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____________________________________________________________________ 

Tässä opinnäytetyössä suunniteltiin ja toteutettiin yhtenäinen intranetpohjainen tie-

donhallinnan työkalu Espoon kaupungin asiointipisteiden palveluneuvojille. Espoon 

kaupungin asiointipisteet palvelevat asiakkaita Espoon kaupungin asioissa ja tarjoa-

vat neuvonta-apua julkishallinnon yhteistyökumppaneihin liittyvissä kysymyksissä. 

Tietopankki suunniteltiin vastaamaan palveluneuvojien tietotyön tarpeisiin paremmin 

kuin aiemmin käytössä olleet tiedon välitys- ja tallennussovellukset sekä korvaamaan 

aiemmin käytetty intranetsivusto, josta tarvittavan tiedon löytäminen oli vaivalloista. 

Lisäksi tarkoitus oli tukea Taloudellisesti kestävä Espoo -hanketta lisäämällä työn te-

hokkuutta ja mahdollistamalla palveluneuvojien liikkuvuus, jotta fyysisiä asiointipis-

teitä voitaisiin tulevaisuudessa alkaa vähentää. Tarkoitus oli myös yhtenäistää asioin-

tipisteiden toimintatapoja. Opinnäytetyössä keskitytään tietosivuston teknisten omi-

naisuuksien sijasta sen sisältöön ja rakenteeseen. 

Tietopankin suunnittelu perustui informaatioarkkitehtuurin käsitteeseen. Informaatio-

arkkitehtuuri on työkalu, jolla jäsennetään datan ja informaation sekä niistä edelleen 

tietämyksen ja merkitysten muodostamaa kokonaisuutta.  

Tietopankin toteutus tehtiin Microsoft SharePoint -sovelluksen viestintäsivustoalus-

talle. Tavoitteiden ja konseptin määrittämisen jälkeen kartoitettiin tietotyökalun sisäl-

töelementit, suunniteltiin sivuston rakenne ja lopuksi vuoroteltiin työkalun teknisen 

toteutuksen ja sisältöelementtien muovaamisen välillä. 

Valmiista tuotteesta tuli visuaalisesti miellyttävä, sisältöominaisuuksiltaan ja navi-

goitavuudeltaan looginen ja helposti muokattava kokonaisuus, jota palveluneuvojat 

voivat käyttää apuna käytännön asiakaspalvelutyössä. Tietopankki taipuu mobiili-

käyttöön, se toimii hiljaisen tiedon tallentajana ja sopii myös ohjaukselliseksi työka-

luksi tukemaan Espoon kaupungin tulevaisuuden tavoitteiden toteutumista.  
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The aim of this bachelor’s thesis was to design and execute a directive knowledge 

management tool for the service advisors of the citizen service centers of the City of 

Espoo. Citizen service centers serve customers in all issues regarding the City of Es-

poo and also offer advise on matters relating to other services in the field of public 

administration. 

The knowledge management website was designed to respond to the needs of service 

advisors in regard of information work, better than the previously used applications, 

and to replace the previously used intranet pages. that were difficult to navigate. The 

aim was to also develop the website in alignment with the goals of the Economically 

Sustainable Espoo -project by making the citizen service centers more efficient and 

by enabling the mobility of individual service advisors, so that the amount of cervice 

centers could be reduced in the future. This knowledge management tool was also 

meant to unify the modes of operations in different service centers. This thesis fo-

cused more on the contents and structure of the website, as opposed to its technical 

properties. 

The design of the website was firmly based on the principles of information architec-

ture. Information architecture is a tool that is meant to organize the structure of exis-

ting data, information and knowledge. 

The website was executed using the communication site application of Microsoft 

SharePoint. The first step was to define the goals and concept of the knowledge ma-

nagement tool, after which the data components were collected and the structure of 

the website designed. Lastly, the execution of the website was implemented simulta-

neously with the molding of its content. 

The final product is a visually pleasing, logically structured website that is easy to 

navigate and that service advisors can use in everyday customer service situations. 

The website works beautifully on mobile devices and can also be used as a guiding 

tool in supporting the future goals of the City of Espoo.  
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1 JOHDANTO 

Aloitin työskentelyn Matinkylän asiointipisteen palveluneuvojana Espoon kaupungilla 

elokuussa 2020 ja liityin samoihin aikoihin asiointipisteiden kehittämistyöryhmään. 

Ryhmän kokousten toistuva teema tuntui olevan kuuden eri asiointipisteen toimintata-

pojen erilaistuminen, jota vuonna 2020 vaikuttaneen COVID-19-pandemian aiheut-

tama eristäytyneisyys oli omalta osaltaan vauhdittanut. Asiointipisteiden yhteinen tie-

tovaranto koostui hajanaisista SharePoint -tiedostoista, sähköpostiviesteihin hukku-

neista tiedotteista ja palveluneuvojien sanallistamatta jääneestä hiljaisesta tiedosta.  

 

Tietovarastointia varten tarkoitettu intranet oli siis olemassa, mutta sen käyttö oli tie-

don hajanaisuuden vuoksi hankalaa ja aikaa vievää. Mikäli palveluneuvoja törmäsi 

asiakaspalvelutyössä ongelmaan, jonka ratkaisu vaatii yhteydenottoa muun alan asi-

antuntijaan, muodostui ongelmaksi edelleen oikean asiantuntijan löytäminen loputto-

masta tietoviidakosta. Kun esimieheni sitten eräässä kehittämistyöryhmän kokouk-

sessa esitti toiveen asiointipisteiden yhtenäisen tietopankin luomisesta, nappasin teh-

tävän itselleni ja ryhdyin työstämään työyhteisön käyttöön soveltuvaa työskentelyä ja 

kuntalaisten palvelua sujuvoittavaa tietokokonaisuutta. 

 

Tehtävänannon muuntuminen opinnäytetyöksi oli luonteva prosessi. Olen aina pitänyt 

kiehtovana ilmiöiden välisiä suhteita, semantiikkaa (sanojen ja ajatusten merkitysten 

tutkimusta) sekä asioiden ja ilmiöiden jäsentämistä ja muodostamista ymmärrettäviksi 

kokonaisuuksiksi kohderyhmä huomioiden. Opinnäytetyössä ei ole tarkoitus keskittyä 

tiedon varastoinnin tekniseen puoleen vaan löytää työkalulle palveluneuvojien työtä 

parhaalla tavalla tukeva muoto informaatioarkkitehtuurin periaatteiden avulla, käyttä-

jäpsykologiaa hyödyntäen. Tietopankin on myös tarkoitus kehittyä sitä työssään käyt-

tävien palveluneuvojien tarpeiden mukaisesti. 
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Omat haasteensa ja näkökulmansa yhtenäisen tietopankin luomisessa tuovat Taloudel-

lisesti kestävä Espoo -hanke sekä asiointipisteiden toimintaympäristön ja palveluneu-

vojien työnkuvan mahdolliset muutokset tulevaisuudessa.  

2 OPINNÄYTETYÖN TOIMINTAYMPÄRISTÖ 

2.1 Espoon kaupungin asiointipisteet 

Espoossa toimii yhteensä kuusi asiointipistettä (ent. yhteispalvelupiste) jotka ovat osa 

valtakunnallista asiointipisteiden verkostoa. Asiointipiste tuottaa asiointi- ja neuvon-

tapalveluita kaikkiin kunnan asioihin liittyen, myös muiden julkishallinnon yhteistyö-

kumppaneiden kanssa. Matinkylän asiointipiste sijaitsee Palvelutorilla kauppakeskus 

Ison Omenan ylimmässä kerroksessa. Palvelutori-konsepti on espoolainen innovaatio, 

joka kokoaa useita julkisen hallinnon palveluita yhteen, jotta kuntalaisten asioiminen 

olisi helpompaa ja tehokkaampaa. Vastaavanlainen konsepti on toteutettu Lahdessa 

(Lahden kaupungin www-sivut 2021). Samassa avoimessa tilassa voi käyttää muun 

muassa kirjaston, Kelan, terveyskeskuksen ja neuvolan palveluja (Espoon kaupungin 

www-sivut 2021).  

 

Asiointipisteen palvelut ovat monikanavaisia, eli kuntalaiset voivat hoitaa asioitaan 

kasvokkain, puhelimitse tai netissä. Tulevaisuudessa fyysisten asiointipisteiden mää-

rää tullaan Espoossa vähentämään ja asiointi siirtyy yhä enemmän verkkoon, jolloin 

digituen ja digiohjauksen merkitys kaupungin palveluissa kasvaa (Espoon kaupungin-

valtuusto 2020, 11). 

2.2 Palveluneuvojan toimenkuva ja työn sisältö 

Palveluneuvojat tarjoavat asiointipisteellä opastusta Espoon kaupungin asioissa ja 

neuvovat yhteistyökumppanien, kuten Kelan ja HSL:n palveluissa. Asiointipiste antaa 

”kasvot” kaupungin toiminnalle ja se on usein ensimmäinen paikka, josta kuntalainen 

lähtee hakemaan neuvoa asioissaan (Espoon kaupungin www-sivut, 2020). 
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Palveluneuvojien on siis oltava eräänlaisia julkisten palvelujen moniosaajia voidak-

seen neuvoa asiakkaita, joko suoraan tai ohjaamalla tämän eteenpäin oikealle palve-

luntarjoajalle. 

   

Matinkylän asiointipisteen palveluvalikoimaan kuuluu Espoon kaupungin asioiden 

yleisneuvonnan lisäksi HSL-matkakorttien myynti, lataus ja kaikki matkakortteihin ja 

asiakkuuksiin liittyvät toiminnot kuten hakemusten hyväksynnät sekä erilaiset hyvi-

tykset ja päivitykset. Lisäksi palveluneuvojan päivittäisiin tehtäviin kuuluu Kelan ja 

sosiaalitoimen maksusitoumusten käsittely ja tiliöinti, sivistystoimen maksumääräys-

ten toimeenpano, Espoon vesialueiden kalastuslupien myynti, kaupungin liikuntaran-

nekkeiden lataus ja myynti, koulujen lounaslippujen tilaus ja myynti, kaupungin kuu-

lutusten ja kaavaehdotusten toimittaminen, Espoon kaupungille menevän postin vas-

taanotto ja eteenpäin lähettäminen sekä tiivis yhteistyö viereisen Kelan palvelupisteen 

kanssa. Asiointipisteellä voi myös ostaa ja lunastaa Lippupisteen tapahtumalippuja.  

 

Useissa asiointipisteissä on tarjolla asiakirjojen kopiointi-, tulostus- ja skannauspal-

velu. Lisäksi tarjolla on digineuvontaa ikäihmisille ja niille, joilla syystä tai toisesta on 

haasteita tietokoneen käytössä. Matinkylässä digineuvonta tapahtuu asiointipisteen 

asiakaskoneilla, jotka sijaitsevat kirjaston yhteydessä. Asiointipisteeltä on saatavissa 

myös turisti- ja ulkoilukarttoja, tilastoja, sosiaali- ja terveyspalveluihin, kulttuuriin ja 

opiskeluun liittyvää tietoa sekä kestävän kehityksen ja ekologisen asumisen oppaita.   

 

Työhön kuuluu asiakaspalvelun lisäksi luonnollisesti myös tavallisia toimistotöitä, ku-

ten tiliöintiä, arkistointia, postin vastaanottamista ja lähettämistä, tilitysten tekoa, ra-

portointia ja tarvike- ja materiaalitilauksia. Palveluneuvojia koulutetaan paljon muun 

muassa turvallisuuteen liittyvissä asioissa. 

 

Palveluneuvojan toimenkuva on monipuolinen ja työn menestyksellinen hoitaminen 

edellyttää tiedonhakutaitoja, numerotarkkuutta, palveluhenkisyyttä sekä hyvän hallin-

totavan ja julkisen lainsäädännön tuntemusta. Työssä tarvittava tieto ja säädökset saat-

tavat muuttua nopeastikin, joten kyky omaksua uutta tietoa on työssä avainasemassa. 

Espoon kaupunki on sitoutunut palvelemaan asiakkaita suomen, ruotsin ja englannin 

kielillä, joten myös hyvä kielitaito on työssä onnistumisen edellytys.  
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3 TIEDONHALLINNAN NÄKÖKULMAT JA TOIMEKSIANTO 

3.1 Tiedonhallinnan ja viestinnän nykytila Espoon kaupungin asiointipisteissä 

Espoon asiointipisteiden palveluneuvojilla on työnsä tukena monia erilaisia ohjeistuk-

sia ja työn luonteeseen kuuluu, että uusia säännöksiä päivitetään jatkuvasti. Muutok-

sista tiedotetaan kollektiivisesti, muun muassa sähköpostitse kaikille palveluneuvo-

jille, mutta kiinteää yhteistä tietopankkia ei varsinaisesti ole. Kun tieto jää sähköpos-

teihin, PowerPoint-esityksiin ja palveluneuvojien omaksi tiedoksi, saattaa eri asiointi-

pisteillä olla hyvinkin erilaisia toimintatapoja, joista ainakin lakisääteiset sääntöihin 

perustuvat tulisi yhtenäistää. Lisäksi työkokemuksen tuoma hiljainen tieto jää usein 

sanallistamatta.  

 

Espoon asiointipalveluilla on käytössä Microsoft SharePoint -asiakirjanhallintaohjel-

misto, jonne tallennetaan ohjeita, palavereissa läpikäytyjä esitysmateriaaleja ja käy-

tännön työssä käytettäviä seurantataulukoita. Alusta on teknisiltä ominaisuuksiltaan 

käyttökelpoinen ja sopii hyvin palveluneuvojien tiedonhallintaan, mutta siitä puuttuu 

toimiva ja yhdenmukainen informaatioarkkitehtuuri ja se on sisällöltään sekava ja vai-

keasti navigoitavissa, minkä takia palveluneuvojat eivät sitä juurikaan hyödynnä. Li-

säksi kukaan ei varsinaisesti ylläpidä alustan sisältöä, jolloin sieltä löytyy vanhentu-

neita tietoja.  

3.2 Taloudellisesti kestävä Espoo -hanke 

Espoon kaupunginhallitus päätti keväällä 2020 Taloudellisesti kestävä Espoo -hank-

keen laatimisesta ja kaupungin valtuusto teki linjauksen ohjelman toimeenpanosta 

19.10.2020. Ohjelman tarkoituksena on parantaa järjestelmällisesti Espoon kaupungin 

palvelujen järjestämisen ja tuottamisen tuottavuutta, johtamisen kehittämistä sekä kau-

pungin resurssien tehokkaampaa hyödyntämistä. Valtuustokauden tavoitteena on kau-

pungin talouden tasapainon ja maltillisen verotason aikaansaaminen (Espoon kaupun-

ginvaltuusto 2020, 3).  
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Yhteiskunnan digitalisaatio on vahvasti Taloudellisesti kestävä Espoo -hankkeen pe-

ruspilareita asiointipalvelujen näkökulmasta. Ohjelman mukaan ”digitalisaation avulla 

automatisoidaan prosesseja, palveluja ja tehtäviä, parannetaan tietoa ja laatua ja vä-

hennetään ihmistyön tarvetta” (Espoon kaupunginvaltuusto 2020, 8). Ohjelman lin-

jausten mukaan palvelujen ja prosessien kustannusvaikuttavuutta tullaan kehittämään 

suunnitelmallisesti (Espoon kaupunginvaltuusto 2020, 8). Lisäksi kaupungin asiakas-

palvelun toimipisteitä tullaan seuraavien vuosien aikana vähentämään niin, että lähi-

tulevaisuudessa asiointipisteitä olisi 2-3, ja pitkällä tähtäimellä vain kaksi (Espoon 

kaupunginvaltuusto 2020, 14).  

 

Tiedonhallinnan kehittämisen tarve voidaan siis nähdä myös taloudellisten seikkojen 

valossa: tiedon hakemiseen kulutettu ylimääräinen aika on pois niin asiakkailta kuin 

palveluneuvojilta, ja se syö kaupungin taloudellisia resursseja. Haastavan tilanteesta 

tekee se, etteivät perustellutkaan säästötoimenpiteet saa heikentää palvelun laatua ja 

saavutettavuutta. Espoon kaupunki linjaa ohjelmassa, että kaupungin tilojen käyttöä 

on tehostettava niin, että kaikissa kaupunkikeskuksissa silti säilyy asiointimahdolli-

suus (Espoon kaupunginvaltuusto 2020, 14).  

3.3 Muuttuva toimintaympäristö 

Vaikka Espoon kaupungin fyysisiä asiointipisteitä tullaankin vähentämään, ei konk-

reettisia päätöksiä tulevaisuuden asiointipalvelun muodosta ja sisällöstä ole vielä ole-

massa. Joitain ideoita ja suunnitelmia on jo esitetty, joista mainittakoon muun muassa 

erilaiset pop up -ratkaisut sekä kaupunkikeskuksiin sijoitettavat digitaaliset näytöt, joi-

den kautta asiakas voisi saada videoyhteyden päivystävään palveluneuvojaan. Yhtenä 

vaihtoehtona on esitetty myös sitä, että palveluneuvojat voisivat hypätä esimerkiksi 

kirjastoauton kyytiin ja jalkautua siten kuntalaisten keskuuteen. Tällainen työympäris-

tön muuttuminen entistä dynaamisemmaksi ja tietynlainen juurettomuus tuovat omat 

haasteensa tietopankin muotoon ja sisältöön. Millaisia ovat palveluneuvojan tiedon-

haun tarpeet vuonna 2030, jos emme vielä tiedä millaisessa toimintaympäristössä työs-

kentelemme? Valtiovarainministeriön linjaaman julkisen hallinnon uudistamisen stra-

tegian päällimmäinen toimintalinjaus on palvelujen monimuotoinen, digitalisaatiota 
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hyödyntävä toteuttaminen 2020-luvulla, minkä takia kuntien asiointipalveluidenkin on 

uudistuttava (Valtiovarainministeriön www-sivut 2021). 

 

Myös palveltavien kuntalaisten tarpeet ja asiointikäyttäytyminen tulevat seuraavan 

kymmenen vuoden aikana kokemaan muutoksen yhteiskunnan digitalisaation kehitty-

misen myötä. Jotta Taloudellisesti kestävä Espoo -ohjelman tavoitteet saavutettaisiin, 

on kuntalaisia kannustettava nykyistä voimakkaammin asioimaan itsenäisesti ver-

kossa, asiointipalvelujen sähköisiä kanavia tarvittaessa hyödyntäen. Kun asiakas löy-

tää yhä useammin tarvitsemansa avun itsenäisesti, aiheuttaa se muutoksia palveluneu-

vojien ohjaus- ja neuvontatyön sisällössä ja sitä kautta palveluneuvojien käyttämiin 

tiedon hallinnan työkaluihin kohdistuvat odotukset muuttuvat. 

3.4 Tietopankin tavoite 

Kunnan tarjoaman asiointipalvelun täytyy olla yhdenmukaista, tasalaatuista ja se on 

toteutettava taloudellisesti ja tehokkaasti (Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 

223/2007, 1 §). Espoon kaupungin tilanne on sikäli ainutlaatuinen, että kaupungilla on 

monta erillistä asiointipistettä, joten aivan vastaavanlaista ongelmaa ei liene sellaisissa 

kunnissa, joissa asiointipisteitä on vain yksi. Asiointipisteissä työskentelee myös kier-

täviä palveluneuvojia, joiden työpiste saattaa vaihdella viikoittain. Toiminnan tehos-

taminen yhteisillä säännöillä helpottaisi myös heidän työskentelyään. 

 

Asiointipisteiden toimintaa ohjaavat osaltaan laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 

ja hyvän hallintotavan periaatteet minkä vuoksi neuvonnan yhdenmukaisuuden var-

mistaminen on myös yhteiskunnallisesti tärkeää: kunnan asiointipalvelun palveluneu-

vojien asiantuntemuksen on vastattava tarjottavan asiakaspalvelun vaatimuksia (Laki 

julkisen hallinnon yhteispalvelusta 223/2007, 5 §). Hallintolain palveluperiaatteen mu-

kaan ”asiointi ja asian käsittely viranomaisessa on pyrittävä järjestämään siten, että 

hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suo-

rittaa tehtävänsä tuloksellisesti” (Hallintolaki 434/2003, 7 §).  

 

Tämän opinnäytetyön tavoitteena on saada aikaan kaikille Espoon kaupungin asioin-

tipisteille yhteinen, yhtenäinen tietopankki sujuvoittamaan palveluneuvojien työtä ja 
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sitä kautta kuntalaisten asiointia. Tietopankin on oltava käyttökelpoinen ja helposti 

päivitettävissä. Sen pitäisi myös aktivoida palveluneuvojia kehittämään omaa työtään 

ja toimia käytännön ohjaajana kohti taloudellisesti kestäviä prosesseja. Toiminnallisen 

opinnäytetyön tuotoksen lisäksi työn tavoitteena on pohtia miten asiointipisteiden vä-

listä viestintää voisi edelleen kehittää muuttuvassa toimintaympäristössä. 

 

Tarkoitus ei ole keskittyä tietopankin tekniseen puoleen vaan löytää toimiva yhteinen 

tiedon tallentamisen työkalu, johon erilaisissa toimintaympäristöissä työskentelevät 

palveluneuvojat voivat sitoutua. Tietopankille haetaan sisällöllistä muotoa, joka kan-

nustaa tehokkaaseen asiakasohjaukseen ja itsenäiseen oman työn sudenkuoppien löy-

tämiseen. Opinnäytetyön keskiössä ovat tietopankin kehittämisen sosiaaliset, taloudel-

liset ja ohjaukselliset vaikutukset sekä julkishallinnon sujuvoittaminen. 

 

Opinnäytetyön lopputuloksena syntyy konkreettinen työkalu, joka on Espoon kaupun-

gin asiointipisteiden hyödynnettävissä. Työn dokumentoinnissa syntyvä tieto ja kehi-

tysehdotukset luovat pohjan tietopankin jatkojalostukselle ja mahdollisille jatkotutki-

muksille. Tietoa jäsentämällä saattaa nousta esiin myös sellaisia usein toistuvia asioin-

nin aiheita, jotka voisi olla tarkoituksenmukaista ohjata kuntalaisten itsenäisesti hoi-

dettaviksi, jolloin kaupungin resursseja voitaisiin kohdentaa tehokkaammin. 

4 TEORIAPOHJA  

4.1 Informaatioarkkitehtuuri 

Informaatioarkkitehtuuri on työkalu, jolla jäsennetään datan ja informaation, sekä 

niistä edelleen tietämyksen ja merkitysten muodostamaa kokonaisuutta (Kauhanen-

Simanainen 2003, 20). Anne Kauhanen-Simanaisen määritelmän mukaan ”informaa-

tioarkkitehtuuri on se tietosisältöjen rakenteellinen kokonaisuus, joka jäsentää sisällöt, 

niiden elementit ja keskinäiset suhteet sekä näiden haku- ja muut käyttömahdollisuu-

det tiedon käyttäjille, tuottajille ja ylläpitäjille” (Kauhanen-Simanainen 2003, 20). In-

formaatioarkkitehtuurissa on siis kyse nimenomaan tiedon sisältöelementtien 
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järjestelemisestä ja niiden välisten kytkösten tutkimisesta. Tämän opinnäytetyön nä-

kökulmasta on tärkeä erottaa informaatioarkkitehtuuri teknisestä arkkitehtuurista, eli 

siitä miten ja mistä tietopankin tekniset ominaisuudet ja ulottuvuudet koostuvat. 

 

Kovan datan ja varsinaisten tietoelementtien jäsentämisen rinnalla tärkeä näkökulma 

informaatioarkkitehtuuriin on visuaalisuus ja erilaisten merkkien tulkinta. Tiedon 

oleellisuutta voidaan tuoda esille tai häivyttää sen mukaan, kuinka se on asetettu nä-

kyviin. Näkyvyyden manipuloinnissa ja tietokokonaisuuksien välisten suhteiden il-

maisussa voidaan hyödyntää värejä, muotoja ja itse tekstin asettelua (Rosenfeld & 

Morville 2002, 285). 

 

Toimivan informaatioarkkitehtuurin edellytys on myös kohderyhmän tarpeiden ja 

kulttuurin tuntemus ja ennakointi (Rosenfeld & Morville 2002, 25). Onnistuessaan in-

formaatioarkkitehtuuri tekee tietoympäristössä navigoinnista niin luontevaa, ettei 

käyttäjä edes huomaa rakennetun arkkitehtuurin olemassaoloa (Kauhanen-Simanainen 

2003, 27). Tällöin esimerkiksi palveluneuvojien tietopankkia selaava työntekijä tie-

dostaa mikä sillä hetkellä tarkasteltavan tietokokonaisuuden suhde muuhun työn kan-

nalta oleelliseen tietoon on ja mistä hän löytää tarvittaessa lisää informaatiota, joka 

kytkeytyy käsillä olevaan tehtävään.  

 

Pidemmälle vietynä tietopankin toimiva informaatioarkkitehtuuri olisi intuitiivisesti 

navigoitava kokonaisuus: käyttäjä pystyisi liikkumaan tietotilassa nopeiden vilkaisu-

jen perusteella niin, että oikea tieto löytyy ilman pitkien ohjeistusten lukemista. Intui-

tiivisuus edistää käyttäjän halua käyttää sivustoa ja sitoutua sen tavoitteisiin (Reiss 

2000, 58). 

 

4.1.1 Informaatioarkkitehtuuri ja julkishallinto 

Informaatioarkkitehtuurin soveltaminen käsillä olevaan opinnäytetyöhön on perustel-

tua tiedon, käyttäjäkokemuksen ja talouden näkökulmista. Meillä on käytettävis-

sämme enemmän irrallista dataa ja siitä johdettua informaatiota kuin koskaan aikai-

semmin, mutta jos niitä ei ole jäsennetty oikein on tiedosta vaikea hyötyä (Kauhanen-
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Simanainen 2003, 32). Informaatioarkkitehtuuri tarjoaa siis rakenteellisen pohjan pal-

veluneuvojien tiedonhallinnan parantamiseen tiedon tarkoituksenmukaisen uudelleen-

järjestelyn kautta. 

 

Käyttäjäkokemuksen yhteydessä voidaan puhua tietotyön ergonomiasta eli siitä, 

kuinka tietojärjestelmien käyttöominaisuudet vaikuttavat työhyvinvointiin. Ihmisen 

tapa ajatella perustuu asioiden luokittelemiseen ja lokeroimiseen. Konkreettinen uhka 

tietotyöntekijän henkiselle hyvinvoinnille on tietokuormitus, jota vaikeaselkoinen, 

huonosti jäsennelty ja vanhentunutta tietoa sisältävä tietoympäristö aiheuttaa. (Kauha-

nen-Simanainen 2003, 33-34.)  

 

Tietotyön ergonomialla on myös taloudellisia vaikutuksia. Vuonna 2002 tehdyissä tut-

kimuksissa esimerkiksi yritysten intranettien väliset laatuerot johtivat merkittäviin 

eroihin myös yritysten kustannuksissa. Kaupalliselle palveluntarjoajalle toimiva tieto 

on tuotannontekijä ja asiakassuhdetta vahvistava tai heikentävä ominaisuus. (Kauha-

nen-Simanainen 2003, 33-36.) Julkishallinnon ja kaupungin asiointipalvelujen näkö-

kulmasta tiedon hakuun käytetty aika on kustannuskysymys. Erään arvion mukaan tie-

don parissa työskentelevä henkilö käyttää lähes 20 prosenttia työajastaan oikean tiedon 

etsimiseen (McKinsey Global Institute 2012, 58). 

4.1.2 Informaatioarkkitehtuurin osat 

Kauhanen-Simanainen asettaa informaatioarkkitehtuurin suunnittelun lähtökohdaksi 

”selvitetyt, tunnistetut ja määritellyt käyttäjäryhmät sekä heidän tarpeensa ja tavoitteet, 

joiden pohjalta mietitään ja määritellään tarvittavat tietosisällöt ja niiden perustana 

olevat konkreettiset tietoelementit” (Kauhanen-Simanainen 2003, 38). Tietoelementti 

eli tietokenno on datasta jalostettu, pienin sellaisenaan ymmärrettävä tiedon yksikkö, 

joka yhdessä muiden tietokennojen kanssa muodostaa informaatioarkkitehtuurin ko-

konaisuuden (Kauhanen-Simanainen 2003, 39). Palveluneuvojien tietopankin näkö-

kulmasta tällaisia ehjäksi kokonaisuudeksi muotoiltavia tietoelementtejä ovat yksittäi-

set Word-dokumentit, taulukot ja kuvat joista löytyy käytännön työssä tarvittavaa tie-

toa. 
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Sen lisäksi että yksittäisistä tietokennoista muodostuu organisaatiossa käytettävän tie-

don hierarkian pohjalta ymmärrettävä ja helppokäyttöinen rakenteellinen kokonaisuus, 

on oleellinen osa informaatioarkkitehtuurin suunnittelua tietokennojen muokkaus ja 

jalostus. Tämä pitää sisällään informaatiosisällön tuotteistuksen ja tiedon esitystavan 

muokkaamisen niin, että huomioidaan informaatioarkkitehtuurin toteutusympäristö, 

rakenteet, toimintaa ohjaava strategia sekä kokonaisuuden käyttäjät, sisältö ja kon-

teksti. (Kauhanen-Simanainen 2003, 40). Tämä muokkaamisen ja jalostamisen peri-

aate on asiointipalvelujen tietopankin käyttäjien näkökulman kannalta oleellinen. 

4.1.3 Informaatioarkkitehtuurin peruspilarit 

Ennen informaatioarkkitehtuurin suunnittelua on hyvä kartoittaa projektissa tarvittavat 

taloudelliset ja henkilöstöresurssit (Reiss 2000, 15). Suunnittelun ja tietopankin toteu-

tuksen edetessä saattaa ilmetä myös muita yllättäviäkin seikkoja, jotka voivat lisätä 

resurssien tarvetta: tällöin resurssisuunnittelu elää toteutuksen mukana. Asiointipalve-

lujen tietopankin alullepano yhden suunnittelijan opinnäytetyönä vaatii lähinnä ajal-

listen resurssien kartoitusta. 

 

Resurssien kartoituksen jälkeen muotoillaan informaatioarkkitehtuurin tavoitteet, eli 

tässä tapauksessa tietopankin tavoitteet. Nämä avaintavoitteet perustuvat Kauhanen-

Simanaisen (2003) mallin mukaan viidelle informaatioarkkitehtuurin peruspilarille 

(kuva 1). 

 

 

Kuva 1. Informaatioarkkitehtuurin peruspilarit (Kauhanen-Simanainen 2003). 
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Suunniteltavan verkkopalvelun päämäärät ja strategia ovat sidoksissa organisaation 

laajempaan tarkoitukseen ja perustehtävään. Espoon kaupungin asiointipisteiden pe-

rustehtävä on tarjota neuvontaa kuntalaisille julkisten palvelujen käytössä (Espoon 

kaupungin www-sivut 2021). Tietopankin päämäärien saavuttaminen edellyttää pereh-

tyneisyyttä informaatioarkkitehtuurin kohteena olevaan aiheeseen ja suunnittelupro-

sessin jatkuvaa dokumentointia (Kauhanen-Simanainen 2003, 45). 

 

Strategianäkökulman kartoituksen jälkeen listataan tuotteen käyttäjät tai käyttäjäryh-

mät, eli kenelle palvelua suunnitellaan (Kauhanen-Simanainen 2003, 46). Palveluneu-

vojien tietopankin suunnittelussa on läsnä myös ohjauksellinen näkökulma, eli millä 

tavoin palveluneuvojien työhön halutaan vaikuttaa.  

 

Seuraava askel on prosessien kuvaaminen, joka voidaan toteuttaa käyttäen apuna käyt-

täjien haastatteluja, tietoprosessien määrittämistä sekä ruohonjuuritason työhön pereh-

tymistä. Toimiva informaatioarkkitehtuuri tukee tietoympäristössä toimimista ja liik-

kumista (Kauhanen-Simanainen 2003, 47). Tietopankin käytettävyyden kannalta on 

tärkeää, että sen rakenne etenee palveluneuvojan konkreettisen työn kannalta loogi-

sesti ja tukee näin asiakaspalvelun prosesseja. 

 

Visio voi merkitä organisaation taustalla vaikuttavaa visiota tai informaatioarkkiteh-

tuurin kohteena olevan tuotteen visiota, mutta nämä kaksi näkökulmaa on hyvä erottaa 

toisistaan (Kauhanen-Simanainen 2003, 49).  Tässä opinnäytetyössä on mielekästä 

keskittyä itse projektin vision määrittämiseen. Valmiin tietopankin vision kuvaaminen 

vaatii ensin strategiaan, prosesseihin ja käyttäjänäkökulmaan paneutumista. 

 

Konsepti merkitsee informaatioarkkitehtuurissa tuotteen toiminnallista käsikirjoitusta. 

Käytännössä tämä voi tarkoittaa auki kirjoitettua kuvausta palvelun konkreettisesta 

toiminnasta (Kauhanen-Simanainen 2003, 50). Kauhanen-Simanaisen mukaan usein 

itsestään selvien, kenties turhalta tuntuva peruspilarien määrittely on tärkeää siksi, että 

tietoympäristön käyttäjät saattavat nähdä saman asian hyvin eri tavoilla. 
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4.1.4 Hajanaisesta tietoympäristöstä järjestelmälliseen tietotilaan 

Tietoympäristöllä tarkoitetaan kaikkea organisaation, eli tässä tapauksessa Espoon 

kaupungin asiointipisteiden käytössä olevaa tietoa, oli se missä muodossa tahansa. In-

formaatioarkkitehtuurin avulla tietoympäristöstä on tarkoitus jäsentää kokemukselli-

nen tietotila. Jäsentämisen haaste on se, että jokainen ihminen tulkitsee ympäristöään 

omasta näkökulmastaan käsin (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamäki 2006, 

37). Siksi onkin tärkeää suunnitella tietopankki palveluneuvojan silmin, kuitenkin ih-

misten väliset eroavaisuudet huomioon ottaen. Informaatioarkkitehtuuria toteutetta-

essa on lopputuloksen toimivuuden kannalta ehdottoman tärkeää pitää jatkuvasti mie-

lessä loppukäyttäjän näkökulma, jotta tuotteen käytettävyys vastaisi tämän todellisia 

tarpeita. 

 

Tiedon jäsentämisen, hierarkian ja käytettävyyden lisäksi informaatioarkkitehtuurilla 

ohjataan käyttäjän liikkumista tietotilassa (Kauhanen-Simanainen 2003, 57). Se, 

kuinka helppo tietokokonaisuutta on navigoida, heijastuu suoraan sen käyttökokemuk-

seen, mikä tulee suureksi osaksi määrittämään sen, päätyvätkö palveluneuvojat oike-

asti hyödyntämään tietopankkia vai jääkö se käyttämättä (Garrett 2010). Käyttäjä nä-

kee yhden sivun kerrallaan joten tietotyökalun kulkureittien tulee olla loogisesti ete-

neviä, ellei jopa intuitiivisesti navigoitavissa olevia kokonaisuuksia. Tähän helppokul-

kuisuuteen voi vaikuttaa muun muassa sisällön rytmityksen, hierarkian suunnittelun ja 

erilaisten visuaalisten korostusten kautta (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vasta-

mäki 2006, 110). 

 

Oma lukunsa on myös tietopankin käyttömukavuus ja ”tunnelma”: informaatioarkki-

tehtuurin kohteen tulisi olla miellyttävä käyttää ja sen tulisi viestiä luotettavuutta (Kau-

hanen-Simanainen 2003, 59). Muutaman sekunnin vilkaisu saattaa käännyttää käyttä-

jän pois tietopankista ja turvautua muihin tietolähteisiin, mikäli alustan ulkonäkö on 

epäsiisti, teksti vilisee kirjoitusvirheitä tai työkalun visuaalinen ilme jollain muulla ta-

valla viestii käyttäjälle epäluotettavuudesta, siitäkin huolimatta, että sisältö olisi fak-

tuaalisesti kunnossa. 

 

Onnistuneen informaatioarkkitehtuurin tunnuspiirre on myös sen perusrakenteen kes-

tävyys: Espoon kaupungin asiointipalvelujen palveluneuvojien toimenkuvan 
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mahdolliset muutokset tulevaisuudessa on voitava viedä tietopankin rakenteeseen il-

man merkittäviä muutoksia itse tietotilan infrastruktuuriin. Tämä vaatii huolellisuutta 

tietopankin lähtökohtaisessa suunnittelussa. Kestävä perusrakenne luo parhaimmillaan 

edellytykset monistettavalle ja jatkojalostettavalle formaatille (Kauhanen-Simanainen 

2003, 65).  

 

Huolellinen suunnittelu on tärkeää myös siksi, että vasta käyttöönoton jälkeen huo-

noksi havaittu ominaisuus aiheuttaa organisaatioille todennäköisesti enemmän kustan-

nuksia kuin suunnitteluun kulutetut resurssit ((Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & 

Vastamäki 2006, 20). 

4.1.5 Tietoelementit 

Tietoelementit ovat yksittäisiä, datasta edelleen jalostettuja informaatiopalasia, joista 

jäsentämällä ja linkittämällä informaatioarkkitehtuuri syntyy (Kauhanen-Simanainen 

2003, 66). Eri arvoisten tietoelementtien ominaisuuksien tunnistamisen ja prosessoin-

nin pohjalta voidaan ryhtyä suunnittelemaan myös tietopankin rakennetta. Rakenteen 

muodostamisen työkaluja ovat muun muassa tietoelementtien taulukointi käyttäjäryh-

mien tarpeiden mukaan ja tiedon muotoilu tietopankin yksittäisten tavoitteiden kautta 

(Kauhanen-Simanainen 2003, 68). On myös kyettävä arvioimaan tuotteessa käytettä-

vän tiedon luotettavuutta, ajantasaisuutta, elinkaarta sekä tekijänoikeuksiin ja tietosuo-

jaan liittyviä kysymyksiä (Kauhanen-Simanainen 2003, 71). Asiointipalveluissa käy-

tettävä tieto myös vanhentuu, mikä on otettava huomioon tietoelementtien elinkaaren 

hallinnassa ja tietopankin ylläpidossa.  

 

Informaatioarkkitehtuuri luo siis teoreettisen pohjan tietopankin käytännön toteutuk-

selle. Koska aivan alkuperäisen vision kaltaista tietämyksenhallinnan työkalua ei asi-

ointipalveluilla ollut olemassa, ei myöskään suunnittelun alkuvaiheessa ollut tarkkaan 

tiedossa minkälaiselle alustalle tietopankki rakennettaisiin. Lopullisessa tuotteessa 

päädyttiin hyödyntämään SharePoint-pohjaista viestintäsivustoa, mutta jotta tekniset 

rajoitteet eivät olisi liiaksi rajoittaneet uuden tietämyksenhallinnan ratkaisun ideointia, 

päätin tarkoituksella (ja uhkarohkeasti) jättää työkalun teknisen toteutuksen määritte-

lyn opinnäytetyön teoriapohjan ulkopuolelle.  
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4.2 Hiljaisen tiedon haaste 

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan tämän opinnäytetyön yhteydessä sellaista henkilökoh-

taista tietoa, jota ei ole kirjattu esimerkiksi ohjeistuksiin ja jonka jakaminen ja ilmai-

seminen sanallisesti on vaikeaa (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 66). Tällaista hil-

jaista tietoa on palveluneuvojan näkökulmasta niin laajempiin kokonaisuuksiin liittyvä 

tieto (esimerkiksi eri yhteistyökumppanien tavoitettavuus eri vuorokauden aikoina), 

kuin suppeampi, työympäristön käytäntöihin liittyvä hiljainen tieto (esimerkiksi se että 

tietyssä työpisteessä kassakaapin kahvaa pitää ensin kiskaista nopeasti ylöspäin jotta 

se aukeaisi kunnolla).  

 

Olemassa olevan intranetin lisäksi Espoon kaupungin asiointipalvelujen sisäinen tie-

toympäristö rakentuu pääasiassa sähköpostitse sekä Microsoft Teams -alustan välityk-

sellä tapahtuvasta viestinnästä. Kuten aiemmin todettiin, vastaanotettu tieto jää har-

millisen usein sähköpostin kansioihin ja palveluneuvojien omaksi tiedoksi. Informaa-

tioarkkitehtuuri ja tietopankin ylläpidollinen tehtävänjako sen käyttäjien kesken rat-

kaissee osaltaan organisaation vertikaalisen viestinnän haasteetta, mutta asiointipistei-

den välisen, tehokkaan kommunikaation löytyminen ja vain palveluneuvojien tiedossa 

olevan tiedon sanallistaminen ovat ongelmia, joihin haen ratkaisua hiljaisen tiedon tut-

kimuksesta. 

 

Yksi tietopankkiin integroitavista käsitteistä on tiedon luomisen prosessi (Huotari, 

Hurme & Valkonen 2005, 108). Käytännössä kyse on palveluneuvojien omaaman hil-

jaisen tiedon käsitteellistämisestä, koko työyhteisön välisen konsensuksen löytämi-

sestä tiedon oikeellisuuden ja käytettävyyden varmistamiseksi ja lopuksi prosessissa 

syntyneen uuden, eksplisiittisen (muodollisen) tiedon jalostaminen informaatioarkki-

tehtuuria palvelevaksi ”tietokennoksi”.  

 

Alkujaan Ikujiro Nonakan kehittämä uuden tiedon luomisen malli, eli SECI-prosessi, 

kuvaa hiljaisen tiedon muuttumista eksplisiittiseksi ja taas hiljaiseksi (kuva 2). 
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Kuva 2. Tiedon luomisen prosessi (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 108). 

 

Espoon asiointipisteiden näkökulmasta uuden tiedon luomisen vaiheet ovat seuraavat: 

 

1. Sosiaalistumisvaiheessa palveluneuvojat jakavat tietoa toisilleen käytännön työti-

lanteissa. Hiljainen tieto siirtyy palveluneuvojalta toiselle, mutta pysyy implisiittisenä. 

2. Ulkoistamisvaiheessa vakiintunut hiljainen tieto muuttuu eksplisiittiseksi, kun se 

sanallistetaan. Implisiittisen tiedon artikuloinnissa ryhmätyöskentely on oivallinen 

työkalu (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 110). Suunniteltavaan sovellukseen kan-

nattaisi siis sisällyttää ryhmätyöskentelyyn soveltuva interaktiivinen osio. 

3. Yhdistämisvaiheessa uusi artikuloitu tieto yhdistetään organisaatiossa jo olemassa 

olevaan tietoon. Tässä ratkaisevassa kohdassa palveluneuvojien hiljaisen tiedon poh-

jalta luotu informaatio siirrettäisiin tietopankkiin. 

4. Sisäistämisvaiheessa eksplisiittinen tieto muuttuu jälleen palveluneuvojien si-

säiseksi tiedoksi, joka muokkautuu työn mukana. 

 

Hiljaisen tiedon aktiivinen, tietoinen tallentaminen tai mallintaminen ei ole aikaisem-

min kuulunut Espoon kaupungin asiointipisteiden työkaluihin, joten SECI-prosessin 

testaaminen tulee olemaan hyvin mielenkiintoista. Palveluneuvojien työ perustuu suu-

relta osin hiljaiseen tietoon, joten mallille on tarvetta. 
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5 TIETOPANKIN TOTEUTUS  

Ennen varsinaista suunnitteluprosessia hain tietoa erilaisista tavoista tallentaa tietoa ja 

olin jo tässä vaiheessa törmätä umpikujaan: en nimittäin ole tietoteknisesti erityisen 

taitava enkä edes tiennyt onko visioimaani nettisivumaista tietopankkia käytännössä 

mahdollista toteuttaa ilman koodaustaitoa. Esimieheni alkuperäinen tehtävänanto oli 

laatia yksinkertainen, mahdollisesti Excel-pohjainen tietosivu, josta yksinkertaisim-

millaan löytyisi eri yksiköiden ja yhteistyökumppaneiden yhteystietoja ja yleisimpiä 

yhtenäisiä käytäntöjä. Olin kuitenkin jo pitempään pohtinut käyttäjäystävällisen tiedon 

hallinnan työkalun mahdollisuutta eksyttyäni toistuvasti asiointipalvelujen tietotulva-

viidakkoon aloittelevana palveluneuvojana, joten päätin yrittää toteuttaa laajemman 

kokonaisuuden. Projektin pääasialliset haasteet olivat siis olemassa olevan tiedon on-

nistunut jäsentäminen käyttökelpoiseksi työkaluksi sekä itse tietopankin tekninen to-

teutus ilman mainittavaa tietoteknistä osaamista. 

 

Etsiessäni tiedon tallentamiseen, jäsentämiseen ja toimivaan viestimiseen keskittyvää 

kirjallisuutta tutustuin informaatioarkkitehtuurin perusteisiin ja suunnitteluprosessiin 

(kuva 3), hiljaisen tiedon mallintamiseen ja käytettävyyden psykologiaan. Tältä poh-

jalta ryhdyin suunnittelemaan tietopankille muotoa ja sisältöä, mutta en tässä vaiheessa 

vielä tiennyt, minkälainen tietopankin tekninen toteutus tulisi olemaan.  

 

 

 

Kuva 3. Informaatioarkkitehtuurin suunnitteluprosessi (Kauhanen-Simanainen, 2003) 
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5.1 Tavoitteet ja konsepti 

Tietopankin toteutus alkoi olemassa olevien resurssien kartoituksella. Pohjana tieto-

pankin konkreettiselle suunnittelulle oli Espoon kaupungin asiointipalvelujen ole-

massa oleva intranet sekä informaatioarkkitehtuuria käsittelevä kirjallisuus. Ajalliset 

resurssit tietopankin toteutukseen olivat niukahkot, sillä se oli toteutettava pääasiassa 

oman työn ohessa ja opinnäytetyön valmistumiseksi itse määritelty aikataulu oli varsin 

ripeä. 

 

Tämän jälkeen määrittelin informaatioarkkitehtuurin suunnittelun pohjana toimivat 

peruspilarit, eli projektin taustalla vaikuttavat päämäärät ja strategiat, tietopankin käyt-

täjäryhmät, toiminta- ja tietoprosessit, sekä tietopankin konsepti ja visio.  

 

Tietopankin suunnittelun taustalla vaikuttavista päämääristä tärkein oli palveluneuvo-

jien työn sujuvoittaminen. Tämä tavoite oli koko projektin punainen lanka ja siihen 

palaaminen koko suunnittelu- ja toteutusprosessin aikana oli välttämätöntä tietopankin 

onnistumisen kannalta. Yksi Espoon kaupungin asiointipalvelujen vuoden 2021 tavoit-

teista on työhyvinvoinnin ylläpito vähintään edellisvuoden tasolla ja tässä tietotyön 

ergonomialla on tärkeä rooli. Muita toimivan tietopankin päämääriä olisivat asiakas-

palvelun tehokkuus niin asiakkaan kuin kaupungin talouden näkökulmasta, asiointi-

pisteiden tiedon yhtenäisyys sekä pitkän tähtäimen tavoitteet: tulevaisuuden palvelu-

neuvoja ei välttämättä enää ole sidottuna fyysiseen asiointipisteeseen, joten tietopan-

kin olisi hyvä taipua myös mobiilikäyttöön. 

 

Tietopankin pääasiallinen käyttäjäryhmä ovat palveluneuvojat, joiden tarpeisiin val-

miin tuotteen on pystyttävä vastaamaan. Tämänhetkisen intranetin suurimpia kompas-

tuskiviä palveluneuvojien oman näkemyksen mukaan on tiedon löytämisen hitaus, se-

kavuus sekä intranetissä roikkuva vanhentunut tieto. Toteutuksessa on otettava huo-

mioon palveluneuvojien tekemän asiakaspalvelutyön vaatimusten lisäksi myös käyt-

täjien omat tietotekniset valmiudet. Valmis tietopankki ei siis saa olla teknisiltä omi-

naisuuksiltaan liian monimutkainen sillä sen keskivertokäyttäjä ei ole tietotekniikan 

alan ammattilainen. 
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Tietopankin toiminta- ja tietoprosesseja määritettäessä erotetaan toisistaan se mistä 

tieto on peräisin ja se, miten tietoa käytetään. Palveluneuvojien käyttämä tieto pohjau-

tuu kunkin asiointipisteen tarjoamiin palveluihin ja niistä saatuihin ohjeistuksiin, jotka 

ovat peräisin yhteistyökumppaneilta (esim. HSL, Kela ja Digi- ja Väestötietovirasto), 

sekä organisaation esimiehiltä. Tämä tieto kulkee pääasiassa sähköpostien ja asiointi-

palvelujen viikkopalavereissa käytyjen keskustelujen kautta. Tietoa saadaan myös 

ajoittain järjestettävistä koulutuksista, joissa käytetty oppimateriaali tallennetaan asi-

ointipalvelujen intranettiin. Tieto hyödynnetään asiakaspalvelussa ja toimiston tausta-

töissä. 

 

Tietopankin toteutuksen visiota kuvaavat selkeys, intuitiivisuus, esteettisyys, motivoi-

vuus, loogisuus ja aito käyttökelpoisuus. Tietopankin käyttökokemuksen kannalta olisi 

hyvä pitäytyä mahdollisimman pelkistetyssä ja hierarkialtaan matalassa toteutuksessa, 

jossa tarvittava tieto saavutetaan mahdollisimman vähin klikkauksin. Palveluneuvojat 

käyttävät tiedonhakuun usein Espoon kaupungin ja yhteistyökumppanien julkisia 

verkkosivuja, jolloin oikean tiedon löytyminen saattaa olla monen klikkauksen päässä. 

 

Konseptia määritettäessä käydään pääpiirteittäin läpi tyypilliset tietopankin käyttöti-

lanteet tiedon tuottajan, tiedon muokkaajan ja tiedon käyttäjän näkökulmasta. Tämän-

hetkisen intranetin käyttö etenee seuraavanlaisesti: 

 

1. Esimies, kollega tai yhteistyökumppani antaa tiedoksi palveluprosesseihin vaikut-

tavan uuden tiedon kirjallisesti tai suullisesti. 

2. Tiedon tuottaja tallentaa kirjallisen ohjeen intranettiin joko suoraan tai Microsoft 

Teams -alustan kautta. Sähköpostitse saatua tietoa ei pääsääntöisesti tallenneta erik-

seen. Suullisesti saatuja ohjeita ei tallenneta. 

3. Tieto haetaan työtilanteessa sähköpostista, Microsoft Teamsista, intranetista (Mic-

rosoft SharePoint), Espoon kaupungin julkiselta verkkosivulta tai muilta palveluneu-

vojilta kysymällä. Tiedon haku tapahtuu pääasiallisesti asiakaspalvelun aikana 

jolloin tiedon nopean saatavuuden merkitys korostuu. 

 

Tavoitetilassa tietopankin konsepti on seuraavanlainen: 
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1. Esimies, kollega tai yhteistyökumppani antaa tiedoksi palveluprosesseihin vaikut-

tavan uuden tiedon kirjallisesti tai suullisesti. 

 

2. Tietopankkivastaava muokkaa tiedon, tallettaa sen tietopankkiin ja varmistaa että 

palveluneuvojat ja esimiehet tietävät mistä talletettu tieto löytyy. 

 

3. Tieto haetaan työtilanteessa tietopankista muutamalla klikkauksella. 

 

Toimivamman tiedonvälityksen ja tiedonhaun lisäksi Espoon asiointipalvelujen tieto-

pankin konseptiin lisätään myös seuraavat askeleet: 

 

4. Tietopankkiin lisätään interaktiivinen osio, johon palveluneuvojat voivat itse lisätä 

omia huomioitaan ja ehdotuksiaan. Huomiot ja ehdotukset arvioidaan yhdessä palve-

luneuvojien kesken ja käydään läpi asiointipalvelujen kehitystyöryhmässä, minkä jäl-

keen toimivat ja yleistä kannatusta saaneet osat lisätään tietopankkiin. Menettelyn ta-

voitteena on palveluneuvojien osallistaminen ja sitouttaminen työhön ja sen mahdol-

lisiin muutoksiin tulevaisuudessa antamalla mahdollisuus vaikuttaa asiointipalvelun 

käytännön työhön tietotasolla. 

 

5. Tietopankkivastaava käy säännöllisesti läpi tietopankin sisältöä vanhentuneen tie-

don varalta ja varmistaa informaatioarkkitehtuurin eheyden ja sovellettavuuden yh-

dessä kehitystyöryhmän kanssa. 

 

Tietopankin avaintavoitteet tiivistettynä: toimiva, yhtenäinen pohja tiedonhallinnalle, 

tiedonhaun nopeus, taloudellisuus ja sujuvuus, sekä hyvä tietotyön ergonomia. 

 

5.2 Sisältöelementtien määrittely 

Tavoitteiden ja konseptin määrittelyn jälkeen seuraa tietopankin sisältöelementtien 

kartoitus. Tässä vaiheessa määritellään mahdollisimman yksityiskohtaisesti tiedon tar-

peet ja listataan näitä tarpeita vastaavat tietoelementit lähteineen. Tiedon tarpeen 
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määrittely on tärkeää, sillä tässä projektissa on tarkoitus muotoilla jo olemassa oleva 

tieto käytännön palveluneuvontatyötä tukevaksi kokonaisuudeksi.  

 

Aloitin sisältöelementtien määrittelyn käymällä läpi kaikki mahdolliset kohteet, joihin 

asiointipalvelujen kannalta oleellista tietoa on organisaatiossa tallennettu. Nämä läh-

teet ovat asiointipalvelujen SharePoint-pohjainen intranet, Matinkylän asiointipisteen 

sähköposti ja Espoon kaupungin www-sivut. Lisäksi työpisteessä on joka kassan vie-

ressä kansio, josta löytyy tulostettuja pikaohjeita muun muassa eri maksutapojen kä-

sittelyyn, tiliöintien tekemiseen sekä eri yhteistyökumppanien laskutusmyyntiohjeis-

tukset. 

 

Lähteiden kartoituksen jälkeen aloin pohtia itse tietopankin sisältöä ja minkälainen on 

palveluneuvojan tiedontarve aidossa asiakaspalvelutilanteessa. Aloitin tekemällä pa-

perille miellekartan, johon lisäsin toisiinsa linkittäen tietoelementtejä sitä mukaa kun 

niitä tuli mieleeni. Tässä vaiheessa en vielä pohtinut tarkemmin tietoelementtien vä-

listä hierarkiaa tai tietopankin käytännön toteutusta. Tärkeintä oli saada paperille 

konkreettinen runko, jonka pohjalta ja ympärille saattoi ryhtyä rakentamaan lisää. 

 

 

 

Kuva 4. Vapaamuotoinen miellekartta tietopankin mahdollisista sisältöelementeistä. 
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Miellekartta lähtee liikkeelle tilanteesta, jossa asiakas tarvitsee apua sellaisessa jul-

kishallinnon asiassa, joka vaatii palveluneuvojalta tiedon hakemista. Tällaisia asioita 

ovat yleensä yhteistyökumppanien asiakasohjeet, jotka täytyy etsiä niiden omilta 

www-sivuilta (mm. Kansaneläkelaitos ja Digi- ja Väestötietovirasto), erilaiset lomak-

keet sekä yhteystiedot. Samaten Espoon kaupungin muiden yksiköiden asiointiohjeet 

löytyvät käytännössä vain Espoo.fi -sivustolta, mistä palveluneuvojat ne hakevat asi-

akkaalle. Kun tarkoitus on päästä käsiksi tietoon mahdollisimman nopeasti ja tehok-

kaasti, oli mietittävä myös sitä mitkä tietoelementit on tarkoituksenmukaista muokata 

kokonaan uudelleen ja mitkä tietolähteet yksinkertaisesti linkitettäisiin suoraan tieto-

pankkiin helposti löydettävien kuvakkeiden taakse.  

 

Kenties suurin yksittäinen tiedonhaun haaste palveluneuvonnan näkökulmasta on ris-

tiriita asiakkaan käyttämien ilmausten ja tiedonlähteinä toimivien julkishallinnon 

www-sivujen tietohierarkian välillä. Kun asiointipisteelle hakeutuva asiakas ei kykene 

maksamaan lapsensa päiväkerholaskua, hän ei todennäköisesti pyydä palveluneuvo-

jalta salassa pidettävää Espoon kaupungin hakemusta iltapäivätoiminnan asiakasmak-

sun perimättä jättämisestä tai alentamisesta. Sen sijaan hän kertoo, ettei hänellä ole 

rahaa maksaa laskua ja kysyy miten tilanteessa tulisi toimia. Kun palveluneuvoja sitten 

ryhtyy selvittämään kaupungin verkkosivuilta minkä yksikön alaisuuteen ongelma 

kuuluu ja mitä kautta sitä voitaisiin lähteä ratkaisemaan, alkaa pahimmillaan turhaut-

tava ja aikaa vievä arvuutteluleikki navigoitaessa organisaatiolähtöisesti rakennettua 

tulosyksiköiden hierarkiaa, kunnes oikea lomake ja toimintakuvaus löytyy (kuva 5).  

 



26 

 

 

Kuva 5. Vanha ongelmanratkaisun prosessi Espoon kaupungin asiointipalvelussa. 

 

Tarve on siis asiakaslähtöiselle tiedonhaun mallille, jonka lähtökohta ovat todelliset 

asiakaspalvelutilanteet. Palveluneuvojan tulisi löytää tarvittava tieto mahdollisimman 

helposti, mikä merkitsee tietopankin näkökulmasta perinteisen, ylhäältä alas navigoi-

tavan hierarkian purkua. 

 

Tiedonhaun tehostamisen ja tietotyön ergonomian parantamisen lisäksi tietopankin 

tarkoitus oli myös palveluneuvojien osallistaminen ja valmistautuminen tulevaisuu-

teen: Taloudellisesti kestävä Espoo -hankkeen mukaisesti fyysisiä asiointipisteitä tul-

laan vähentämään ja palveluneuvojilta tullaan edellyttämään yhä liikkuvampaa työta-

paa. Lisäksi yhä useamman asiointipisteiden palveluvalikoimaan kuuluvan toiminnon 

siirtyminen nettiin aiheuttaa väistämättä muutoksia asiakaspalvelun painopisteissä. 

Tätä varten päätin sisällyttää tietopankkiin omat osiot liikkuvaan työhön ja tulevaisuu-

den asiointipalvelujen yhteiseen ideointiin liittyen. 

 

 



27 

 

5.3 Rakenteen suunnittelu 

Tietopankin tekemisen aikaan osallistuin Oulun avoimen ammattikorkeakoulun Pilvi-

palvelut modernissa tieto- ja tiimityössä -opintojaksolle, koska aihe oli minulle Mic-

rosoftin ohjelmistojen peruskäyttöä lukuun ottamatta vieras. Minulla ei myöskään ol-

lut vielä hahmottunut minkälaiselle alustalle ryhtyisin tietopankkia työstämään. Olen 

taustaltani kaupan alan esimies, eikä minulla ole nettisivujen rakentamiseen tai koo-

daamiseen tarvittavaa tietoteknistä osaamista, joten valmis työtilasovellus tuntui par-

haalta vaihtoehdolta. En ennen kurssille osallistumista tiennyt SharePoint -alustasta 

muuta kuin, että sitä käytetään Espoon kaupungin organisaatiossa tiedostojen jakami-

seen ja hallintaan.  

 

Kurssin aikana kiinnostuin SharePointin toiminnallisuuksista ja erityisesti alustan 

viestintään tarkoitetuista sivustopohjista, joita Espoon kaupungin asiointipalveluissa 

hyödynnetään asiakaspalvelun työkaluina suhteellisen vähän. Harjoiteltuani alustan 

käyttöä ensin turvallisesti ammattikorkeakoulun omassa Office 365 -ympäristössä 

päätin toteuttaa tietopankin SharePointissa. Käytännössä loin itselleni harjoitussivun 

OAMK:n järjestelmässä, jossa kokeilin erilaisia sivustoratkaisuja ja siirsin onnistu-

neimmat Espoon kaupungin intranetiin luomaani viestintäsivustoon. 

 

Aloitin itse informaatioarkkitehtuurin suunnittelun tietoelementtien ryhmittelyllä ja 

määrittelemällä tärkeimmät yksittäiset asiointipalvelun aihekokonaisuudet, joiden su-

juvuutta tietopankin olisi tarkoitus parantaa. Asiointipalvelun sujuvuuden kannalta 

näitä ovat Espoon kaupungin ja yhteistyökumppanien palvelut sekä asiointipisteellä 

annettava digituki, jonka rooli palveluneuvonnassa kasvaa jatkuvasti yhä useamman 

palvelun siirtyessä verkkoon. Päädyin yhdistämään digitukiaiheen alle myös palvelu-

neuvojien oman tietoteknisen tuen tarpeen.  

 

SharePoint -alustan viestisivuston etusivulle sai tietopankin tekoaikaan yhdelle sivus-

tonäkymälle enimmillään viisi klikattavaa kuvaa, joiden taakse voi luoda linkin toiseen 

sivuun (Microsoftin www-sivut, 2021). Vaikka informaatioarkkitehtuuria ei tulisikaan 

suunnitella tekniset ratkaisut edellä, päätin aloittelijana rakentaa tietopankkia Share-

Pointin omien toiminnallisuuksien rajoissa, kuitenkin niin, etten joutuisi tekemään 

kompromisseja työkalulle määriteltyjen tavoitteiden suhteen. Tiedon nopean 
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löytymisen kannalta halusin myös, että kaikki tarvittava löytyy heti sivuston aloitus-

näkymästä ilman näytön vierittämistä. Määrittämäni aloitusnäkymän pohjalta lähdin 

hahmottelemaan vapaalla kädellä tietosivuston rakennekaaviota (kuva 6). 

 

 

Kuva 6. Alustava hahmotelma ja rakennekaavio tietopankin informaatioarkkitehtuu-

rista. 

 

Espoon kaupungin ja yhteistyökumppanien palvelujen sekä digituen osioiden lisäksi 

tärkeitä aihekokonaisuuksia asiointipalvelun tulevaisuusnäkökulmasta on palveluneu-

vojien liikkuvuus ja kyky mukautua muuttuviin tilanteisiin. Näiden osin ohjauksellis-

ten näkökulmien vuoksi suunnittelin tietopankin etusivulle omat osionsa eri asiointi-

pisteiden toimintaohjeille, jotta palveluneuvojien siirtyminen pisteeltä toiselle olisi 

helpompaa. Viimeinen osio on tarkoitettu palveluneuvojien omaa ideointia varten. 
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Sen lisäksi, ettei etusivua tarvitse vierittää aihealueiden löytämiseksi, halusin että tar-

vittavan tiedon saavuttaisi mahdollisimman vähillä klikkauksilla. Siksi päätin, että jo-

kaiselta aihealueelta eteenpäin siirryttäessä saisi löytyä niin monta yksittäistä palvelu-

ratkaisuja tarjoavaa linkkiä kuin käytännön palvelutyössä tarvitsee. Tarkoitus oli siis 

toteuttaa informaatioarkkitehtuurissa matalaa hierarkiaa, eli rajoittaa siirtymien mää-

rää (Kauhanen-Simanainen 2003, 99).  

 

Koska tietopankin suunnittelija, toteuttaja ja käyttäjä oli tässä tapauksessa sama hen-

kilö, en kokenut erillisen toiminnallisen käsikirjoituksen laatimista mielekkäänä. In-

formaatioarkkitehtuurin suunnittelussa palveluprosessin tai suunniteltavassa verkko-

ympäristössä liikkumisen käsikirjoitusmainen kuvaus on tärkeää käyttäjän näkökul-

man ymmärtämiseksi (Kauhanen-Simanainen 2003, 104). 

 

5.4 Sisällöllisten elementtien työstäminen ja tekninen toteutus 

Kun olin hahmotellut tietopankin rakenteen, ryhdyin melko suoraan toteuttamaan sitä 

SharePoint-alustalle. Sisältöelementtien työstäminen ja tekninen toteutus erotetaan in-

formaatioarkkitehtuurin rakentamisessa toisistaan mutta koska minun ei valmiin poh-

jan ansiosta tarvinnut luoda teknistä alustaa uudelleen, yhdistyivät nämä kaksi raken-

nusvaihetta toisiinsa luontevasti prosessin lomassa. 

 

Espoon kaupungin asiointipalvelun käytössä olevat intranetsivustossa käytetään Sha-

rePointin perinteistä käyttöliittymää, joka on ulkoasultaan hieman vanhanaikainen. 

Yksi tietopankin tavoitteista oli tulla aidosti käytetyksi työkaluksi, joten sen tulisi olla 

visuaalisesti mielenkiintoinen. Loppukäyttäjän aito mielenkiinto sovellusta ja sen 

käyttöominaisuuksia kohtaan on edellytys sille, ettei tämä ainoastaan ota sitä käyttöön 

vaan myös haluaa tutkia, pohtia ja ”käännellä” sitä (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen 

& Vastamäki 2006, 264). Niinpä päätin hyödyntää tietosivuston luomisessa modernia 

käyttöliittymää, joka on visuaalisesti miellyttävä ja verkkosivumainen ja ennen kaik-

kea responsiivinen, eli se taipuu hyvin myös mobiilikäyttöön (Microsoftin www-sivut, 

2021). Viimeksi mainittu on ominaisuutena tärkeä, mikäli palveluneuvojat päätyvät 

tulevaisuudessa tekemään liikkuvaa työtä. 
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SharePoint-alusta tarjoaa sivustotyypeiksi tiimityöskentelyyn soveltuvia ryhmätyösi-

vustoja sekä viestimiseen soveltuvia viestintäsivuja (Microsoftin www-sivut, 2021). 

Olin alun perin suunnitellut käyttäväni tietopankin tekemiseen ryhmätyösivustoa, 

koska se oli minulle työn kautta tutuin ja asiointipalvelun intranetissä käytetty sivus-

topohja. Päädyin kuitenkin käyttämään viestintäsivustoa, sillä vaikka tietopankkiin tu-

lisi myös interaktiivisia, palveluneuvojia sitouttavia osia, on työkalun tarkoitus ennen 

kaikkea edistää tiedon saavuttamista. 

 

Luotuani viestintäsivuston etusivulle tietopankin viisi tärkeintä osa-aluetta, ryhdyin 

heti muokkaamaan sivuston visuaalista ilmettä. Microsoftin omasta kuvakirjastosta 

löytyvät kuvat olivat pääosin tarkoitukseen sopivia, joten päädyin monessa kohtaa 

hyödyntämään niitä sellaisenaan. Jotta tietopankki ei jäisi irralliseksi sovellukseksi in-

tranetin syövereihin, lisäsin jokaiselle sivustolle myös kuvia palveluneuvojille tutuista 

asiointipisteistä sekä Espoon kaupungin omaa kuvamateriaalia sitoakseni sivuston 

mielikuvan tasolla palveluneuvojan arkeen.  

 

Suunnitellessani sivuston siirtymiä palasin toistuvasti takaisin etusivulle ja klikkailin 

auki luomiani sivuja tunnustellakseni siinä toteutuvaa tietotyön ergonomiaa, käyttö-

mukavuutta ja jopa yleistä ”fiilistä”. Jos jokin ei tuntunut oikealta tai toteutus tuntui 

liikkuvan pois alkuperäisestä konseptista, poistin toimimattoman osan tai muokkasin 

sitä sopivammaksi. Käyttöliittymien visuaalisessa suunnittelussa yleisesti käytettävä 

kikka on tarkastella sivua siristämällä silmiä: näin voidaan varmistaa, että käytettävyy-

den kannalta tärkeät kontrastit erottuvat helposti (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & 

Vastamäki 2006, 106). 

 

Aidosti toimivan informaatioarkkitehtuurin luomisessa on siis oleellista pyrkiä vaikut-

tamaan suotuisasti sovelluksen tunnelmaan (Kauhanen-Simanainen 2003, 58). Tästä 

esimerkkinä osio, johon tallensin Espoon kaupungin yksiköiden ohjeistuksia: täysin 

uuden asian selvittäminen asiakaspalvelutilanteessa on usein palveluneuvojan työn 

stressaavin osa, ja koinkin, että rauhalliset mutta valoisat sävyt loisivat käyttömuka-

vuuden kannalta otollisemman tietotyöympäristön alun perin valitsemieni kirkkaiden 

ja dynaamisten, hieman levottomien värien sijasta. Tein näitä visuaalisten seikkojen 

psykologiaan liittyviä ratkaisuja pääosin intuitiivisesti, mutta käytettävyyden 
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tutkimuksessa esimerkiksi kirkkaita värejä pidetään vaaran signaaleina (Sinkkonen, 

Kuoppala, Parkkinen & Vastamäki 2006, 312). 

 

Pyrin myös pitämään sivustoilta avautuvien näkymien kuvaukset mahdollisimman ly-

hyinä ja ytimekkäinä, jotta palvelutilanteessa ei tuhlaantuisi liiaksi aikaa esittelyteks-

tien lukemiseen. Tarvittavaan tietoon pääsee nopealla silmäyksellä käsiksi klikkaa-

malla tuttuja symboleja, kuten yhteistyökumppanien logoja. 

 

Sivustojen otsikoinneissa, nimeämisissä ja esittelyissä pyrin pitämään yllä positiivisen 

ja osallistavan sävyn välttäen negatiivisia ilmauksia. Aiemmalla intranetsivustolla oli 

esimerkiksi osio, jossa kannustettiin palveluneuvojia ”ilmiantamaan” huonoja toimin-

tatapoja, mutta uuteen tietopankkiin luomassani ideasivustossa käytetään positiivissä-

vytteisempiä ilmauksia kuten ”kehittää”, ”ideoida” ja ”innovoida”.  

 

Sivustojen tietosisältö on palvelun toimintaohjeiden osalta peräisin vanhasta intra-

netistä ja ohjeistuksista. Yhteistyökumppanien ja muiden yksiköiden palvelujen kir-

joittamista tietopankkiin en nähnyt tarkoituksenmukaisena, vaan niiden kohdalla tar-

koitus oli lyhentää asiakkaan ongelman ja palveluneuvojan tarjoaman ratkaisun välistä 

ketjua. Esimerkiksi tietopankin Kelan asiat -kohdasta ei pääse suoraan Kelan verkko-

sivuille, vaan sieltä löytyvät tavallisimmat palvelutapahtumakuvaukset asiointipistei-

den näkökulmasta, sekä jokaisen kuvauksen kohdalla linkki tietylle Kelan verkkosi-

vulle, josta löytyy juuri kuhunkin nimenomaiseen tapahtumaan liittyvä tieto. Lisäksi 

tulostettavia lomakkeita voisi tallentaa tietopankin etusivulle omaan tiedostokansioon, 

jolloin ne löytyisivät tarvittaessa helposti ilman, että palveluneuvojan tarvitsee tehdä 

ylimääräisiä liikkeitä edes tietopankin sisällä. 

 

Koska tietosivuston navigointi on asiointipalveluun liittyvissä osissa tehty asiakkaan 

näkökulmasta, saattaa samoja linkkejä löytyä useammalta sivulta. Tämä ratkaisu tun-

tuu olevan ristiriidassa sen ajatuksen kanssa, ettei tietopankkiin sisällytetä turhaa tie-

toa. Palveluneuvoja kuitenkin ratkaisee työssään yhden asian kerrallaan, joten muilla 

sivuilla kuin käsillä olevan pulman ratkaisua varten avatussa näkymässä oleva toisto 

ei häiritse käytännön työtä.  

 

 



32 

 

5.5 Valmis tietopankki 

Verkkosivuston käytettävyyttä arvioitaessa voidaan hyödyntää hahmopsykologian 

lainalaisuuksia. Tämän psykologian suuntauksen mukaan ihmisen havaintojärjestelmä 

ryhmittelee visuaalisia ärsykkeitä samaan ryhmään kuuluviksi hahmolakien perus-

teella, muun muassa läheisyyden (toisiaan lähellä olevat kohteet kuuluvat yhteen) ja 

samanlaisuuden (kaksi samanlaista kohdetta kuuluvat yhteen) perusteella (Sinkkonen, 

Kuoppala, Parkkinen & Vastamäki 2006, 89).  

 

Espoon asiointipalvelujen tämänhetkisessä intranetissä saattaa samassa näkymässä 

olla yksittäisiä Word-tiedostoja ja kokonaisia projektikansioita samannäköisten ku-

vakkeiden alla. Samankaltaisen ulkonäön takia niiden välisiä hierarkkisia suhteita on 

hankala hahmottaa. Kuva 7 on oiva esimerkki siitä, kuinka ihmismielen on vaikea tul-

kita intranetin tietosisältöä ja omaa sijaintiaan sen tietotilassa, jos hierarkialtaan eriar-

voisia elementtejä on tallennettu samaan näkymään. 

 

 

Kuva 7. Näkymä vanhasta intranetistä. 

 

Asiointipalvelujen SharePointissa on siis paljon hyödyllistä asiaa, mutta tiedostoja tal-

lennetaan epäloogisiin paikkoihin eikä vanhentunutta tietoa poisteta. Lisäksi intra-

netissä on kansioita, jotka on luotu vuosia sitten, mutta joihin ei ole tallennettu mitään: 

nämä tulevaisuuden varalle luodut, hyödyntämättömät komponentit sotkevat kokonai-

suutta entisestään ja tekevät intranetin käytöstä epämiellyttävää. 
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Uuden tietosivuston informaatioarkkitehtuurissa on pyritty siihen, että kaikki tarvit-

tava on helposti saavutettavissa ja että saman klikkausmäärän päässä olevat sivut on 

rakennettu visuaaliselta ilmeeltään ja rakenteeltaan yhteneväisiksi. Tietopankin hierar-

kiaa havainnollistavassa rakennekaaviossa (kuva 8) saman sävyiset sivustokomponen-

tit edustavat hierarkialtaan saman arvoisia osioita. Näiden osioiden visuaalinen ulko-

näkö on yhtenäinen, jotta käyttäjä olisi mahdollisimman hyvin tietoinen sijainnistaan 

tietoympäristössä ilman navigointivalikon näkemistä. 

 

 

Kuva 8. Havainnekuva tietopankin informaatioarkkitehtuurin rakenteesta. 

 

Kuvassa 8 esitetty sivustorakenne on pelkistetty selkeyden säilyttämiseksi. Esimer-

kiksi Espoon kaupunki -otsakkeen alta löytyy kyllä useampi sivu, mutta niiden kaik-

kien avaaminen ja käsittely tämän opinnäytetyön puitteissa ei ole mielekästä. Raken-

nekaaviosta käy ilmi tiedon jäsentelyn logiikka ja sivujen tärkeimmät sisällöt, jotka 

toistuvat samanmuotoisina hierarkialtaan saman arvoisilla sivuilla.  

5.5.1 Etusivu 

Tietopankin työnimenä käytettiin suomen kieleen vakiintunutta termiä ”tietokanta”, 

vaikka kyseessä ei ole varsinaisesti tekninen tietovarasto. Tämän takia nimesin valmiin 

tietopankin Palveluneuvojien Tietokannaksi. Tietopankin etusivulle (kuva 9) on koottu 

viisi asiointipisteiden palveluneuvojien työn kannalta tärkeintä aihekokonaisuutta, 

jotka olen nimennyt seuraavasti: 
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1. Espoon kaupunki 

2. Yhteistyökumppanit 

3. Asiointipisteet 

4. Digituki 

5. Innovaatiokeskus 

 

 

Kuva 9. Tietopankin etusivu. 

 

Aihekokonaisuuksista 1 ja 2 on tarkoitettu puhtaasti helpottamaan ja tehostamaan käy-

tännön asiakaspalvelutilanteita. Aihekokonaisuudet 3, 4 ja 5 ovat sisällöltään ja omi-

naisuuksiltaan myös ohjauksellisia ja vahvasti tulevaisuuteen valmentavia Espoon 

kaupungin ja erityisesti Taloudellisesti kestävä Espoo -hankkeen näkökulmasta.  

 

Nämä osiot näkyvät etusivulla yhdellä katsauksella. Ruudulla näkyvien kuvakkeiden 

alapuolelle on mahdollisuus lisätä uutissyöte, kalenteri tai muita toiminnallisuuksia, 

jotka voidaan määritellä myöhemmin tietopankin kehittyessä. Kaikki käytännön asia-

kaspalvelutyöhön liittyvä löytyy aloitussivulta ilman vierittämistä. Sivustojen kuvak-

keita klikkaamalla pääsee porautumaan eri aihealueisiin, joiden sisällön kuvaan lyhy-

esti alla. 
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5.5.2 Espoon kaupunki 

Espoon kaupunki -kuvakkeesta käyttäjä tulee sivulle, josta löytyy tietoa Espoon kau-

pungin palveluihin liittyen (kuva 10).  

 

Kuva 10. Espoon kaupunki -osion aloitusnäkymä jossa näkyy kolme yhteensä yhdek-

sästä tietosivusta. 

 

Kuvaketta klikkaamalla avautuu tietosivu, josta löytyy kuhunkin tilanteeseen sopiva 

palvelukuvaus, tärkeimmät aiheeseen liittyvät yhteystiedot ja lomakkeet. Espoon kau-

punki -osiossa on kuvan esimerkin mukaisia tietosivuja tämän opinnäytetyön kirjoit-

tamisen aikaan yhteensä yhdeksän. Tietosivut on jaoteltu ja nimetty asiakas- ja palve-

luneuvojalähtöisesti. Espoon kaupunki -osion arkkitehtuuri ei siis perustu kaupungin 

organisaatiorakenteeseen vaan asiakkaan ongelman ratkaisun ympärille. Kuvassa 11 

näkyy esimerkkinä täydentävää toimeentulotukea käsittelevä tietosivu. 
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Kuva 11. Espoon kaupunki -osiosta avautuva täydentävän toimeentulotuen tietosivu. 

 

Heti otsikkopalkin alta löytyy selvästi erottuva painike, jonka takana on tulostettava 

täydentävän toimeentulotuen hakulomake. Kaikki sivulta löytyvä tieto näkyy kokonai-

suudessaan yhdellä silmäyksellä ja se on jaettu pelkistetysti vain kolmen otsikon alle. 

Verkkosivun käyttäjän katse ohjautuu tyypillisesti kuvaruudun vasempaan yläneljän-

nekseen, minkä takia ensin luettavaksi tarkoitettu tieto on hyvä sijoittaa tälle alueelle 

(Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamäki 2006, 103). 

 

Ensimmäisenä käyttäjä saakin nopean muistutuksen palvelutapahtuman vaiheista sekä 

suoran linkin aihetta taustoittavalle Kelan perustoimeentulotuen ohjesivulle. Keskeltä 

löytyy Espoon aikuissosiaalityön yhteystiedot ja oikealta pääsee porautumaan aihealu-

eeseen tarvittaessa yksityiskohtaisemmin. Vaikka tietoa olisi ollut tarjolla paljon, oli 

syventävää tietoa valikoitaessa tärkeää pitäytyä vain sellaisissa aiheissa, jotka ovat 

palveluneuvojan työn kannalta oleellisia. 

5.5.3 Yhteistyökumppanit 

Kuntien asiointipisteissä voidaan tarjota kunnan palvelujen lisäksi apua myös erinäis-

ten yhteistyökumppanien asioissa (Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 2007, 6 §). 

Näihin yhteistyökumppaneihin kuuluu Espoon kaupungin asiointipisteissä muun mu-

assa Kansaneläkelaitos, HSL ja Lippupiste (Espoon kaupungin www-sivut 2021).  
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Yhteistyökumppanit-sivu (kuva 12) on rakenteeltaan ja visuaaliselta ilmeeltään yhte-

nevä tietopankin muiden pääsivujen kanssa, ja siltä löytyvät Espoon kaupunki -sivun 

tapaan auki klikattavat kuvakkeet, tässä tapauksessa yhteistyökumppaneita koskeville 

tietosivuille. Yhteistyökumppanit-osiosta löytyy omat alasivukuvakkeensa myös Po-

liisin ja muiden sellaisten tahojen palvelukuvauksiin, jotka eivät ole Espoon kaupungin 

asiointipisteiden virallisia yhteistyökumppaneita, mutta joiden asioissa asiakkaat usein 

kysyvät neuvoa palveluneuvojilta. Esimerkiksi henkilökortin tilaamiseen liittyvät käy-

tänteet eivät kuulu Espoon kaupungin asiointipalveluun, mutta käytännössä asiakasta 

neuvotaan tässäkin asiassa tarvittaessa. Toisaalta esimerkiksi HSL:n asiakaspalveluun 

on olemassa oma, erillinen ja erittäin kattava HSL:n ylläpitämä ohjesivusto, jota pal-

veluneuvojat käyttävät paljon, joten se on jätetty yhteistyökumppani-sivulta kokonaan 

pois. 

 

 

Kuva 12. Yhteistyökumppanit-osion aloitusnäkymä tietosivuineen. 

 

Tietosivulta löytyy kuvaukset tavallisimmista asiointitilanteista, lomakkeet sekä yh-

teystiedot. Sivuilta löytyy myös suorat linkit asiointipalveluja koskeviin sisältöihin. 

Kuvassa 13 on näkymä Kelaa käsittelevästä tietosivusta, joka on jaettu kahteen osaan: 

vasemmalle on koottu linkit Kansaneläkelaitoksen omiin pikaoppaisiin koskien asi-

ointipalveluissa yleisimmin käsiteltäviä aihealueita ja oikealta löytyvät tulostettavat 

lomakkeet.  
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Kuva 13. Yhteistyökumppanit-osiosta avautuva Kelaa käsittelevä tietosivu. 

 

Espoon kaupungin palveluneuvojien ei pääsääntöisesti tarvitse hallita Kelan palvelui-

den yksityiskohtia, joten näkymä on pelkistetympi kuin Espoon kaupungin tietosivus-

tossa. Kela-tietosivun linkit johtavat siis Kelan omilla verkkosivuilla sijaitseviin asi-

oinnin pikaoppaisiin, sillä ne ovat sellaisenaan toimivia ja niistä löytyvä tieto on riit-

tävän kattavaa palveluneuvojan työn kannalta. Pyörää ei siis välttämättä tarvitse keksiä 

uudelleen, vaan olemassa olevan tiedon huolellinen jäsentäminen ja perusteltu esitys-

tapa ratkaisee. 

5.5.4 Asiointipisteet 

Asiointipisteet-osioon (kuva 14) on luotu omat sivut jokaiselle Espoon kaupungin asi-

ointipisteelle. Jokaiselta sivulta löytyy pisteen kuvaus, yhteystiedot sekä tiedot piste-

kohtaisista yhteistyökumppaneista (esimerkiksi vartiointiliikkeet ja kiinteistöpalve-

lut). Näiden lisäksi sivuille kerätään pääasiassa kiertävien palveluneuvojien toimesta 

huomioita pisteiden omista käytännöistä ja muista erikoispiirteistä, jotka toisesta asi-

ointipisteestä tulevan palveluneuvojan olisi hyvä tietää ennen työn aloittamista.  
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Kuva 14. Asiointipisteet-osion aloitusnäkymä tietosivuineen. 

 

Espoon kaupungilla on myös joitain palveluja, joita tarjotaan vain tietyissä asiointipis-

teissä, ja näiden palveluiden kuvaukset ja ohjeet löytyvät pisteen omalta sivulta. Esi-

merkiksi kalastuslupia myydään vain Matinkylän asiointipisteellä ja henkilöstön vuok-

ramökkien avaimia luovuttaa vain Espoon keskuksen asiointipiste (Espoon kaupungin 

www-sivut, 2021). Matinkylän asiointipisteen tietosivulla (kuva 15) löytyy pisteen yh-

teystiedot ja aukioloajat, kyseiselle asiointipisteelle tyypilliset tehtävät ja ohjeet sekä 

tietoa pisteen toimintaympäristöstä. Lisäksi jokaisen asiointipisteen omalla tietosivulla 

on vapaamuotoinen osio, johon pyritään keräämään kunkin pisteen erikoispiirteitä 

suhteessa muihin pisteisiin: omia ajan kanssa muodostuneita tapoja, kirjoittamattomia 

sääntöjä ja muita asioita, joita ei välttämättä tiedä jos ei ole koskaan työskennellyt 

kyseisessä pisteessä. Kyse on siis myös yrityksestä sanallistaa pisteiden omaa hiljaista 

tietoa. 

 



40 

 

 

Kuva 15. Asiointipisteet-osiosta avautuva Matinkylän asiointipisteen aihekokonai-

suus. 

 

Asiointipisteet-osioon voi siis tallentaa eri pisteiden tärkeää tietoa, mutta sen päätar-

koitus on ohjauksellinen: palveluneuvojien mobilisointi tulevaisuudessa Espoon talou-

dellisten tavoitteiden mukaisesti helpottuu, kun yksittäisten palveluneuvojien kynnys 

liikkua omalta pisteeltä toiseen madaltuu. 

5.5.5 Digituki 

Asiointipisteiden määrän vähentäminen edellyttää muutosta palvelun painopisteissä ja 

sitä, että kuntalaiset kykenisivät hoitamaan asioitaan entistä enemmän itsenäisesti ver-

kon välityksellä. Tämän takia digituen antamisen merkitys asiakaspalvelussa kasvaa 

koko ajan: palveluneuvojien toivotaan entistä enemmän opastavan asiakkaita digitaa-

listen palvelujen käytössä. Tähän tarkoitukseen suunnittelin tietopankkiin oman Digi-

tuki-osion (kuva 16). Digituen nostaminen tietopankin etusivulle, asiointipalvelujen ja 

yhteistyökumppanien osioiden rinnalle, voi ohjata palveluneuvojia mieltämään digi-

tuen tarjoamisen erottamattomaksi osaksi käytännön asiakaspalvelua.  
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Kuva 16. Digituki-osion aloitusnäkymä tietosivuineen. 

 

Digituen antaminen -kuvaketta klikkaamalla pääsee tietosivulle (kuva 17), jolta löytyy 

muun muassa ohjeita ja käytännön vinkkejä digitukijoille sekä linkki ilmaiselle digi-

tuen antamisen kurssille. Ohjelmistot ja sovellukset -sivulta löytyy keskitetysti tallen-

nettuna ohjeet kaikkiin asiointipisteissä käytettäviin laitteisiin, ohjelmistoihin, sovel-

luksiin. 

 

 

Kuva 17. Digituki-osiosta avautuva digituen antamisen tietosivusto. 
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Digituki -sivulle on myös tallennettu keskitetysti asiointipisteiden omien laitteiden, 

ohjelmistojen ja sovellusten käyttöohjeet palveluneuvojia varten.  

5.5.6 Innovaatiokeskus 

Jotta tietopankki olisi tuleville käyttäjilleen mahdollisimman houkutteleva, halusin 

että siihen sisältyy myös jonkinlainen interaktiivinen osa, jotta palveluneuvojat voisi-

vat kokea voivansa aidosti vaikuttaa työhönsä. Alun perin olin hahmotellut yksinker-

taisen Word-dokumentin, jota jokainen palveluneuvoja pääsisi muokkaamaan ja johon 

voisi lisätä omia ideoita, näkemyksiä ja huolenaiheita. Päädyttyäni käyttämään Share-

Pointin viestintäsivustoa perinteisen ryhmäsivuston sijaan, avautui eteen mahdollisuus 

luoda ideoinnille ikioma osio, joka voisi motivoida palveluneuvojia osallistumaan ide-

ointiin jo pelkällä visuaalisuudellaan (kuva 18).  
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Kuva 18. Innovaatiokeskus -osion aloitusnäkymä alasivuineen. 

 

Sivuston taustalle on luotu Microsoft OneNote -sovelluksella muistikirja, johon kai-

killa, joille itse tietosivusto on jaettu, on käyttöoikeus (kuva 19). Sivun kuvakkeet joh-

tavat tämän muistikirjan eri sivuille, jotka on nimetty kunkin kuvakkeen mukaan.  

 

 

Kuva 19. Tietosivuston kehittämisehdotusten keräämiseen tarkoitettu osio OneNote-

muistikirjassa. 

 

Tulevaisuuden asiointipalvelu -sivulla palveluneuvojat pääsevät vaikuttamaan asioin-

tipalvelun suunnitteluun. Sivun tarkoitus on toisaalta sitouttaa palveluneuvojia tule-

vaisuuden muutoksiin osallistamalla, mutta myös toimia ideapoolina esimiehille.  

 

Yhtenäiset toimintatavat -sivu toimii siltana palveluneuvojien ja asiointipisteiden ke-

hitysryhmän välillä. Osioon voi tehdä kyselyjä toisten asiointipisteiden omista käytän-

nöistä tai saada varmistuksen sille, onko jokin tietty toimintatapa oikea.  

 

Oppiva asiakas -sivu on erityisesti asiakaspalvelun kehittämiseen tarkoitettu osio, 

jonka tarkoitus on saada palveluneuvojat osallistumaan kuntalaisten aktiiviseen opas-

tamiseen omien asioidensa itsenäisessä hoitamisessa. Tällä sivulla voidaan seurata 

myös sitä, kuinka asiakkaat mahdollisesti kehittyvät opastettavissa aihealueissa ja poh-

tia, kuinka pian tiettyjä palvelukokonaisuuksia voitaisiin ”paketoida” pois asiointipis-

teiden palveluvalikoimasta ja mitä tämän toteutuminen vielä vaatii. 
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Kehitysideat- ja Hullut Ideat -sivuille palveluneuvojat voivat vapaasti jakaa omia ide-

oitaan, mistä niitä voidaan tarpeen mukaan jatkojalostaa ja toteuttaa. Kehityskohteet -

sivulta löytyy myös seurantatyökalu, jonka avulla kehitettävien asioiden etenemistä 

voidaan seurata (kuva 20). 

 

 

Kuva 20. Seurantataulukko Kehitysideat-sivulla. 

 

Innovaatiokeskus vie käytäntöön Ikujiro Nonakan SECI-mallin: hiljaista tietoa pääsee 

konkreettisesti jakamaan (sosiaalistaminen), sitä päästään muokkaamaan ryhmätyön 

avulla (ulkoistaminen), ylläpito vie sen tietopankkiin (yhdistäminen) ja sieltä se edel-

leen jatkojalostuu palveluneuvojien toteuttamassa jokapäiväisessä asiakaspalvelu-

työssä (sisäistäminen). 

 

Innovaatiokeskus-sivusto on tietopankin liikkeellepaneva ”moottori”: sen kautta pal-

veluneuvojat osallistuvat oman työnsä kehittämiseen, tuovat esiin tietopankin kehittä-

misen kannalta tärkeitä näkökulmia ja sanallistavat organisaatiossa piilevän hiljaisen 

tiedon, jolloin se voidaan valjastaa niin asiakkaiden, palveluneuvojien ja ennen muuta 

Espoon kaupungin käyttöön. Sivuston taustalla toimivaa OneNote-muistikirjaa ei ole 

työkaluna hyödynnetty Espoon kaupungin asiointipisteissä aikaisemmin, joten tulee 

olemaan mielenkiintoista seurata, ottaako se tulta alleen. 

5.5.7 Modernin SharePointin edut  

Microsoft SharePoint on ollut Espoon kaupungin asiointipalveluissa käytössä pitkään, 

mutta tämänhetkinen ryhmätyösivusto edustaa SharePointin niin kutsuttua perinteistä 

näkymää. Tietopankki luotiin modernia käyttöliittymää hyödyntäen, joka on paitsi 

käytettävyydeltään miellyttävämpi, myös responsiivinen, eli sen visuaaliset elementit 
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taipuvat hyvin mobiililaitteen ruudulle (kuva 21). Tämä on tulevaisuuden liikkuvan 

asiointipalvelun näkökulmasta hyvä ominaisuus. 

 

 

Kuva 21. Näkymä tietopankista SharePointin mobiilisovelluksessa. 

 

SharePointin klassiseen versioon verrattuna modernin SharePointin etuja on lisäksi 

mahdollisuus tallentaa mallisivuja, joiden avulla koko sivuston visuaalinen ilme on 

helppo pitää yhdenmukaisena (Paukkonen 2018). 
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5.6 Palveluneuvojien näkemys tietopankista 

Esittelin alustavan tietopankin ensimmäisenä esimiehelleni, joka oli aikaansaannok-

seeni tyytyväinen ja teki muutamia lisäysehdotuksia Innovaatiokeskuksen sisältöön. 

Hän ehdotti muun muassa erillistä kysymys- ja vastauspalstaa, jossa voitaisiin käydä 

keskustelua eri pisteiden käytänteistä ja muokata ideoita yhdessä.  

 

Kaksi muuta asiointipisteiden lähiesimiestä tutustui myös tietopankkiin, ja he pitivät 

sitä jatkojalostuksen arvoisena kokonaisuutena. Mahdollisuudesta toteuttaa vastaavan-

lainen tietämyksen hallinnan työkalu oli kuulemma keskusteltu noin vuosi sitten, joten 

sille oli oman yksikkönikin ulkopuolella tilausta. Esimiehet osoittivat kiinnostusta eri-

tyisesti tietopankin ohjauksellisiin ja työntekijöitä sitouttaviin näkökulmiin. 

 

Palveluneuvojat pitivät siitä, että tietopankin visuaaliseen ilmeeseen oli panostettu ja 

että se oli rakenteeltaan selkeä. He olivat kanssani samaa mieltä siitä, ettei tietopank-

kiin saa ahtaa liikaa sisältöä ja ajatus tarvittavan tiedon saavuttamisesta lyhyillä siirty-

millä herätti palveluneuvojissa jopa helpottuneisuutta. Aihe oli nähtävästi ollut asioin-

tipisteissäkin pinnalla pitkään. 

 

Kehitysehdotuksina saatiin muun muassa: 

 

• digitukiosioon sivu, jolle voisi kerätä ohjevideoita ja havainnekuvia digituen 

antamiseen. 

• turvallisuusasioille oma osio, mahdollisesti jokaisen pisteen omalle sivulle. 

• perehdytyssivu, josta löytyisi uuden työntekijän kouluttamiseen tarvittava op-

pimateriaali sekä oma osionsa itsearviointiin. 

  

Mahdollisuus käyttää tietopankkia mobiilisovelluksessa herätti mielenkiintoa ja hyvää 

keskustelua tulevaisuuden asiointipalvelutyöstä. Palveluneuvojat pohtivat voitaisiinko 

heille myöntää pääsyä esimerkiksi Kansaneläkelaitoksen omiin järjestelmiin tulevai-

suudessa, jos työn luonne muuttuu liikkuvammaksi asiointipisteiden vähentymisen 

myötä. Käytiin keskustelua erilaisista oikeuksista, vastuista ja tietosivuston sovelta-

mis- ja kehitysmahdollisuuksista. Sovittiin, että otan vetovastuun tietopankin 
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päivittämisestä ja kehittämisestä ainakin siihen asti, kun se on saatu kunnolla käyttöön 

ja saadaan hiukan lisää näyttöä siitä, mihin suuntaan sivustoa tulisi kehittää. 

 

Oli ilahduttavaa huomata, että vaikka en ollut juurikaan avannut sivuston sisältöä pal-

veluneuvojille projektin toteutuksen aikana, olivat heidän ehdotuksensa ja ideansa hy-

vin linjassa tietopankin perustarkoituksen kanssa. Voidaan siis olettaa, että tietopankki 

on rakenteeltaan ja visuaaliselta ilmeeltään sellainen, että sen käyttötarkoitus välittyy 

käyttäjälle jo lyhyen tutustumisen jälkeen. 

 

5.7 Tietopankin ylläpito 

Tietopankissa samanarvoiset osat ovat visuaaliselta ilmeeltään yhtenäisiä, mikä hel-

pottaa tulevaisuuden ylläpitoa: osia on helppo päivittää tai vaihtaa kokonaan ilman että 

informaatioarkkitehtuuri särkyy. Jotta sivusto ei muuttuisi muodottomaksi dataviida-

koksi on tärkeää, että tietopankin sisältö tarkistetaan säännöllisesti ja päivitetään aina 

tarvittaessa. Monen organisaation helmasynti muun muassa tietokantojen huollossa on 

se, ettei järjestelmien omistajuutta useinkaan määritellä riittävän selkeästi (Koistinen 

2002, 52).  

 

Tietopankin päivittämiseen tulee varata aikaa vähintään viikkotasolla niin, että sivus-

ton ylläpitäjä käy läpi Ideat -osioon tulleet ideat ja muutoskohteet, käy ne läpi asian-

osaisisten kanssa ja vie tarvittavat muutokset sivustoon. Esimiehistöltä ja yhteistyö-

kumppaneilta tulleet uudet ohjeistukset on puolestaan aina päivitettävä tietopankkiin 

heti kun mahdollista. 

 

On myös tärkeää, ettei sivuston sisältö ole niin kiveen hakattu, ettei sitä voitaisi muo-

kata radikaalistikin, mikäli asiakaspalvelun painopisteet muuttuisivat. Käytettävyyden 

kannalta mielenkiintoisen näkökulman ylläpitoon tuo aiemmin mainittujen hahmola-

kien mahdollinen muovautuvuus: tähän asti hahmopsykologian lainalaisuuksia on pi-

detty synnynnäisinä (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamäki 2006, 89). Erään 

teorian mukaan voi kuitenkin olla, että ympäristö saattaa vaikuttaa tapaamme jäsentää 

visuaalisia ärsykkeitä enemmän kuin aiemmin on luultu, olettaen että ärsykkeet 
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toistuvat johdonmukaisesti (Kim, Reif, Wattenberg, Bengio & Mozer 2019, 2). On siis 

mahdollista, että tietotyökalu voisikin myös muokata käyttäjäänsä, mikä olisi itsessään 

jo toisen opinnäytetyön aihe. 

 

6 POHDINTA 

Oma isäni tapasi kodin laitteita korjaillessaan sanoa, että ”kaikki mitä kaupassa myy-

dään, on ihmisen valmistamaa”. Tällä hän tarkoitti, että melkein kuka tahansa voi op-

pia melkein mitä tahansa, oli kyse sitten rikkoutuneen kasettisoittimen korjaamisesta 

tai uuden tietopankin rakentamisesta Espoon kaupungin palveluneuvojille. Tämän aja-

tuksen turvin lähdin toteuttamaan yhtä tähänastisen työurani laajimmista projekteista. 

 

Tietopankin toteutus ja suunnittelu, sekä sen dokumentointi opinnäytetyön muotoon 

on ollut kiehtova, opettavainen ja välillä tuskainenkin matka. En ole noviisi ainoastaan 

tietotekniikan alueella, vaan projektin alkaessa olin vasta kaksi kuukautta palveluneu-

vojan työtä tehnyt alanvaihtaja. Vastuulleni osunut tehtävä on varsin kunnianhimoinen 

mutta uskon suoriutuneeni siitä hyvin. Puhun tehtävästä preesensmuodossa siksi, että 

niin tietopankki kuin sen tekijäkin ovat vielä keskeneräisiä, kehittyvät jatkuvasti ei-

vätkä koskaan tule valmiiksi. 

 

Vaikka pyrin tietosivuston rakentamisessa noudattamaan mahdollisimman hyvin in-

formaatioarkkitehtuurin suunnittelun periaatteita, oli minun silti jossain kohdin tehtävä 

omia ratkaisuja prosessin askelten suhteen. Tietopankki toteutettiin valmiille viestin-

täalustalle, minkä vuoksi joitain informaatiosuunnitteluun oleellisesti kuuluvia toimin-

toja ei tarvittu. Tällaisia ovat esimerkiksi metatietojen sisällyttäminen tietoelementtei-

hin ja erilaisten sanastojen luominen. Sain informaatioarkkitehtuurista itselleni kuiten-

kin elinikäisen kiinnostuksenkohteen, ja aion ehdottomasti kehittää tietoteknisiä taito-

jani, jotta voisin tulevaisuudessa päästä hyödyntämään paremmin informaatioarkki-

tehtuurissa käytettäviä työkaluja. 
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Lisäksi huomasin, että jotkut tietopankin käyttökelpoisimmista ominaisuuksista muo-

toutuivat etukäteen tehtyjen suunnitelmien sijasta itse sivuston rakentamisen lomassa. 

Tein suunnitteluvaiheessa sen virheen, että pyrin liiaksi noudattamaan sääntöä, jonka 

mukaan informaatioarkkitehtuuria ei saisi lähteä rakentamaan teknisen alustan eh-

doilla, vaan sen tulisi lähteä tietotarpeista. Huomasin kuitenkin pian, että tätä periaa-

tetta on vaikea noudattaa silloin, kun kyseessä on Microsoft SharePointin kaltainen, 

omassa kategoriassaan varsin loppuun asti kehitetty alusta. Vasta kun ryhdyin kehittä-

mään alustaa käsi kädessä sisällön kanssa, jatkuvasti viritellen ja tarpeen mukaan kon-

septia tukemattomia ominaisuuksia poistaen, aloin päästä jyvälle siitä miten yksinker-

tainen mutta toimiva intranet toteutetaan.  

 

Toisin sanoen, siinä missä informaatioarkkitehtuuri ei saa kumartaa liiaksi tekniikalle, 

ei tietosivuston rakentajan ole mielekästä noudattaa suunnittelun tueksi määriteltyjä 

periaatteita niin orjallisesti, että toteutuksesta katoaa tarkoituksenmukaisuus. Tämä 

huomioni koskee siis valmiita sivustopohjia ja tilanteita, joissa tietoelementit ovat jo 

vahvasti olemassa mutta vailla struktuuria: täysin nollasta suunniteltavan, asiantunti-

joista koostuvan tiimin toimesta rakennettavan informaatioarkkitehtuurin kohdalla oi-

keaoppinen suunnitteluprosessi on epäilemättä välttämätön.  

 

Halusin tehdä tietopankin suunnittelun ja toteutuksen dokumentoinnista niin todenmu-

kaisen kuin mahdollista, jotta opinnäytetyön tuloksista voisi mahdollisesti olla hyötyä 

muille tietotekniikan alan amatööreille, joilla on kuitenkin vahva palo informaatio-

suunnitteluun ja tiedonhallinnan kysymyksiin. Siksi päädyin pitkän harkinnan jälkeen 

käyttämään opinnäytetyöni kuvissa aidosti käyttämiäni hahmotelmia ja muistiinpa-

noja, vaikka ne ovatkin ”hiukan” sotkuisen näköisiä. Koin, että tämä oli ainoa keino 

tuoda esiin tapani ajatella ja jäsentää ajatuksiani. Organisaation tiedonhallinnan arkki-

tehtuuria on yleensä rakentamassa eri alojen ammattilaisista koostuva tiimi, mutta 

tämä tietopankin toteuttajia oli yksi, ruuhkavuosiaan viettävä äiti ja tietoteknisesti lah-

jaton palveluneuvoja. Uskon kuitenkin siitä olleen verratonta hyötyä, että tietopankin 

suunnittelija, toteuttaja ja loppukäyttäjä ovat sama henkilö.  

 

Kaltaistani aloittelijaa neuvoisin harjoittelemaan SharePointin käyttöä rohkeasti luo-

malla ensin harjoittelusivuston, jonka avulla lähteä kokeilemaan erilaisten sivujen ja 

tiedostokokoelmien luomista. Harjoittelusivusto on helppo poistaa ja Microsoftin 
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www-sivuilta löytyy hyviä ohjeita SharePointin käyttöön. Kun pitää mielessä, että pie-

leen menneet elementit, sivut ja tarvittaessa koko sivuston voi helposti poistaa, madal-

tuu kynnys alustan vapaaseen testailuun entisestään. On myös hyvä etsiä rohkeasti it-

selle sopivia työskentelytapoja: kuten edellä mainitsin, on minulle luontevinta suunni-

tella ja rakentaa tietopankkia lähes samanaikaisesti. Aloittelijan työtä helpottaa huo-

mattavasti, kun silmien eteen avautuu runko, jonka varaan sisältöä voi ryhtyä lisäile-

mään. 

 

Opin projektin aikana myös sen, että monimutkaisen ja laajan kokonaisuuden toteu-

tuksessa on jatkuvasti palattava takaisin sen alkuperäiseen konseptiin ja perustarkoi-

tukseen, jotta lopputulos ei lähtisi vahingossa sivuraiteille. Tietopankkiin olisi ollut 

houkuttelevaa lisätä monia erilaisia ominaisuuksia ja alasivustoja, mutta silloin työka-

lun käytettävyys olisi väistämättä kärsinyt. Tarkoitus oli tehdä tiedosta saavutettavam-

paa, eikä kikkailla tietorakenteilla. On myös täysin hyväksyttävää tarvittaessa palata 

takaisin ja tehdä korjauksia, jos siltä tuntuu. Mitä enemmän sivuston eri komponentteja 

uskaltautuu poistamaan ja luomaan uudelleen, sitä varmemmaksi alustan muokkaami-

nen ja käyttö itselle muuttuu. On helpottavaa huomata kuinka monet muokkaustyöka-

lujen toimintaperiaatteista toistuvat läpi koko sivuston. Uskallan sanoa tämän pätevän 

useimpiin suurelle yleisölle suunnattuihin tietoteknisiin sovelluksiin. 

 

Tietosivuja työstäessäni jäin myös pohtimaan, miksei niissä toteuttamani yksinkertai-

nen ja pelkistetty tiedon esittämisen malli voisi tulla kyseeseen suoraan kuntalaisille 

tarjottuna. Usein tuntuu, että julkishallinnon palveluista saatavilla oleva tieto on esi-

tetty liiaksi palvelevan organisaation näkökulmasta tai sitä on yksinkertaisesti liikaa. 

Johtaako itsessään jalo pyrkimys tarjota kuntalaiselle mahdollisimman paljon tietoa 

palveluista siihen, etteivät nämä löydä palveluita ollenkaan? Erityisen kiehtovaa on 

pohtia sitä, voisiko kuntalaisten itsenäisen asioinnin edistämisen salaisuus piillä tieto-

teknisten ratkaisujen ja tiedon määrän sijaan hahmopsykologiassa ja käyttäjäkoke-

muksessa. Voisivatko oikein valitut värit ja kuvakkeiden onnistunut sijoittelu tietoko-

neen ruudulla jopa ehkäistä syrjäytymistä? 

 

Julkishallinnon alalla vastikään aloittaneena työntekijänä oli äärettömän palkitsevaa 

saada tietopankista positiivista palautetta Espoon kaupungin konsernihallinnon ja asi-

ointipalvelujen esimiehiltä ja omilta kollegoilta. Myös parannusehdotusten saaminen 
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niiltä ihmisiltä, joille sivusto on tarkoitettu työvälineeksi, kertoo kohderyhmän mie-

lenkiinnosta käyttää tietopankkia ihan todellisissa työtilanteissa.  

 

Espoon kaupungin asiointipisteiden palveluneuvojien tietopankki ei ole lähimainkaan 

valmis ja sen on tarkoitus elää ja kehittyä käyttäjiensä tarpeiden mukaisesti, kuitenkin 

suunniteltuun informaatioarkkitehtuuriin pohjautuen. On mielenkiintoista nähdä, mil-

lainen tietopankki on esimerkiksi viiden vuoden päästä. Ympäröivä yhteiskunta ja toi-

mintaympäristöt sen mukana muuttuvat nopeammin kuin koskaan, ja siksi on tärkeää, 

että työkalut ovat kunnossa. Uskon vakaasti, että olemme matkalla tätä tavoitetta kohti.  
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