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KÄYTETYT TERMIT JA LYHENTEET 

Alasvetovalikko Valikko, joka avautuu kaksoispainalluksella ja sisältää 

useita vaihtoehtoja, joista voidaan valita yksi tai useam-

pia. 

Asiakastieto- Järjestelmä, jonka tarkoitus on helpottaa asiakkuuksien  

järjestelmä  käsittelyä. 

Käyttöliittymä Käyttäjälle avautuva malli, jonka kautta tietojärjestelmää 

käytetään.  

Käyttöoikeus Tietylle käyttäjälle määritelty oikeus käyttää tiettyjä osia 

tietojärjestelmästä. 

Käyttötapauskaavio Kuvaa tietojärjestelmälle osoitetut vaatimukset käyttäjän 

näkökulmasta. 

Ohjelmisto Sisältää yhteen tietokoneeseen tai tehtäväalueeseen liit-

tyviä ohjelmia. 

Sovellus Valmis tietojärjestelmä, joka on tarkoitettu loppukäyttäjäl-

le.  
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1 JOHDANTO 

Setlementtiliike on Englannista lähtöisin oleva toimintamuoto, joka on levinnyt ym-

päri maailman. Liikkeen alkuperäinen ajatus on auttaa apua tarvitsevia ihmisiä. 

Tämä ajatus ohjaa edelleenkin setlementtiliikkeen toimintaa kaikkialla maailmassa.  

Setlementtiliike toimii kristillisten arvojen mukaisesti ja pyrkii muun muassa edis-

tämään tasa-arvoa ja vahvistamaan yhteisöllisyyttä. Suomen Setlementtiliitto on 

Suomessa toimivien 36 setlementin ja kahdeksan nuorisopiirin kattojärjestö. Tam-

pereella toimiva Setlementtiyhdistys Naapuri ry toteuttaa Suomen Setlementtiliiton 

periaateohjelmaa. (Tietoa naapurista 2010.) 

1.1 Opinnäytetyön tavoite ja tutkimusongelma 

Työn tavoitteena on kehittää Setlementtiyhdistys Naapuri ry:n (jatkossa Setlement-

ti Naapurin) asiakastietojärjestelmää vastaamaan nykyisiä tarpeita. Työssä pohdi-

taan, miten asiakastietojärjestelmää voitaisiin kehittää ja käytettävyyttä parantaa. 

Työn taustalla on Setlementtiyhdistys Naapurin työntekijöiden tyytymättömyys ny-

kyiseen asiakastietojärjestelmään. Tietojärjestelmän käyttö on hankalaa ja aikaa 

vievää. Työntekijät eivät edellä mainituista syistä halua käyttää tietojärjestelmää. 

Asiakastietojärjestelmän käyttö olisi kuitenkin hyvin tärkeää, koska eri työmuo-

doissa pitää saada koostettua raportteja perustuen asiakastietoihin ja näiden poh-

jalta määräytyy esimerkiksi rahoitus. 

Setlementti Naapurilla on monenlaista toimintaa, joten jokaisen yksikön tarpeet 

asiakastietojärjestelmän suhteen vaihtelevat. Tällä hetkellä kaikissa yksiköissä ei 

ole käytössä asiakastietojärjestelmää. Tässä työssä kuitenkin selvitetään olisiko 

sellaiseen tarvetta. 
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Tavoitteena on selvittää millaisia vaatimuksia työntekijöillä on uutta asiakastietojär-

jestelmää kohtaan. Lähtökohtana on se, että tietojärjestelmän tulisi olla työnteki-

jöiden apuväline, eikä suinkaan rasite, kuten se tällä hetkellä on. Tästä johtuen 

erityisesti huomiota kiinnitetään käytettävyyteen. 

1.2 Rakenne 

Ensimmäisessä luvussa kerrotaan, mistä tässä työssä on kyse ja mitä on rajattu 

työn ulkopuolelle. Johdannossa kerrotaan myös hieman Setlementtiliikkeestä. 

Toisessa luvussa kerrotaan Setlementtiliikkeen historiasta maailmanlaajuisesti ja 

Suomessa sekä esitellään liikkeen ideologiaa ja toimintaperiaatetta. Setlementti 

Naapurin syntyä ja työmuotoja esitellään myös tässä luvussa. 

Kolmannessa luvussa kerrotaan yleisesti systeemityöstä. Luvussa käsitellään, 

mitkä ovat systeemityön tavoitteet ja mitkä ovat yleisimmät ongelmat. Systeemi-

työn elinkaarimallit kuvataan myös tässä luvussa. 

Neljännessä luvussa kuvataan Setlementti Naapurin asiakastietojärjestelmän ny-

kytilaa ja sen ongelmia. Myös käyttäjiä ja heidän tietoteknistä osaamistaan on kä-

sitelty. 

Viidennessä luvussa kerrotaan mistä vaatimusmäärittelyssä on kyse ja kuinka sen 

tekeminen on toteutettu tässä työssä. Jokaisesta työmuodosta on tässä luvussa 

käyttötapauskaavio ja luokkakaaviot. 

Kuudes luku sisältää tietoa siitä, mitä eri vaihtoehtoja uuden asiakastietojärjestel-

män toteutukselle on olemassa ja mitä niissä pitää ottaa huomioon. Tässä luvussa 

kerrotaan myös käytettävyydestä ja sen merkityksestä käyttäjille. 

Seitsemännessä luvussa on teoriatietoa testauksesta, käyttöönotosta ja ylläpidos-

ta. Testauksesta kerrotaan eri osa-alueiden testauksesta, testauksen suorittajista 

ja dokumentoinnista. Käyttöönotossa kiinnitetään huomiota koulutuksen tarpeelli-
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suuteen ja käyttöoppaan laatimiseen. Ylläpidossa pääpaino on ylläpidon eri vai-

heilla. 

Kahdeksas luku pitää sisällään johtopäätöksiä tästä työstä ja hieman kommentteja 

työn etenemisestä. 

1.3 Työn rajaus 

Tässä työssä on määritelty Setlementti Naapurin työntekijöiden tarpeet uudelle 

asiakastietojärjestelmälle ja kerrottu mitä kehitysprojekti sisältää ja mitä on otetta-

va huomioon. Tässä työssä ei oteta kantaa varsinaiseen toteutukseen, vaan kerro-

taan vaihtoehdoista ja oikeasta toimintajärjestyksestä. Myöskään taloudellisia 

seikkoja ei tässä työssä käsitellä. 
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2 SETLEMENTTI NAAPURI 

2.1 Setlementtiliikkeen historia 

Setlementtiliike on saanut juurensa Itä-Lontoon työläiskortteleissa vuonna 1884. 

Ensimmäiseen setlementtiin, Toynbee Halliin, asettui asumaan opettajia ja opiske-

lijoita, jotka halusivat auttaa köyhiä. Toynbee Hallissa oli tavoitteena, että auttajat 

asettuivat asumaan autettavien keskuuteen ja auttoivat sieltä käsin. Tämä ruohon-

juuritason auttaminen ohjaa vielä edelleenkin setlementtiliikkeen toimintaa. Tämän 

jälkeen anglikaanisen kirkon yhteyteen alkoi syntyä myös omia setlementtejä, jot-

ka välittivät kristinuskon sanomaa. Suomen Setlementtiliikkeen alullepanijana voi-

daan pitää Sigfrid Sireniusta, joka tutustui liikkeeseen merimiespappina toimies-

saan Lontoossa. Setlementtiliike levisi nopeasti Englannista myös muualle maail-

maan. Vuonna 1926 perustettu International Federation of Setlements and Neigh-

bourhood Houses (IFS) toimii setlementtiliikkeen kansainvälisenä kattojärjestönä. 

(Suomen Setlementtiliitto ry [viitattu 15.9.2010].) 

Setlementtiliikkeen tapaista toimintaa oli Suomessa jo ennen 1900-lukua, mutta 

rahoitusongelmien vuoksi toiminta loppui. Luterilainen kirkko aloitti toiminnan uu-

delleen 1915-luvulla, yksi keskeisimmistä toimijoista oli Suomeen palannut Sigfrid 

Simelius. (Suomen Setlementtiliitto ry [viitattu 15.9.2010].) 

Tampereella toimiva Setlementtiyhdistys Naapuri ry on perustettu vuonna 1994. 

Yhdistys on poliittisesti sitoutumaton. Työtä tehdään setlementtiliikkeen arvojen 

mukaisesti ja kristillistä arvomaailmaa kunnioittaen. (Tietoja Naapurista 2010.) 

Toimintaa rahoittavat Raha-automaattiyhdistys, Tampereen kaupunki, Tampereen 

evankelis-luterilaiset seurakunnat, Pispalan Rukoushuoneyhdistys sekä yksittäiset 

avustukset. Tampereen kaupunki ja eräät muut Pirkanmaan kunnat hankkivat os-

topalvelusopimuksien kautta kuntalaisilleen palveluja Setlementti Naapurilta. Set-
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lementti Naapuri on seutukunnallisesti merkittävä hyvinvointipalveluiden toimija, 

joka tarjoaa asiantuntijapalveluita. (Tietoja naapurista 2010.) 

2.2 Setlementti Naapurin työmuodot 

Setlementti Naapurissa toimii useita erilaisia työmuotoja (KUVIO 1), joita kaikkia 

yhdistävät tietyt perustehtävät. Näitä perustehtäviä ovat yksilön elämänhallinnan 

edistäminen, elämän kestävän oppimisen mahdollistaminen, ihmisten välisen vuo-

rovaikutuksen ja lähimmäisyyden edistäminen, yhteisöllisyyden toteutumista ja 

yhteiskunnallista vaikuttamista edistävien toimintamuotojen kehittäminen. Kaikkien 

työmuotojen arvoja ovat yksilön oikeuksien kunnioittaminen; erilaisuuden hyväk-

syminen; luottamus ihmisen ja hänen yhteisönsä kykyyn ratkaista itsenäisesti omia 

ongelmiaan; paikallisuus; usko henkilökohtaisen ystävyyden ja yhteyden mahdolli-

suuteen yli kaikenlaisten rajojen; ihonväristä, sukupuolesta tai kulttuurista riippu-

maton tasa-arvoisuus sekä sitoutuminen erityisesti heikommassa tilanteessa ole-

van ihmisen tilanteen parantamiseen. (Tietoja naapurista 2010.) 
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KUVIO 1. Setlementti Naapurin työmuodot 

Perheväkivaltayksikkö. Perheväkivaltaklinikka tarjoaa apua siviilisäädystä riip-

pumatta väkivallan tekijälle tai kohteelle, niin miehelle kuin naiselle. Kuntoutustoi-

mintaa tarjoaa Myrskylyhty-vertaisryhmä, josta löytyy vertaistukea perheväkivaltaa 

kokeneille naisille. (Työmuodot 2010.) 

Kriisipalvelut. Debriefing-päivystys on kriisipalvelu, joka tarjoaa psykososiaalista 

apua onnettomuuden osallisille. Kunnat on velvoitettu tähän tehtävään, mutta 

Tampere ja Lempäälä ovat tehneet ostopalvelusopimuksen Setlementti Naapurin 

kanssa. Itsemurhan tehneiden läheisille on tarjolla keskusteluapua alle viikon ku-
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luessa tapahtumasta. Kun järkyttävä onnettomuus kohtaa, viranomaiset kysyvät 

luvan ja ilmoittavat Setlementti Naapurille tapahtuneesta, jolloin yhdistyksestä ote-

taan yhteyttä noin vuorokauden sisällä. (Työmuodot 2010.) 

Palveleva Puhelin. Palveleva puhelin auttaa kuuntelemalla ja keskustelemalla. 

Koulutetuille vapaaehtoisille päivystäjille voi soittaa sunnuntaista torstaihin kello 

18.00 - 01.00, ja perjantaisin ja lauantaisin kello 18.00 - 03.00. Palvelevaan Nettiin 

voi lähettää viestin mieltä painavista asioista ja viestiin vastataan viiden päivän 

kuluessa. Palvelevan Puhelimen puhelinnumero on sama ympäri Suomen. Tämä 

on Suomen evankelis-luterilaisten seurakuntien työmuoto, jonka yksi toteuttaja on 

Setlementti Naapuri. (Työmuodot 2010.) 

Rikosuhripäivystys. Rikosuhripäivystyksestä (RIKU) rikoksen uhrit tai heidän 

läheisensä saavat henkistä tukea sekä apua käytännön toimiin. Yhteyttä voivat 

ottaa myös uhrin puolesta todistavat. Rikosuhripäivystykseen kuuluu auttava pu-

helin, josta voi saada myös juristin neuvoja sekä verkkopalvelu. (Työmuodot 

2010.)  

Nuorten tuettu asuminen. Tuettu asuminen (TUAS) tarjoaa tukea itsenäisen 

asumisen aloittavalle nuorille, jotka erinäisistä syistä apua tarvitsee. Tarjolla on 

apua koulu- tai työpaikan etsimiseen, ohjausta taloudellisiin asioihin, tukea sosiaa-

lisiin suhteisiin sekä asunnon hankintaan. Asiakkaat ovat lastensuojelun jälkihuol-

lon piirissä olevia tai sosiaalitoimen alle 25-vuotiaita nuoria. Tavoitteena on nuoren 

itsenäisyys yhteiskunnassa ja oman elämän herruus. (Työmuodot 2010.) 

Tyttöjen Talo. Tyttöjen Talo toimii Tampereen keskustassa kohderyhmänään pir-

kanmaalaiset 12 - 28-vuotiaat naiset. Lyhyesti sanottuna Tampereen Tyttöjen Ta-

lolta saa tukea naiseksi kasvamiseen. Työmuotoja on erilaisista tukiryhmistä maa-

hanmuuttajatyöhön. Toimintaa rahoittaa Tampereen kaupunki sekä Raha-

automaattiyhdistys. (Tampereen Tyttöjen Talo 2005.) 

Kansainvälinen naisten tapaamispaikka. Naistari toimii Hervannassa, joka on 

yksi Tampereen kaupunginosa. Naistari on kansainvälinen naisten kohtaamispaik-

ka, joka tarjoaa suomen kielen kursseja sekä lastenhoitoapua ja lisäksi apua taval-
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lisiin arkipäivän asioihin. Maahanmuuttajanaisten ja –lasten kotoutumista Suo-

meen tuetaan auttamalla esimerkiksi terveys- ja sosiaalipalveluita koskevissa ky-

symyksissä. Naistarin puitteissa toimii myös projektejä ajankohdasta riippuen. 

(Naistari 2010.) 

Tesoman Naapuri. Naapurin toimipiste Tesoman lähiössä tarjoaa asukkaille pal-

veluja ja toimintoja asukkaiden tarpeista lähtien. Isokaveri-projekti tarjoaa pienille 

pojille, joilla ei ole lähipiirissään miehen mallia, tavallisten miesten seuraa. Wihreä 

Puu tarjoaa viriketoimintaa ja toimii asukkaiden kohtaamispaikkana. Nettinurkka 

toimii Wihreän Puun tiloissa ja tarjoaa apua tietokoneen käytössä kurssien avulla 

ja mahdollisuuden käyttää tietokonetta. Tekemisen paikan tavoitteena on tarjota 

turvallista ja yhteistä puuhaa pienille lapsille ja heidän vanhemmilleen sekä koulu-

laisille. (Työmuodot 2010.) 
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3 TIETOJÄRJESTELMÄN KEHITTÄMINEN 

3.1 Systeemityö 

Systeemityöllä tarkoitetaan tietojärjestelmien suunnittelua, ohjelmointia ja ylläpitoa. 

Systeemityö on rinnakkainen käsite tietojärjestelmien kehittämiselle. Systeemityö 

on toteuttavalle yhteisölle osa omien toimintojen kehittämistä, jolle voidaan asettaa 

tavoitteita. Tavoitteita voivat olla yhteisön entistä parempi suuntautuminen tavoit-

teisiin, entistä vaativimpien tavoitteiden asettaminen ja olemassa olevien toiminta-

tapojen tehostaminen.  Toiminnan kehittäminen kohdistuu ihmisiin, teknologiaan 

tai toimintoihin. Systeemityö vaikuttaa yleensä näihin kaikkiin. Teknologian kehit-

tyminen vaatii ihmisten lisäkoulutusta ja vanhojen toimintojen kehittämistä. (Pohjo-

nen 2002, 14 – 15.) 

Tietojärjestelmien kehittämisprojektit epäonnistuvat yllättävän usein. Epäonnistu-

misiin lasketaan projektit, jotka eivät koskaan valmistu tai ylittävät niihin varatut 

taloudelliset, henkilö- tai aikaresurssit. Koska kehitysprojektit pyrkivät yhä laaje-

nemaan, niiden hallinta on vaikeampaa ja se tuottaa tämän kaltaisia epäonnistu-

misia. Ongelmana voidaan pitää myös tuottavuutta ja kustannuksia. Nykyään yhä 

suurempia ja monimutkaisempia ohjelmistoja tulisi tuottaa yhä nopeammin. Järjes-

telmien tuottavuus ei kasva samassa suhteessa järjestelmien koon kanssa. Perin-

pohjainen suunnittelu auttaa pitämään kustannuksia kasassa, sillä korjausten te-

keminen myöhemmässä vaiheessa tulee usein kalliimmaksi. Yhden ongelman luo 

myös ohjelmistoja kehittävien ihmisten liiallinen usko omiin kykyihin. (Pohjonen 

2002, 17 – 20.) 
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3.2 Elinkaarimallit 

Vesiputousmalli. Vanhimmassa elinkaarimallissa tietojärjestelmän kehittäminen 

nähdään eteenpäin kulkevana prosessina, jonka avulla kaikki vaiheet (KUVIO 2) 

tulevat käytyä läpi oikeassa järjestyksessä. Vesiputousmalli on tunnetuin ja käyte-

tyin elinkaarimalli huolimatta sen ongelmista. Usein vaiheen suoritus paljastaa 

edellisen vaiheen virheet ja näin ollen on palattava takaisin päin korjaamaan vir-

hettä. Asiakkaalle on tätä mallia käytettäessä vasta kovin myöhään tarjolla varsi-

naisia tuloksia. (Pohjonen 2002, 40.) 

KUVIO 2. Vesiputousmalli (Pohjonen 2002, 40) 

Prototyyppilähestymistapa. Tässä elinkaarimallissa asiakkaalle on hyvin nope-

asti tarjolla alkeellinen prototyyppi, jota asiakas voi arvioida jo hyvin aikaisessa 

vaiheessa. Prototyypin arviointia ja parantelua jatketaan, kunnes asiakas on tyyty-

väinen siihen (KUVIO 3). Prototyypin pohjalta lopulta rakennetaan lopullinen tieto-

järjestelmä. Tämäkään elinkaarimalli ei ole täysin ongelmaton. Koska prototyypit 

ovat harvoin lopullisessa tietojärjestelmässä sellaisenaan käytössä, niiden kehitte-

ly on tavallaan ylimääräistä työtä. (Pohjonen 2002, 41 - 42.) 
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KUVIO 3. Prototyyppilähestymistapa (Pohjonen 2002, 41) 

Spiraalimalli. Tästä uusimmasta elinkaarimallista ei ole yhtä paljon käytännön 

kokemuksia kuin kahdesta edellisestä. Spiraalimallissa on neljä vaihetta (KUVIO 

4), joita toistetaan, kunnes tietojärjestelmä on valmis.  

1. Suunnittelu 

2. Riskianalyysi 

3. Tuotanto 

4. Asiakkaan suorittama arviointi 
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Tavoitteena on joka kierroksella pienentää riskejä, mutta jos riskit kasvavat liian 

suuriksi, voidaan prosessi keskeyttää. Tämän elinkaarimallin ongelmina pidetään 

muun muassa sen ajanvievyyttä ja riskianalyysin hallitsemista. (Pohjonen 2002, 42 

- 43.) 

KUVIO 4. Spiraalimalli (Pohjonen 2002, 42) 

Setlementti Naapurin asiakastietojärjestelmän kehittäminen kannattaa toteuttaa 

vesiputousmallin mukaisesti, koska kyseinen malli on selkeä, ymmärrettävä ja sii-

nä korostetaan suunnittelutyön tärkeyttä. Vesiputousmallin eteneminen on helppo 

selittää käyttäjille, ja se etenee loogisesti. Setlementti Naapurin asiakastietojärjes-

telmässä pitää yhdistää usean eri työmuodon tarpeet, jolloin hyvä etukäteissuun-

nittelu on tarpeen. Tässä työssä paneudutaan erityisesti vesiputousmallin kahteen 

ensimmäiseen vaiheeseen eli esitutkimukseen sekä määrittelyihin. 



 20 

4 ESITUTKIMUS 

4.1 Nykytila 

Setlementti Naapurin nykyinen asiakastietojärjestelmä ei vastaa työntekijöiden 

tarpeita. Asiakastietojärjestelmä on kuitenkin oleellinen usean työmuodon toimin-

nalle, koska esimerkiksi rahoitus voi riippua tietojärjestelmästä saatavista rapor-

teista. Lisäksi palvelun tilaaja voi vaatia nopealla aikataululla yhteenvetotietoja, 

jolloin asiakkuuksista on saatava yhteenvetoraportti.   

Tällä hetkellä asiakastietojärjestelmää käyttää Palveleva Puhelin, Kriisipalvelut, 

Väkivaltaklinikka sekä Nuorten tuettu asuminen. Kaikilla edellä mainituilla on työn 

luonteesta johtuen erilaiset tarpeet asiakastietojärjestelmälle. Näiden lisäksi tarvet-

ta tietojärjestelmälle olisi myös muilla työmuodoilla, ja joillekin asiakastietojärjes-

telmä on ollut jo suunnitteilla. Tesoman naapuri -työmuoto ei käytä asiakastietojär-

jestelmää eikä heillä tulevaisuudessakaan ole työn luonteesta johtuen tarvetta sii-

hen. 

Tämä hetkinen asiakastietojärjestelmä toimii selaimen avulla missä tahansa tieto-

koneessa, joka on varustettu internetyhteydellä. Asiakastietojärjestelmään pääsee 

henkilökohtaisella käyttäjätunnuksella ja salasanalla.  

4.2 Nykytilan ongelmat 

Suurimpana ongelmana nykyisessä asiakastietojärjestelmässä on lyhyesti kuvat-

tuna käytettävyys. Tämän vuoksi myös käytettävyyttä käsitellään tässä työssä. 

Työntekijät kuvaavat käyttöä ”hitaaksi ja vaikeaksi”, ”oikeilta töiltä aikaa vieväksi”, 

”pakkopullaksi” sekä ”epämiellyttäväksi”. Kuitenkin asiakastietojärjestelmästä saa-
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tavat raportit ovat joillekin työmuodoille hyvin tärkeitä, joten tietojärjestelmän käyt-

töä ei voi sivuuttaa.  Wiion (2004, 33 - 34) mukaan ongelmallisesta käytettävyy-

destä aiheutuvan seuraavia vaikutuksia: 

- sovellus ei tule luontevaksi osaksi käyttäjän työtä 

- sovelluksen ominaisuuksista osa jää kokonaan käyttämättä 

- käyttäjän tekemät virheet kasvavat 

- sovellus vie turhan paljon aikaa käyttäjältä. 

Työyhteisölle näistä seuraa: 

- kasvanut tuen ja koulutuksen tarve 

- työn tuottavuuden aleneminen 

- asiakaspalvelun laadun aleneminen 

- suunnittelun ja päätöksen teon laadun aleneminen. (Wiio 2004, 33 – 34.) 

Näin ollen huonon käytettävyyden voi olettaa olevan syy haluttomuuteen käyttää 

asiakastietojärjestelmää.  Tämän hetkisessä tietojärjestelmässä voi olla paljon hy-

viä toimintoja, jotka kuitenkin jääväät pimentoon huonon käytettävyyden takia. 

Nykyisessä asiakastietojärjestelmässä on käyttöä hankaloittavia päällekkäisyyksiä. 

Esimerkiksi uutta tapaamista luodessa päivämäärä pitää syöttää kahdesti samalle 

sivulle. Vaikka tämä voi tuntua pieneltä seikalta, se kuitenkin päivittäisessä käy-

tössä ärsyttää käyttäjiä. Raporttien koostamisessa on myös ongelmia ainakin 

Nuorten tuetun asumisen kohdalla. Järjestelmässä on valmiina asetukset, joiden 

mukaan raportit tulostuvat ja nämä eivät vastaa tarpeita. Näin ollen raporttien te-

ossa kuluu aivan turhaa työaikaa, koska niitä pitää koostaa käsin.  
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Nykyisessä järjestelmässä on myös käyttämättömiä toimintoja. Esimerkiksi Väki-

valtaklinikan asiakkaille voidaan luoda tietojärjestelmän kautta käyntitodistus, jota 

ei kuitenkaan todellisuudessa ole koskaan käytetty ja sellaisia ei asiakkaille tehdä 

tulevaisuudessakaan. Samaisen työmuodon kohdalla asiakastietojärjestelmässä 

on myös selkeä puute. Asiakkaan tietoja ei pysty muokkaamaan kerran ne tallen-

nettuaan. Jos esimerkiksi puhelinnumero vaihtuu, sitä ei saada muutettua asiakas-

tietoihin. Myöskään asiakkaan poisto tietojärjestelmästä ei onnistu. 

4.3 Käyttäjät 

Ihminen määritellään käyttäjäksi, kun hän on yhteydessä johonkin tietojärjestel-

mään ja käyttää sitä. Käyttäjä ei välttämättä miellä itseään käyttäjäksi, hän käyttää 

tietojärjestelmää vain päästäkseen tiettyyn tavoitteeseen. Käyttötilanteessa on 

aina kuitenkin mukana tietojärjestelmä ja päätelaite käyttäjän lisäksi. (Lankoski & 

Kirvesmäki 2002, 44.) 

Käyttäjien merkitystä ei voi vähätellä suunniteltaessa uutta asiakastietojärjestel-

mää. Käyttäjät ovat kuitenkin tietojärjestelmän tulevia käyttäjiä ja tulevat käyttä-

mään sitä työssään päivittäin. 

Setlementti Naapurilla on monta työmuotoa, joilla kaikilla on omat työntekijät. Suu-

rin osa Setlementti Naapurin työmuodoista tarvitsee asiakastietojärjestelmää päi-

vittäisessä työssään ja ovat näin ollen asiakastietojärjestelmän käyttäjiä. Käyttäjät 

ovat suuressa roolissa uutta asiakastietojärjestelmää suunniteltaessa. Määriteltä-

essä asiakastietojärjestelmän vaatimuksia käyttäjät ovat oman työnsä asiantunti-

juuden vuoksi keskeinen informaation lähde. (Pohjonen 2002, 47.)  

Käyttäjillä ei oleteta olevan erityistä tietoteknillistä osaamista, joten käytettävyy-

teen on erityisesti kiinnitettävä huomiota. Keskusteluissa työntekijöiden kanssa 

kuitenkin ilmeni, että kaikilla on kokemusta tietotekniikasta, mutta mieluista tieto-

tekniikan käyttäminen ei välttämättä ole. Vaikka tietotekniikan tuntemista voidaan 

pitää positiivisena asiana, se saattaa kuitenkin osoittautua joidenkin kohdalla päin-

vastaiseksi. Tämänlaiset käyttäjät kertovat auliisti mielipiteitään, mutta todellisen 
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ymmärryksen puutteen vuoksi heistä ei ole apua itse kehitysprojektille. (Pohjonen 

2002, 48.)  

Käyttäjien tietoteknillisestä osaamisesta riippumatta toiveena on ollut yksinkertai-

nen ja helppokäyttöinen asiakastietojärjestelmä.   Asiakastietojärjestelmän tulee 

keskustella käyttäjien kanssa heidän tarpeisiinsa ja näkökulmiinsa liittyvillä käsit-

teillä. (Wiio 2004, 74.) 
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5 VAATIMUSMÄÄRITTELY 

Vaatimusmäärittely kuvaa sidosryhmien tarpeet tietojärjestelmälle, muttei ota kan-

taa tekniseen toteutukseen (Pohjonen 2002, 28). Jokaiselle työmuodolle on oma 

vaatimusmäärittelynsä erilaisista tarpeista johtuen.  

Vaatimusmäärittely vaatii tiedonkeruuta. Haastattelu on perinteisin tapa kerätä 

tietoa, vaikka muitakin keinoja voidaan käyttää. Haastattelut tarjoavat myös tietoa 

tulevista käyttäjistä, työpaikan yleisistä käytänteistä, organisaatiorakenteista sekä 

vastuualueista. Keskeistä haastatteluiden onnistumisen suhteen onkin löytää si-

dosryhmän keskeltä juuri oikeat haastateltavat. (Pohjonen 2002, 28.) 

Vaatimusmäärittelyä kootessa voidaan käyttää myös erilaisia aivoriihiä ja ideointi-

palavereja. Usein näihin tapaamisiin osallistuu suurempi joukko, kuin varsinaisiin 

haastatteluihin, jolloin oikeiden edustajien merkitys kasvaa. Yksi tapaamiskerta ei 

useinkaan tuota tulosta. Osallistujat aloittavat kertomalla omat vaatimuksensa, 

joista sitten keskustellaan ja lopuksi yritetään saada yhteiset tavoitteet luotua. Tä-

hän ei yleensä riitä yksi tapaamiskerta. (Pohjonen 2002, 29.) 

Tässä tutkimuksessa on käytetty ideointipalaverien ja haastatteluiden yhdistelmää. 

Koska Setlementti Naapurin kohdalla kyse on usean eri työmuodon tarpeiden yh-

teensovittamisesta, pyydettiin kaikkien työmuotojen johtajia keräämään työnteki-

jänsä yhteen ja miettimään kaikessa rauhassa omissa tiimeissään heidän omia 

vaatimuksiaan tietojärjestelmälle (LIITE 1). Kun tämä oli tehty, haastateltiin työ-

muotojen johtajia ja tilanteesta riippuen työntekijöitä.  

Vaatimusten määrittelyssä on usein ongelmana vaatimusten keskeneräisyys ja 

keskeinen ristiriitaisuus (Pohjonen 2002, 29). Ensimmäisen haastattelun jälkeen, 

jotkut asiat vaativat vielä selvennystä ja tarkempaa pohdintaa tiimiltä, joten kaikki 

haastattelut eivät jääneet vain yhteen kertaan. 
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Setlementti Naapurin tekemän työn takia tärkeätä on tietojen salassapito. Työnte-

kijöillä on vaitiolovelvollisuus työssä kuulemistaan ja käsittelemistään asioista. 

Asiakastietojärjestelmään tuleekin asiakkaista vain todella tarpeelliset henkilötie-

dot työmuodosta riippuen. Muutaman työmuodon kohdalla henkilötietoja ei edes 

tarvitse merkitä muistiin.  

Samaisesta syystä työntekijöillä ei ole tarvetta mennä muiden työmuotojen osioi-

hin. Työntekijälle aukeaa tietojärjestelmään kirjautuessaan oman työmuodon sivut 

ja mahdollisuutta muihin työmuotoihin ei edes tarjota. Työntekijän asemasta riip-

puen voidaan käyttöoikeuksia rajoittaa.   

5.1 Palveleva Puhelin 

Palvelevalla puhelimella on vapaaehtoisia, koulutettuja päivystäjiä. Heitä on use-

ampi kerrallaan työvuorossa. Palvelevan puhelimen toiminta on Suomen evanke-

lis-luterilaisen kirkon tarjoama palvelu, jota Setlementti Naapuri osaltaan toteuttaa. 

Tästä johtuen jokaiselle puhelulle on tilastointia varten olemassa valmis lomake-

pohja (KUVIO 5), jota voidaan täyttää puhelun aikana tai mahdollisesti sen jäl-

keen. Lomakepohja on käytössä kaikilla päivystäjillä Suomessa, joten sitä ei voida 

muuttaa. Tarkoituksena olisi, että lomake olisi sähköisessä muodossa ja kaikki 

päivystäjät koulutettaisiin täyttämään lomake sähköisenä.  

Vapaaehtoisilla päivystäjillä on tietokonekohtaiset anonyymit tunnukset tietojärjes-

telmään, jossa he pääsevät täyttämään vain lomakkeen (KUVIO 5). Heillä ei ole 

mahdollisuutta saada tietoa aikaisemmista puheluista tai aiemmin täyttämistään 

lomakkeista hyväksyttyään ja suljettuaan kyseisen lomakkeen. Tietokoneelle kir-

jauduttuaan päivystäjä valitsee listasta oman nimensä, mistä jää tunniste jokai-

seen täytettyyn lomakkeeseen. 
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KUVIO 5. Palvelevan puhelimen tilastointilomake 
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Palveleva puhelin tarvitsee raportin, jossa on tilastoituna määrällisesti jokainen 

lomakkeen kohta. Tästä raportista käytetään nimeä toimintatilasto ja siihen pitää 

tulostua valitulta aikaväliltä, valittujen päivystäjien puhelut (LIITE 2). Vain Palvele-

van puhelimen työntekijät käsittelevät toimintatilastoa. Käyttötapauskaaviosta 

(KUVIO 6) ilmenee, että sekä työntekijä että päivystäjä voivat täyttää lomakkeen, 

mutta vain työntekijä tulostaa raportin. 

KUVIO 6. Käyttötapauskaavio: Palveleva puhelin 

5.2 Debriefing 

Debriefing-työhön (suom. jälkipuinti) on olemassa valmiiksi kaksi lomaketta, joista 

ensimmäinen täytetään varsinaisesta istunnosta (KUVIO 7) ja toinen seurantais-

tunnosta (KUVIO 8). Tavoitteena on, että raportit täytettäisiin välittömästi istunnon 

jälkeen. Jokaisesta istunnosta täytetään yksi raportti. Raportin täyttäjä merkitsee 

paikalla olleet työntekijät itsensä lisäksi raporttiin, mutta täyttäjästä jää  tunniste 

raportin täyttäjänä.  

Istunnosta täytetään oma raporttinsa valmiin pohjan mukaan (KUVIO 7). Samaan 

tapahtumaan liittyvästä seurantaistunnosta tehdään oma raporttinsa (KUVIO 8), 
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joka täytetään kuitenkin alkuperäisen istuntoraportin kautta. Tällä varmistetaan, 

että istunto- ja seurantaistuntoraportti ovat samalle tapahtumalle. Lomakepohjat 

ovat sähköisessä muodossa, joten työntekijän tulee välittömästi istunnon jälkeen 

täyttää sähköinen lomake. Joskus voi kuitenkin tulla eteen tilanne, ettei työntekijä 

pääse täyttämään sähköistä lomaketta välittömästi, jolloin hänen tulee saada pa-

periversio mukaan, mihin hän voi tehdä merkintöjä. 

Debriefing-työn käyttötapauskaaviossa (KUVIO 9) on työntekijälle merkitty tehtä-

viksi istunto- ja seurantaistuntolomakkeen täyttäminen, istuntojen selaaminen ja 

raportin kokoaminen. Raportin kokoamisella tarkoitetaan siis toimintatilaston tuot-

tamista valinnaiselta aikaväliltä.  
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KUVIO 7. Debriefing-työn tilastointilomake istunnosta 
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KUVIO 8. Debriefing-työn tilastointilomake seurantaistunnosta 

Työntekijällä on oikeus selata vanhoja istuntoja ja koostaa tarvittaessa raportti 

(LIITE 3) tietyltä aikaväliltä. Tästä toimintatilastosta tulee selvitä: 

- yhteydenottojen määrät aiheittain 

- yhteydenottotahot 

- valmistelujen aiheet ja kuluneet ajat 
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- istuntojen määrät aiheittain 

- istuntojen kohderyhmät 

- istuntojen ajankohta tapahtuneesta 

- jatko-ohjauskohteet 

- istuntoihin osallistujat 

- istuntoihin käytetty aika (istunnot ja purku) 

- toteutumattomat istunnot (syyt, aiheet jatko-ohjauskohteet) 

- seurantaistuntojen määrä 

- seurantaistuntojen kohderyhmät 

- seurantaistuntoihin osallistujat 

- seurantaistuntoihin käytetty aika 

- puhelinseurantojen määrä 

- puhelinseurantojen kohderyhmät 

- puhelinseurantoihin osallistujat 

- puhelinseurantoihin käytetty aika 

- toteutumattomien seurantaistuntojen määrä 

- toteutumattomien seurantaistuntojen syyt 
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KUVIO 9. Käyttötapauskaavio: Debrifing 

5.3 Tyttöjen Talo 

Tyttöjen Talon työntekijät tarvitsevat kolme eri osiota omaan tietojärjestelmäänsä; 

asiakkaat, ryhmät sekä avoin toiminta. Näistä asiakkaat ja ryhmät ovat sidoksissa 

toisiinsa. Ryhmiä on esimerkiksi maahanmuuttajille, syömishäiriöisille, juuri kau-

punkiin muuttaneille, sosiaalisista peloista kärsiville ja yläasteikäisille. 

Jokaisesta Tyttöjen Taloon tulevasta asiakkaasta tietojärjestelmään laitetaan tie-

dot. Tarpeellisia tietoja ovat:  

- nimi 
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- syntymäaika (järjestelmä näyttää esimerkillä oikean muodon) 

- sähköpostiosoite 

- huoltaja alaikäiseltä tai lähiomainen täysikäiseltä  

- puhelinnumero (järjestelmä näyttää esimerkillä oikean muodon) 

- lisätietoja-kenttä, johon voi kirjoittaa tarvittaessa muuta tarpeellista.  

Jokaiselle asiakkaalle on myös alasvetovalikosta valittava, mistä hän on ohjautu-

nut Tyttöjen Talolle. Näitä vaihtoehtoja ovat:  

- sosiaalitoimi 

- koulutoimi 

- terveydenhuolto 

- mielenterveyspuoli 

- omaiset 

- kaverit 

- itse  

- muu, johon voi itse kirjoittaa vastauksen.  

Asiakkuuden luontipäivämäärä tulee myös näkyviin ja tekijästä jää tunniste. Asiak-

kaista tarvitaan raportteja, joista ilmenee kuinka monta asiakkuutta on aktiivisena, 

ikäjakauma ja mistä he ovat ohjautuneet. Asiakkaista pitää voida luoda sähköpos-

tilista. 
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Asiakkaan tietoihin merkitään myös mahdollinen ryhmään tai ryhmiin osallistumi-

nen tai, jos asiakas ei osallistu mihinkään ryhmään, valitaan yksilötyö. Jokaisesta 

käynnistä merkitään ainakin päivämäärä ja jätetään mahdollisuus vapaaseen kir-

joittamiseen tapaamisen aiheesta tai tapahtumista. Jos asiakas on osallistunut 

jonkin ryhmän kokoontumiseen, merkitään se ryhmän osallistulistaan, jolloin tieto 

tulee myös asiakkaan omiin tietoihin.  

Jokaisesta Tyttöjen Talossa toimivasta ryhmästä luodaan oma ryhmänsä tietojär-

jestelmään. Ryhmällä tulee olla nimi ja kuvaus sekä vetäjä(t). Ryhmien läsnäolo-

tietoja kerätään eli jokaiselle ryhmälle on oma osallistujalistansa, joka sitten ryh-

män tapaamiskerran jälleen päivitetään asiakastietojärjestelmään. Jos asiakkaalle 

on merkitty osallistuminen johonkin ryhmään, asiakas näkyy automaattisesti ryh-

män osallistujalistassa. Ryhmistä tarvitaan raportteja, joissa näkyy ryhmittäin ko-

koontumiskerrat ja kävijämäärät.  

Avoin toiminta on puhtaasti pelkkä tilastointisivu, johon merkitään päivittäiset toi-

minnot talossa. Avointa toimintaa tilastoidaan kuukausitasolla kävijämäärittäin. 

Avoimeen toimintaan kuuluu:  

- monikulttuurisuus 

- likkalähdöt 

- tutustumiskäynnit 

- koulutus/konsultaatio 

- vapaaehtoiset 

- yksilökäynnit 

- talon ulkopuolinen toiminta  

- muu, johon on mahdollisuus kirjoittaa toiminta.  



 35 

Avoimesta toiminnasta tarvitaan raportti, jossa näkyy kuukausittain eri toimintojen 

kävijämäärät. Tällä hetkellä työntekijät merkitsevät seinällä olevaan kalenteriin 

päivittäiset kävijämäärät. Nykyinen toimintamalli on jatkossakin toimiva, mutta ker-

ran viikossa työntekijät voisivat syöttää tiedot tietojärjestelmään, jolloin tiedot tilas-

toituisivat. Avoimen toiminnan tarpeisiin riittää yksi raportti, josta ilmenee kuukau-

sittain kaikki kävijät. 

Käyttötapauskaaviosta (KUVIO 10) selviää, että työntekijä käyttää asiakastietojär-

jestelmää päivittääkseen ja selatakseen asiakastietoja sekä ryhmätietoja. Asiakas-

tietojärjestelmään kirjataan yksilökäynnit ja ryhmien läsnäolotiedot sekä avoimen 

toiminnan kävijämäärät. Työntekijä koostaa myös raportteja avoimesta toiminnas-

ta, asiakkaista tai ryhmistä. 
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KUVIO 10. Käyttötapauskaavio: Tyttöjen Talo 
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5.4 Väkivaltaklinikka 

Jokaisella työntekijällä on omat asiakkaansa, joiden tiedot halutaan esiin työnteki-

jälle hänen kirjautuessaan sisään. Työntekijällä tulee olla myös mahdollisuus tar-

vittaessa päästä selaamaan sekä muokkaamaan muiden työntekijöiden asiak-

kuuksia.  

Uudesta asiakkaasta tietojärjestelmään syötettäviä tietoja ovat:  

- nimi 

- puhelinnumero (järjestelmä näyttää esimerkillä oikean muodon) 

- syntymäaika (järjestelmä näyttää esimerkillä oikean muodon) 

- sukupuoli 

- siviilisääty 

- omat tai puolison lapsien lukumäärä.  

Myös mahdollinen vankilahistoria on merkittävä, jos asiakas on asiakkuuden aika-

na koevapaudessa tai rangaistusajan kuntoutuksen piirissä. 

Kun tietty asiakas on valittuna, hänelle voidaan luoda käynti. Käynnistä pitää mer-

kitä ylös:  

- ajankohta (valitaan kalenterista) 

- kesto 

- yksilökäynti vai parikäynti 
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- lapsien lukumäärä 

- avoin kenttä, johon voi kirjoittaa käynnistä vapaata tekstiä. 

Asiakkaiden tietoja pitää voida muokata sekä poistaa. Vuoden vaihtuessa asiak-

kuuksien tilastointi nollaantuu ja alkaa alusta.  Työntekijän on voitava tulostaa lista 

asiakkaistaan, joista ilmenee nimi ja puhelinnumero. 

Raportteja ei työntekijöiden tarvitse käsitellä, ainoastaan yksikön johtajalla on 

mahdollisuus tulostaa raportteja. Asiakkaista on voitava saada raportti, josta ilme-

nee: 

- asiakkaiden lukumäärä työntekijöittäin ja yhteensä 

- käyntimäärät  

- parikäynti vai yksilökäynti.  

Käynneistä on luoda raportti, jossa on: 

- käyntien lukumäärä yhteensä ja työntekijöittäin 

- sukupuoli 

- pari- vai yksilökäynti 

- käynnit, joissa mukana lapsia. 

Kuten käyttötapauskaaviosta (KUVIO 11) selviää, työntekijällä on oikeus päivittää 

ja selata asiakastietoja sekä kirjata käyntitietoja. Yksikön johtajalla on oikeus edel-

lä mainittujen toimintojen lisäksi myös koostaa raportteja asiakkaista sekä käyn-

neistä.  
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KUVIO 11. Käyttötapauskaavio: Väkivaltaklinikka 

5.5 Nuorten tuettu asuminen 

Nuorten tuetun asumisen työntekijän kirjautuessa tietojärjestelmään näkyisi hänel-

le oletuksena ainoastaan hänen omat asiakkaansa. Tarvittaessa hän voisi kuiten-

kin valita myös muiden työntekijöiden asiakkaita ja tarkastella heidän tietojaan. 

Uudesta asiakkaasta syötettäviä tietoja on: 

- nimi 

- syntymäaika (järjestelmä näyttää esimerkillä oikean muodon) 
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- sukupuoli 

- puhelinnumero (järjestelmä näyttää esimerkillä oikean muodon) 

- sähköposti 

- osoite 

- asuinkunta 

- maksajapaikkakunta 

- lähiohjaaja (työntekijä) 

- jälkihuoltonuori vai muu asiakas 

- tukisuhteen aloituspäivä 

- tukisuhteen lopetuspäivä 

- vuokranantaja (jos Tampereen Vuokra-asunnot: Y-säätiö vai TVA) 

- muuttopäivä 

- vuokrasopimuksen kesto (määräaikainen vai toistaiseksi voimassaoleva) 

- lisätietoja. 

Asiakkaalle on voitava luoda tapaaminen, josta pitää ilmetä: 

- ajankohta valittuna kalenterista 
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- muoto (tapaaminen; puhelu; yhteistyöpalaveri; sosiaalivirasto-käynti; muu, 

mikä?) 

- toteutunut vai toteutumaton (jos asiakas ei olekaan ilmestynyt paikalle tai 

vastannut puhelimeen) 

- kesto (vaihtoehtoina ½ h, 1 h, 1½ h, 2 h tai muu, järjestelmä ohjaa oikein 

kirjaamisessa). 

Kun työntekijä kirjautuu tietojärjestelmään, etusivulla olisi hyvä olla päivämäärät 

tärkeistä tapahtumista omiin asiakkaisiin liittyen. Tällaisia olisivat tukisuhteiden 

katkopäivät, vuokrasopimuksien katkopäivät, tapaamisajankohdat ja muodot sekä 

syntymäpäivät.  

Yksikön johtajan tulee saada tulostettua tietojärjestelmästä raportteja esimerkiksi 

vuokranantajille. Tämän takia yksikön johtaja pääsee omalle raporttisivulle, jossa 

hän voi valita rastittamalla mitä hän raporttiinsa tarvitsee sekä tallentaa valmiin 

raporttipohjan. Raportin voi tehdä vain tietyn työntekijän asiakkaista tai koko työ-

muodon asiakkaista rasti ruutuun -periaatteella valiten, mitä tietoja juuri siihen ra-

porttiin tarvitaan. 

Käyttötapauskaavion (KUVIO 12) mukaan työntekijällä on oikeus asiakastietojen 

päivittämiseen ja selaamiseen sekä tapaamisten kirjaamiseen. Ainoastaan yksikön 

johtajalla on oikeus koostaa erilaisia raportteja ja tulostaa niitä. 
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KUVIO 12. Käyttötapauskaavio: Nuorten tuettu asuminen 

5.6 Naisten kansainvälinen tapaamispaikka, Naistari 

Naistarilla ei ole aikaisemmin ollut minkäänlaista asiakastietojärjestelmää käytös-

sä, nyt on kuitenkin herännyt tarve sellaiselle. Työntekijän on voitava käsitellä 

asiakastietojärjestelmän avulla asiakas- ja ryhmätietoja. Asiakas voi kuulua yhteen 

tai useampaan ryhmään, tai olla vain yksilötyön asiakas. Asiakkaista tallennetaan 

tietojärjestelmään vain oleelliset tiedot, siksi esimerkiksi osoitetta ei kysytä, mutta 

sen voi tarvittaessa laittaa lisätietoja-kenttään.  
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Asiakkaasta syötettäviä tietoja ovat: 

- nimi 

- puhelinnumero 

- syntymäaika 

- lisätietoja (tähän voi laittaa tarvittaessa osoitteen tai läheisten yhteistietoja, 

jos ne ovat relevantteja) 

- kotimaa (alasvetovalikko) 

- toimeentulo 

- mahdollinen osallistuminen ryhmä-toimintaan. 

Asiakkaalle voidaan lisätä käynti, tällöin kirjattavia asioita ovat: 

- ajankohta 

- tapa (käynti / puhelu) 

- käynnin syy (valmiit vaihtoehdot) 

- lisätietoja (voidaan tarvittaessa selittää käyntiä tarkemmin). 

Jokaisesta Naistarilla toimivasta ryhmästä luodaan oma ryhmänsä tietojärjestel-

mään. Ryhmällä tulee olla nimi ja kuvaus sekä vetäjä(t). Ryhmien läsnäolotietoja 

kerätään eli jokaiselle ryhmälle on oma osallistujalistansa, joka sitten ryhmän ta-

paamiskerran jälleen päivitetään tietojärjestelmään. Jos asiakkaalle on merkitty 

osallistuminen johonkin ryhmään, asiakas näkyy automaattisesti ryhmän osallistu-

jalistassa.  
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Naistarin toiminnasta on koostettava raportteja asiakkaista sekä ryhmistä. Asiak-

kaista koostetuissa raporteissa on tarpeen mukaan tilastoitava maahamuuttajanai-

sia ikäluokittain, kotimaittain sekä toimeentulo-tavan mukaan. Ryhmistä tarvitaan 

raportteja, joissa näkyy ryhmittäin kokoontumiskerrat ja kävijämäärät. 

Naistarin käyttötapauskaaviossa (KUVIO 13) on kuvattu kaikki toiminnot, joita 

työntekijät tekevät asiakastietojärjestelmässä. Näitä toimintoja ovat asiakas- ja 

ryhmätietojen selaus ja päivitys, yksilökäyntien ja ryhmien läsnäolojen kirjaaminen, 

sekä raporttien koostaminen asiakkaista ja ryhmistä. Naistarilla myös työntekijöillä 

on oikeus koostaa raportteja (vrt. Väkivaltaklinikka ja Nuorten tuettu asuminen). 
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KUVIO 13. Käyttötapauskaavio: Naisten kansainvälinen tapaamispaikka 
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6 TOTEUTUS 

Setlementti Naapuri voi valintansa mukaan toteuttaa asiakastietojärjestelmänsä 

valmisohjelmistona, räätälöitynä ratkaisuna tai tehdä itse tietojärjestelmän. Vali-

taan mikä vaihtoehto tahansa, tulee yhteisistä pelisäännöistä sopia. Sekä tilaajalla 

että toimittajalla on omat odotuksensa ja tehtävänsä. Tilaajan (Setlementti Naapu-

rin) tehtävänä on määritellä, millaiseen tietojärjestelmään on tarvetta ja näin ollen 

toimittaja voi tämän perusteella laskea kustannusarvion ja kestoajan tietojärjestel-

män toimitukselle. Tilaaja tietenkin odottaa, että tietojärjestelmä toimitetaan ajal-

laan ja virheettömästi. Toimittaja pyrkii toteuttamaan tietojärjestelmän laadukkaasti 

ja kustannustehokkaasti.  (Koistinen 2002, 201.) 

Jos toimittaja on sitä mieltä, ettei ole saanut riittävän tarkkoja määrityksiä tilaajalta, 

hänen pitäisi miettiä osallistumistaan projektiin. Koska toimittajan tehtävänä on 

toimittaa laadukas, tilaajan tarpeita vastaava tietojärjestelmä sovitussa ajassa ja 

sovituin kustannuksin ja jos toimittaja ei tähän pysty, hän rikkoo sopimuksen. Yh-

dessä sovittuihin tavoitteisiin pääseminen riippuu myös tilaajalta sovittujen tehtävi-

en suorittamista ajallaan. (Koistinen 2002, 203.) 

Setlementti Naapurin työn luonteesta johtuen asiakastietojärjestelmän tulee olla 

turvallinen. Asiakastietojärjestelmässä olevien tietojen luottamuksellisuus pitää 

turvata tahallisia, tuottamuksellisia ja tapaturmaisia tekoja vastaan. Luotettavan 

tietojärjestelmän toteuttamisessa pitää ottaa huomioon eri osa-alueita, joihin kuu-

luu muun muassa henkilöstöturvallisuus, laitteistoturvallisuus, tietoliikenneturvalli-

suus ja käyttöturvallisuus. (Jaakonhuhta 2003, 4.)  

Tärkeää on asiakastietojärjestelmän kohdalla tunnistaa mahdolliset uhkatekijät, 

jolloin niitä voidaan ehkäistä ja niiltä voidaan suojautua (Jaakonhuhta 2003, 8). 

Setlementti Naapurin asiakastietojärjestelmän toimiessa miltä tahansa selaimelta 

web-pohjaisena sovelluksena, voidaan eräänä mahdollisena riskinä pitää viruksien 

aiheuttamia vahinkoja ja häiriöitä. 
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Asiakastietojärjestelmässä käyttäjien on syytä pitää hyvää huolta käyttäjätunnuk-

sistaan ja salasanoistaan, eikä saattaa niitä ulkopuolisten tietoon. Käyttöjärjestel-

män ominaisuutena on, että vain todennetut henkilöt pääsevät tietojärjestelmän 

tietoihin. Käyttäjän toimimisesta asiakastietojärjestelmässä on hyvä jäädä jälkiä. 

Näiden jälkien avulla voidaan selvittää mahdollisia tietoturvarikkomuksia. (Järvinen 

2002, 27.) 

6.1 Valmisohjelmisto 

Valmisohjelmisto on toimittajan tarjoama paketti, joka otetaan käyttöön sellaise-

naan. Tätä vaihtoehtoa ei juuri räätälöidä tilaajan yksilöllisten tarpeiden mukaan. 

Tietojärjestelmän tilaaja ei voi määrittää, koska tietojärjestelmään tehdään muu-

toksia ja koska uusi versio julkaistaan. Riskinä valmisohjelmistossa on, että toimit-

tajalle on tärkeämpää saada tilaajalle nopeasti uusi versio, kuin panostaa laatuun 

ja virheettömyyteen. Koska testaus on tilaajan tehtävä, tämä voi aiheuttaa yllättä-

viä lisäkustannuksia. Näitä voivat myös teettää tarpeettomat ominaisuudet, joita ei 

saa ohjelmistosta poistettua. (Koistinen 2002, 200.) 

Aikaisempaa asiakastietojärjestelmää hankittaessa huomattiin, että valmisohjel-

mistoista ei tahdo löytyä hyvää vaihtoehtoa. Lähimmät vastaavat ohjelmistot vaati-

sivat ehkä liikaa kompromisseja käyttäjiltä, tämä ei enää palvele ajatusta käytettä-

vyydestä. 

6.2 Räätälöity ratkaisu 

Jos tilaajan tarpeisiin ei löydy valmisohjelmistoa tai valmiit vaihtoehdot eivät ole 

tarpeeksi kattavia, voidaan tilaajan tarpeiden pohjalta toteuttaa juuri heille räätälöi-

ty ratkaisu. Räätälöidyssä ratkaisussa toimittaja voi käyttää pohjana omia ohjel-

mistoja, mutta suurin osa ohjelmistosta on oltava räätälöityä. (Koistinen 2002, 

200.) 
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Tällainen räätälöity ratkaisu olisi luultavasti paras vaihtoehto Setlementti Naapuril-

le. Valmiita asiakastietojärjestelmiä on monella ohjelmistotalolla jo olemassa, joten 

niiden räätälöiminen Setlementti Naapurin tarpeisiin soveltuvaksi onnistuu varmas-

ti usealtakin eri toimittajalta. Tällöin voidaan myös hakea taloudellista hyötyä kil-

pailuttamalla useita eri toimittajia ja vertailemalla tarjouksia. 

6.3 Itse tehty -ratkaisu 

Jos asiakastietojärjestelmä aiotaan toteuttaa itse, tarvitaan sitä varten osaava 

henkilö. Tähän voidaan joko palkata ammattilainen tai ottaa yhteyttä alueen oppi-

laitoksiin, josko sieltä löytyisi alan opiskelijaa, jolla olisi kiinnostusta ja osaamista 

tämän kaltaiseen työhön. Valmis ammattilainen varmasti maksaa enemmän, mutta 

työn laadusta voidaan mennä ehkäpä paremmin takuuseen kuin opiskelijan. Niin 

yksittäisen ammattilaisen kuin opiskelijankin kohdalla työn laatu on myös kysy-

mysmerkki. 

Yksittäisen henkilön tekemässä asiakastietojärjestelmässä kohdattaisiin ennen 

pitkää ylläpito-ongelmia, kun ylläpitäjää ei tietojärjestelmälle löydykään. Tästä joh-

tuen lopullisten kustannusten arvioiminen on todella hankalaa. 

6.4 Käytettävyys 

Käytettävyys on määritelty käyttäjäystävällisyydeksi, joka pitää sisällään ymmär-

rettävyyden, vaivattomuuden, kattavuuden ja esteettisyyden (Wiio 2004, 28 - 29). 

Toisaalla käytettävyys on määritelty kentäksi, jonka avulla käyttäjän ja laitteen toi-

mimista yhdessä pyritään tehostamaan ja luomaan miellyttävämmäksi (Sinkkonen 

ym 2002, 19). Nämä molemmat pitävät paikkansa ainakin mitä tulee Setlementti 

Naapurin työntekijöiden vaatimuksiin käytettävyydestä.  

Kun asiakastietojärjestelmä on ymmärrettävä, käyttäjän on helppo päätellä kuinka 

hän pääsee haluamaansa lopputulokseen tai mitä sillä voi tehdä. Vaivattomuus 

antaa käyttäjälle mahdollisuuden suoriutua tehtävistään yksinkertaisimmalla taval-
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la. Vaivattomuus säästää usein myös aikaa. Kattavaan tietojärjestelmään on saatu 

kaikki ne toiminnot, joita käyttäjä tarvitsee työssään. Esteettisyys tekee tietojärjes-

telmän käytön miellyttävämmäksi, sekä viestittää käyttäjällä laadusta. (Wiio 2004, 

29 – 32.) 

Käyttöliittymän suunnittelussa voidaan pitää lähtökohtana sitä, että on ymmärret-

tävä käyttäjän pyrkimykset ja prosessit, joita tietojärjestelmällä pitää tehdä (Wiio 

2004, 98).  Käyttöliittymää suunniteltaessa apuna käytetään käyttötapaus- ja luok-

kakaavioita. Käyttöliittymän pitäisi sisältää käyttäjälle tuttuja käsitteitä. (Wiio 2004, 

106.) 

Vakiintuneita käytäntöjä on hyvä hyödyntää käyttöliittymässä. Vakiintuneet käy-

tännöt ovat usein saaneet alkunsa jostakin hyvästä ideasta, jota muut ovat alka-

neet jäljitellä. Lopulta tästä hyvästä ideasta on syntynyt käytäntö, joka ei enää kai-

paa selityksiä. Tämä prosessi vie aikaa, mutta internetissä käytännöt voivat syntyä 

nopeallakin aikataululla. Vakiintunut käytäntö on toimiva, eikä sitä näin ollen kan-

nata muuttaa. (Krug 2006, 34.) 
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7 TESTAUS, KÄYTTÖÖNOTTO JA YLLÄPITO 

7.1 Testaus 

Yleisimmin käytetty testausmenetelmä on V-malli (KUVIO 14), joka soveltuu par-

haiten systeemityön elinkaarimalli vesiputousmallin rinnalla käytettäväksi. Ensim-

mäiset testit kohdistuvat yksittäisiin moduuleihin ja niiden toimintaan. Seuraavat 

testit kohdistuvat moduulien väliseen toimintaan eli vuorossa on integraatiotesta-

us, jonka jälkeen systeemitestaus, jossa testataan koko tietojärjestelmän toiminta. 

Hyväksymistestaus on asiakkaan suorittama testi, jonka lopputuloksena hyväksy-

tään uusi tietojärjestelmä tai ei. Tieto seuraavasta testauksesta saa usein kehittä-

jät tekemään parempaa työtä. Tämä voi myös olla haitta, jos kehittäjät tekevät 

työnsä tavoitteena vain testauksen läpäisy. (Tersa 2002, 20.) 

KUVIO 14. Testausprosessin V-malli (Tersa 2002, 19) 
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Käytettävyystestien tarkoitus riippuu testauksen ajankohdasta. Jos testaus teh-

dään toteuttamisvaiheessa, tarkoituksena on kehittää käyttöliittymää enemmän 

käyttäjien tarpeita vastaavaksi. Jos taas testaus on osa hyväksymistestausta, tar-

koituksena on selvittää täyttääkö tietojärjestelmä asetetut vaatimukset. (Sinkkonen 

ym. 2002, 297.) 

Käytettävyystestaus teetetään oikeilla käyttäjillä, oikeassa työympäristössä ja oi-

keiden työtehtävien parissa. Käytettävyystestitilanne voidaan dokumentoinnin li-

säksi tallentaa, jolloin tietoja voidaan jälkeenpäin analysoida. (Sinkkonen ym 2002, 

297.)  

Testaajiksi tulisi valita sellaisia käyttäjiä, jotka eivät ole olleet mukana tietojärjes-

telmän kehittämisessä (Sinkkonen ym. 2002, 307). Setlementti Naapurin työnteki-

jät ovat osallistuneet toivottavasti kaikki tavalla tai toisella alkuvaiheen määrittelyi-

hin, mutta silti heitä voidaan hyvin käyttää testaajina. Hehän tulevat tietojärjestel-

mää päivittäin työssään käyttämään. Työmuotojen johtajat ovat myös osallistuneet 

määrittelyihin jopa hieman suuremmalla panoksella, mutta heitäkin tarvitaan testa-

uksessa. 

7.2 Käyttöönotto 

Kun uusi asiakastietojärjestelmä on saatu valmiiksi ja tarvittavat testaukset ovat 

hyväksytysti menneet läpi, on vuorossa käyttöönotto. Käyttöönotosta on hyvä luo-

da oma suunnitelma, jossa määritellään miten käyttöönotto tullaan tekemään. 

Käyttöönottosuunnitelmasta pitäisi selvitä, miten tietojärjestelmän käyttäjät koulu-

tetaan, miten uudet toimitavat saadaan käytäntöön, tarvitaanko tietoja vanhasta 

tietojärjestelmästä ja miten ne tarvittaessa siirretään, siirrytäänkö välittämästä uu-

teen tietojärjestelmään vai toimiiko vanha tietojärjestelmä rinnalla jonkun aikaa ja 

miten käyttäjät osallistuvat hyväksymistestaukseen. (Lehtimäki 2006, 176.) 

Koska kaikki työntekijät ovat jo tietoisia asiakastietojärjestelmän kehittämisestä, 

heidät on hyvä pitää kehitysprojektin edetessä ajan tasalla tapahtumista. Työnteki-
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jöitä koskevia päivämääriä on hyvä kertoa mahdollisimman ajoissa, kuitenkin niin, 

että päivämäärät ovat sitovia, eikä niihin enää tule muutoksia.  

Kun uudesta asiakastietojärjestelmästä informoidaan avoimesti ja hyvässä hen-

gessä, käyttäjien mahdolliset negatiiviset ennakkoluulot tietojärjestelmää kohtaan 

lievenevät. Myös käyttäjille on tehtävä selväksi, että käyttäjien mielipiteet otetaan 

huomioon uuden tietojärjestelmän käyttöönotossa. Onhan uuden asiakastietojär-

jestelmän tavoitteena helpottaa työntekijöiden työpäiviä. 

Vaikka asiakastietojärjestelmän käytössä pitäisi riittää, että tietää mitä haluaa teh-

dä, se ei kuitenkaan aina riitä. Käyttäjien pitää opetella käyttämään tietojärjestel-

mää ennen sen varsinaista käyttöönottoa. Käyttäjille pitää opettaa ainakin ohjel-

man käynnistys, valikkojen ja painikkeiden käyttö, ikkunoiden käsittely ja tekstin 

syöttäminen. Hyvää käytettävyyttä ilmentäisi, jos käyttäjä osaisi näiden perustoi-

mintojen näyttämisen jälkeen käyttää ohjelmaa itsenäisesti. (Kalimo 1996, 185.) 

Käyttäjille tulee järjestää työmuodoittain koulutus uuden asiakastietojärjestelmän 

käyttöön. Koska koulutus on työmuodoittain, yksittäisessä koulutustilanteessa ei 

ole mukana kovin montaa ihmistä, joka on erittäin hyvä. Tällöin kouluttaja voi hen-

kilökohtaisesti paneutua yksittäisten käyttäjien ongelmiin. Koulutustilaisuuksiin pi-

tää varata tarpeeksi aikaa. Koulutustilaisuuksista pitää luoda käyttäjille miellyttäviä 

hetkiä, niin ettei niistä jää huonoja muistoja tulevaisuuteen, kun tietojärjestelmää 

käytetään. 

Koulutustilaisuudessa olisi hyvä olla käyttöoppaan ensimmäinen versio, jota käyt-

täjät voisivat käyttää jo tositoimissa. Tämän jälkeen käyttäjien kommenttien mu-

kaan käyttöopasta täydennettäisiin ja parannettaisiin. Vaikka tavoitteena olisi teh-

dä käyttöoppaasta tarpeeton, todellisuudessa käyttäjät kuitenkin tarvitsevat sitä 

tietojärjestelmän käytössä ja varsinkin kohdatessaan ongelmia. Käyttöopas on osa 

asiakastietojärjestelmää ja niin ollen myös sen käytettävyyteen tulee kiinnittää 

huomiota. Hyvässä käyttöoppaassa tulisi käsitellä tehtävien hoitamista tietojärjes-

telmän avulla. (Kalimo 1996, 185 – 186.) 
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7.3  Ylläpito 

Tuleva asiakastietojärjestelmä tarvitsee ylläpitoa. Ylläpidolla tarkoitetaan tietojär-

jestelmään tehtäviä korjauksia ja muutoksia. Vaikka tietojärjestelmä olisi toteutettu 

miten hyvin tahansa, ylläpitoa tarvitaan. Käyttäjien tehtävät muuttuvat, työyhteisön 

toiminnot muuttuvat, laitteistot ja ohjelmistot uudistuvat; nämä kaikki vaikuttavat 

asiakastietojärjestelmän ylläpitoon. (Koistinen 2002, 35.) 

Jos asiakastietojärjestelmä tilataan ohjelmistotalolta, luultavammin pyritään teke-

mään heidän kanssaan myös sopimus ylläpidosta. Jos yksittäinen henkilö tuottaa 

tietojärjestelmän, ylläpito-sopimusta voidaan harkita tehtäväksi hänen kanssaan 

tai sitten jonkun muun ulkopuolisen tahon kanssa, ja tämä saattaa osoittautua on-

gelmalliseksi. Joka tapauksessa ylläpidosta tulee tehdä ylläpito-sopimus, jossa 

määritetään ylläpitoon kuuluvat asiat. 

Asiakastietojärjestelmän omistajalla on huomattava rooli ylläpidon kannalta. Omis-

taja päättää tietojärjestelmän sisällön suunnittelusta, kehittämisestä ja ylläpidosta 

(Koistinen 2002, 63). Setlementti Naapurin kohdalla omistajuus riippuu tavasta, 

jolla tietojärjestelmä toteutetaan ja siihen liittyvistä sopimuksista. 

Setlementti Naapurilla on oma atk-tukihenkilö, joka toimii asiakastietojärjestelmän 

pääkäyttäjänä. Hänen kauttaan käyttäjien viestit kulkeutuvat ylläpidolle. Hän aut-

taa myös käyttäjiä ongelmissa. Pääkäyttäjällä on oikeus määrittää käyttöoikeuksia 

tietojärjestelmään. 

Käyttäjät ovat iso osa ylläpitoa. He käyttävät tietojärjestelmää päivittäin ja näin 

ollen kokevat tietojärjestelmän hyvät ja huonot puolet omassa työssään. Käyttäjien 

mielipiteet tietojärjestelmästä on tärkeää ottaa huomioon ylläpidon kannalta. Käyt-

täjät ovat osallisena myös tietojärjestelmän testauksessa. (Koistinen 2002, 163.) 

Muita osapuolia ei Setlementti Naapurin puolella ole. Kaikki tietotekninen suunnit-

telu ja toteutus saadaan ylläpitävältä taholta.  
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7.4 Ylläpidon vaiheet 

Myös yksittäisille ylläpitotehtäville on olemassa oma mallinsa (KUVIO 12). Tätä 

mallia voidaan soveltaa yksittäiseen ylläpitotehtävään, ylläpitoprojektiin tai versioi-

den ylläpitoon. Jos kyseessä on yksittäinen ylläpitotehtävä, kaikki vaiheet käydään 

läpi, mutta nopeammalla tahdilla kuin esimerkiksi ylläpitoprojektissa.  

KUVIO 15. Ylläpitomalli (Koistinen 2002, 106) 



 55 

Ylläpitomallin vaiheita ovat: 

1. Muutospyyntö 

- Useimmiten käyttäjien puolelta tuleva muutospyyntö käynnistää pro-

sessin.  

- Käyttäjillä ja ylläpitäjillä pitää olla selvyys, miksi muutosprosessi on 

käynnissä. 

2. Vaikutusanalyysi 

- Käyttäjät ja ylläpitäjät yhdessä analysoivat, mihin kaikkeen haluttu muu-

tos vaikuttaa.  

- Samalla vertaillaan mahdollisia toteutusvaihtoehtoja, priorisoidaan muu-

tokset ja laaditaan aikataulu muutostöille. 

- Tämä vaiheen kunnollinen toteutus estää prosessin kuluessa ikävien yl-

lätysten syntymisen. 

3. Suunnittelu 

- Suunniteluun kuuluu tehtävän kokonaisaikataulutus ja toteutusajankoh-

ta. 

- Käyttäjän edustajat suunnittelevat muutoksesta johtuvat koulutukset ja 

ohjeistukset käyttäjille sekä testauksen toteutuksen. 

- Ylläpitäjä suunnittelee varsinaisen muutoksen toteutuksen tietojärjes-

telmässä. 
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4. Dokumentointi 

- Tässä vaiheessa toteutetun dokumentoinnin avulla voidaan selvittää 

käyttäjän edustajalle, miten muutos käytännössä vaikuttaa toimintoihin 

ja voidaan varmistua siitä, että muutos toteuttaa juuri oikean asian.  

- Dokumentteja pitäisi syntyä aina, kun tietojärjestelmään tehdään pieniä-

kin muutoksia. 

5. Toteutus 

Ylläpitäjä tekee muutokset tietojärjestelmään sekä testaa ne ja dokumentoi tu-

loksista. 

6. Testaus 

- Koska ylläpitäjän tekemä testaus ei riitä, tulee myös käyttäjien testata 

muutokset. Käyttäjien on saatava tarvittaessa koulutusta testaukseen. 

- Testauksen oltava suunnitelmallista ja se on dokumentoitava. 

7. Tuotantoonsiirto 

- Kun testaukset ovat menneet hyväksytysti läpi, käyttäjä antaa luvan 

asentaa tietojärjestelmän käyttöön. 

- Mahdollinen koulutus on järjestettävä tässä vaiheessa käyttäjille. 

8. Tuotanto 

- Tietojärjestelmä on muutoksineen käytössä. 
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- Uusi muutospyyntö käynnistää uudelleen tämän prosessin alusta. (Kois-

tinen 2002, 105 – 108.) 
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8 JOHTOPÄÄTÖKSET 

Mitä enemmän pääsin perehtymään Setlementti Naapurin käytössä olevaan tieto-

järjestelmään, sitä enemmän olin samaa mieltä käyttäjien kanssa, että jokin pa-

rannus tilanteeseen on tultava. Työntekijöiden haastatteluissa tuli paljon hyviä aja-

tuksia ja oli ilo huomata, että kaikki suhtautuivat positiivisesti kehitysprojektiin. 

Työntekijät kertoivat mielellään työstään ja tarpeistaan uutta asiakastietojärjestel-

mää kohtaan, tämä helpotti kovasti minun työtäni.  

Tämän työn tekeminen vaati perehtymistä tietojärjestelmän kehittämisprojektin 

jokaiseen osa-alueeseen. Aiheesta on kirjoitettu useita kirjallisia teoksia ja interne-

tistä löytyy useita verkkojulkaisuja, joita olen lukenut läpi tätä työtä tehdessäni. 

Koska minulla ei ole aiempaa kokemusta näin laajasta kehitysprojektista, nämä 

lähteet osoittautuivat hyvin tärkeiksi. Suurin paino työssä oli käyttäjien tarpeiden 

määrittämisellä ja loppuosassa työtä kerrotaan kuinka asioita on mahdollista to-

teuttaa ja mitä pitää ottaa huomioon. 

Työn tavoitteet täyttyivät kohtalaisen hyvin omasta ja Setlementti Naapurin mieles-

tä. Koska tavoitteena oli selvittää nykyisen asiakastietojärjestelmän ongelmat ja 

selvittää millaisia tarpeita käyttäjillä on uudelle asiakastietojärjestelmälle, tavoite 

toteutui. Työssä on esitelty kattavasti järjestelmään syötettävät tiedot ja minkälai-

sia raportteja on voitava koostaa. Tässä on valmiina hyvä alku itse toteutukseen. 

Tähän aiheeseen paneutuminen opetti minulle paljon tietojärjestelmistä ja niiden 

kehittämisprojekteista. Työ oli haastavaa, mutta samalla oli kovin mielenkiintoista 

perehtyä tietojärjestelmien maailmaan. Työn edetessä tuli hyvin selväksi, että hyvä 

suunnittelu on kaiken lähtökohta. Jos asiat on hyvin suunniteltu ja esitutkimus on 

tehty hyvin, loppu sujuu paljon vaivattomammin. Jos tulevaisuudessa tulen työs-

kentelemään tietojärjestelmien kehitysprojekteissa, tästä on varmasti minulle hyö-

tyä niissä.  
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LIITE 1. Sähköpostiviesti Setlementti Naapurin työmuotojen johtajille 4.2.2009

      

Hei. 
 
Olen Sanna Merjokari ja opinnäytetyönäni olen suunnittelemassa teille toimivam-
paa ja käyttäjäystävällisempää asiakasrekisteriä Sateenkaaren tilalle. Tähän tar-
vitsen teidän jokaisen apua. 
 
Olisin kiitollinen, jos voisitte tiimeissänne lyödä viisaat päänne yhteen ja miettiä 
vastauksia ainakin seuraaviin kysymyksiin: 
1. Mihin juuri teidän tiimi tarvitsee järjestelmää? 
2. Mitä tietoja järjestelmään pitää pystyä syöttämään? 
3. Mitä tietoja järjestelmästä pitää saada ulos ja missä muodossa? 
 
Näiden lisäksi olisin kiinnostunut tietämään, ovatko jotkut toiminnot Sateenkaares-
sa oikein hyviä, joista ette haluaisi luopua ja mitkä toiminnot joutaisivat samantien 
romukoppaan. Järjestelmän tavoitteena on helpottaa ja tukea teidän jokapäivästä 
työskentelyä, joten kaikki käyttäjien ehdotukset ovat minulle enemmän kuin terve-
tulleita! 
 
Mietittyänne näitä kysymyksiä tiimeissänne yhdessä, haluaisin käydä henkilökoh-
taisesti tiimeittäin läpi vastauksianne. Ideaalitilanteena on, että paikalla olisi tiimin-
vetäjän lisäksi mahdollisesti yksi työntekijä (varsinkin, jos tiiminvetäjä itse ei kovin 
paljoa järjestelmää käytä). Tässä tapaamisessa haluaisin kuulla myös hieman 
työmuodosta itsestään, että ymmärtäisin paremmin tarpeenne ja voisin miettiä 
asioita teidän kannaltanne. 
 
Mahdollisia tapaamisaikoja voidaan miettiä ensi viikon torstaille (12.2), tai jos se 
tulee liian nopeasti, seuraavan viikon maanantaille (16.2) tai tiistaille (17.02). Ha-
luan kuitenkin, että ehditte kunnolla miettiä näitä asioita ennen tapaamistamme! 
 
Jos on jo tässä vaiheessa kysyttävää tai tarkennettavaa, ottakaa yhteyttä joko 
sähköpostitse sanna.merjokari@xxxxx.xxx tai puhelimitse 040 xxxx xxx. 
 
Ilmoittakaa minulle, kun tiedätte sopivan ajankohdan tapaamisellemme. 
 
Yhteistyöterveisin, 
 
Sanna Merjokari 



 

LIITE 2. Palvelevan puhelimen toimintatilasto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

LIITE 3. Debriefing-työn toimintatilasto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 


