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Tdssa opinndytetydssa suunniteltiin ja toteutettiin yhtendinen intranetpohjainen tie-
donhallinnan ty6kalu Espoon kaupungin asiointipisteiden palveluneuvojille. Espoon
kaupungin asiointipisteet palvelevat asiakkaita Espoon kaupungin asioissa ja tarjoa-
vat neuvonta-apua julkishallinnon yhteistyékumppaneihin liittyvissa kysymyksissa.

Tietopankki suunniteltiin vastaamaan palveluneuvojien tietotyon tarpeisiin paremmin
kuin aiemmin kaytossé olleet tiedon vélitys- ja tallennussovellukset sekd korvaamaan
aiemmin kaytetty intranetsivusto, josta tarvittavan tiedon I6ytdminen oli vaivalloista.
Liséksi tarkoitus oli tukea Taloudellisesti kestdva Espoo -hanketta lisaamaéll& tyon te-
hokkuutta ja mahdollistamalla palveluneuvojien liikkuvuus, jotta fyysisia asiointipis-
teitd voitaisiin tulevaisuudessa alkaa véhent&a. Tarkoitus oli myos yhtendistaé asioin-
tipisteiden toimintatapoja. Opinnéytetydssa keskitytaan tietosivuston teknisten omi-
naisuuksien sijasta sen sisaltoon ja rakenteeseen.

Tietopankin suunnittelu perustui informaatioarkkitehtuurin késitteeseen. Informaatio-
arkkitehtuuri on tydkalu, jolla jasennetadn datan ja informaation seka niista edelleen
tietdmyksen ja merkitysten muodostamaa kokonaisuutta.

Tietopankin toteutus tehtiin Microsoft SharePoint -sovelluksen viestintésivustoalus-
talle. Tavoitteiden ja konseptin maarittamisen jalkeen kartoitettiin tietotyokalun sisal-
toelementit, suunniteltiin sivuston rakenne ja lopuksi vuoroteltiin tyokalun teknisen
toteutuksen ja siséltdelementtien muovaamisen valilla.

Valmiista tuotteesta tuli visuaalisesti miellyttava, sisdltbominaisuuksiltaan ja navi-
goitavuudeltaan looginen ja helposti muokattava kokonaisuus, jota palveluneuvojat
voivat kayttad apuna kaytannon asiakaspalvelutyossa. Tietopankki taipuu mobiili-
kayttoon, se toimii hiljaisen tiedon tallentajana ja sopii myds ohjaukselliseksi tydka-
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 tydskentelyn Matinkyl&an asiointipisteen palveluneuvojana Espoon kaupungilla
elokuussa 2020 ja liityin samoihin aikoihin asiointipisteiden kehittamisty6ryhmaan.
Ryhmén kokousten toistuva teema tuntui olevan kuuden eri asiointipisteen toimintata-
pojen erilaistuminen, jota vuonna 2020 vaikuttaneen COVID-19-pandemian aiheut-
tama eristaytyneisyys oli omalta osaltaan vauhdittanut. Asiointipisteiden yhteinen tie-
tovaranto koostui hajanaisista SharePoint -tiedostoista, séhkopostiviesteihin hukku-

neista tiedotteista ja palveluneuvojien sanallistamatta jaéneesta hiljaisesta tiedosta.

Tietovarastointia varten tarkoitettu intranet oli siis olemassa, mutta sen kaytto oli tie-
don hajanaisuuden vuoksi hankalaa ja aikaa vievad. Mikali palveluneuvoja tormaési
asiakaspalvelutydssa ongelmaan, jonka ratkaisu vaatii yhteydenottoa muun alan asi-
antuntijaan, muodostui ongelmaksi edelleen oikean asiantuntijan 16ytaminen loputto-
masta tietoviidakosta. Kun esimieheni sitten erddssa kehittamistyoryhman kokouk-
sessa esitti toiveen asiointipisteiden yhtendisen tietopankin luomisesta, nappasin teh-
tavan itselleni ja ryhdyin tydstamaan tyoyhteison kayttoon soveltuvaa tydskentelya ja

kuntalaisten palvelua sujuvoittavaa tietokokonaisuutta.

Tehtdvdnannon muuntuminen opinndytetyoksi oli luonteva prosessi. Olen aina pitanyt
kiehtovana ilmididen vélisia suhteita, semantiikkaa (sanojen ja ajatusten merkitysten
tutkimusta) seka asioiden ja ilmididen jasentamistd ja muodostamista ymmarrettaviksi
kokonaisuuksiksi kohderyhma huomioiden. Opinnéytetydssa ei ole tarkoitus keskittya
tiedon varastoinnin tekniseen puoleen vaan loytaa tyokalulle palveluneuvojien ty6té
parhaalla tavalla tukeva muoto informaatioarkkitehtuurin periaatteiden avulla, kdytta-
japsykologiaa hyddyntéen. Tietopankin on myds tarkoitus kehittya sitd tydsséén kayt-

tavien palveluneuvojien tarpeiden mukaisesti.



Omat haasteensa ja ndkékulmansa yhtenéisen tietopankin luomisessa tuovat Taloudel-
lisesti kestava Espoo -hanke seka asiointipisteiden toimintaympaériston ja palveluneu-

vojien tydnkuvan mahdolliset muutokset tulevaisuudessa.

2 OPINNAYTETYON TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Espoon kaupungin asiointipisteet

Espoossa toimii yhteensa kuusi asiointipistetta (ent. yhteispalvelupiste) jotka ovat osa
valtakunnallista asiointipisteiden verkostoa. Asiointipiste tuottaa asiointi- ja neuvon-
tapalveluita kaikkiin kunnan asioihin liittyen, myos muiden julkishallinnon yhteisty6-
kumppaneiden kanssa. Matinkyl&n asiointipiste sijaitsee Palvelutorilla kauppakeskus
Ison Omenan ylimmaéssa 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 kayttad 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 netissé. Tulevaisuudessa fyysisten asiointipisteiden maa-
raa tullaan Espoossa vahentdmaan ja asiointi siirtyy yhd enemman verkkoon, jolloin
digituen ja digiohjauksen merkitys kaupungin palveluissa kasvaa (Espoon kaupungin-
valtuusto 2020, 11).

2.2 Palveluneuvojan toimenkuva ja tyon sisélto

Palveluneuvojat tarjoavat asiointipisteell4d opastusta Espoon kaupungin asioissa ja
neuvovat yhteistydkumppanien, kuten Kelan ja HSL:n palveluissa. Asiointipiste antaa
“kasvot” kaupungin toiminnalle ja se on usein ensimmaéinen paikka, josta kuntalainen

lahtee hakemaan neuvoa asioissaan (Espoon kaupungin www-sivut, 2020).



Palveluneuvojien on siis oltava erddnlaisia julkisten palvelujen moniosaajia voidak-
seen neuvoa asiakkaita, joko suoraan tai ohjaamalla tdman eteenpéin oikealle palve-

luntarjoajalle.

Matinkylan asiointipisteen palveluvalikoimaan kuuluu Espoon kaupungin asioiden
yleisneuvonnan lisdksi HSL-matkakorttien myynti, lataus ja kaikki matkakortteihin ja
asiakkuuksiin liittyvat toiminnot kuten hakemusten hyvéksynnat seka erilaiset hyvi-
tykset ja pdivitykset. Liséksi palveluneuvojan péivittdisiin tehtéviin kuuluu Kelan ja
sosiaalitoimen maksusitoumusten kasittely ja tilidinti, sivistystoimen maksumaarays-
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 menevén postin vas-
taanotto ja eteenpéin lahettdminen seka tiivis yhteisty0 viereisen Kelan palvelupisteen
kanssa. Asiointipisteelld voi myos ostaa ja lunastaa Lippupisteen tapahtumalippuja.

Useissa asiointipisteissa on tarjolla asiakirjojen kopiointi-, tulostus- ja skannauspal-
velu. Liséksi tarjolla on digineuvontaa ik&ihmisille ja niille, joilla syysta tai toisesta on
haasteita tietokoneen kaytossa. Matinkyldssa digineuvonta tapahtuu asiointipisteen
asiakaskoneilla, jotka sijaitsevat kirjaston yhteydessa. Asiointipisteeltd on saatavissa
myaos turisti- ja ulkoilukarttoja, tilastoja, sosiaali- ja terveyspalveluihin, kulttuuriin ja

opiskeluun liittyvaa tietoa seké kestdvan kehityksen ja ekologisen asumisen oppaita.

Tyo6hon kuuluu asiakaspalvelun lisdksi luonnollisesti myds tavallisia toimistotoita, ku-
ten tilidintid, arkistointia, postin vastaanottamista ja lahettdmista, tilitysten tekoa, ra-
portointia ja tarvike- ja materiaalitilauksia. Palveluneuvojia koulutetaan paljon muun

muassa turvallisuuteen liittyvissa asioissa.

Palveluneuvojan toimenkuva on monipuolinen ja tydon menestyksellinen hoitaminen
edellytta4 tiedonhakutaitoja, numerotarkkuutta, palveluhenkisyytta sek& hyvan hallin-
totavan ja julkisen lainsdddannon tuntemusta. Tydssa tarvittava tieto ja saddokset saat-
tavat muuttua nopeastikin, joten kyky omaksua uutta tietoa on tydsséa avainasemassa.
Espoon kaupunki on sitoutunut palvelemaan asiakkaita suomen, ruotsin ja englannin

kielilla, joten myds hyva kielitaito on tydssé onnistumisen edellytys.



3 TIEDONHALLINNAN NAKOKULMAT JA TOIMEKSIANTO

3.1 Tiedonhallinnan ja viestinnén nykytila Espoon kaupungin asiointipisteisséa

Espoon asiointipisteiden palveluneuvojilla on tydnsé tukena monia erilaisia ohjeistuk-
sia ja tyon luonteeseen kuuluu, etta uusia sdannoksia péivitetaan jatkuvasti. Muutok-
sista tiedotetaan kollektiivisesti, muun muassa sahkopostitse kaikille palveluneuvo-
jille, mutta kiinted& yhteista tietopankkia ei varsinaisesti ole. Kun tieto ja& séhkopos-
teihin, PowerPoint-esityksiin ja palveluneuvojien omaksi tiedoksi, saattaa eri asiointi-
pisteilla olla hyvinkin erilaisia toimintatapoja, joista ainakin lakisaateiset saantoihin
perustuvat tulisi yhtendistad. Lisaksi tyokokemuksen tuoma hiljainen tieto jaa usein

sanallistamatta.

Espoon asiointipalveluilla on kéytéssa Microsoft SharePoint -asiakirjanhallintaohjel-
misto, jonne tallennetaan ohjeita, palavereissa lapikaytyja esitysmateriaaleja ja kay-
tdnnon tyossé kaytettdvia seurantataulukoita. Alusta on teknisiltd ominaisuuksiltaan
kayttokelpoinen ja sopii hyvin palveluneuvojien tiedonhallintaan, mutta siitd puuttuu
toimiva ja yhdenmukainen informaatioarkkitehtuuri ja se on sisall6ltdan sekava ja vai-
keasti navigoitavissa, minka takia palveluneuvojat eivat sita juurikaan hyédynna. Li-
séksi kukaan ei varsinaisesti yll&pida alustan sisélt6d, jolloin sielta 16ytyy vanhentu-

neita tietoja.

3.2 Taloudellisesti kestéavéa Espoo -hanke

Espoon kaupunginhallitus paatti kevaalla 2020 Taloudellisesti kestdva Espoo -hank-
keen laatimisesta ja kaupungin valtuusto teki linjauksen ohjelman toimeenpanosta
19.10.2020. Ohjelman tarkoituksena on parantaa jarjestelmaéllisesti Espoon kaupungin
palvelujen jarjestdmisen ja tuottamisen tuottavuutta, johtamisen kehittdmista seka kau-
pungin resurssien tehokkaampaa hyddyntamistd. Valtuustokauden tavoitteena on kau-
pungin talouden tasapainon ja maltillisen verotason aikaansaaminen (Espoon kaupun-
ginvaltuusto 2020, 3).



Yhteiskunnan digitalisaatio on vahvasti Taloudellisesti kestdva Espoo -hankkeen pe-
ruspilareita asiointipalvelujen ndkokulmasta. Ohjelman mukaan “digitalisaation avulla
automatisoidaan prosesseja, palveluja ja tehtavid, parannetaan tietoa ja laatua ja va-
hennetddn ihmistyon tarvetta” (Espoon kaupunginvaltuusto 2020, 8). Ohjelman lin-
jausten mukaan palvelujen ja prosessien kustannusvaikuttavuutta tullaan kehittaméén
suunnitelmallisesti (Espoon kaupunginvaltuusto 2020, 8). Liséksi kaupungin asiakas-
palvelun toimipisteité tullaan seuraavien vuosien aikana vahentamaén niin, etta lahi-
tulevaisuudessa asiointipisteita olisi 2-3, ja pitkalla tahtaimelld vain kaksi (Espoon

kaupunginvaltuusto 2020, 14).

Tiedonhallinnan kehittdmisen tarve voidaan siis ndhda myos taloudellisten seikkojen
valossa: tiedon hakemiseen kulutettu ylimaarainen aika on pois niin asiakkailta kuin
palveluneuvojilta, ja se sy kaupungin taloudellisia resursseja. Haastavan tilanteesta
tekee se, etteivat perustellutkaan sadstotoimenpiteet saa heikentaa palvelun laatua ja
saavutettavuutta. Espoon kaupunki linjaa ohjelmassa, ettd kaupungin tilojen kayttoa
on tehostettava niin, ettd kaikissa kaupunkikeskuksissa silti sdilyy asiointimahdolli-

suus (Espoon kaupunginvaltuusto 2020, 14).

3.3 Muuttuva toimintaymparisto

Vaikka Espoon kaupungin fyysisia asiointipisteitd tullaankin vahentamaéan, ei konk-
reettisia paétoksié tulevaisuuden asiointipalvelun muodosta ja sisallésté ole vield ole-
massa. Joitain ideoita ja suunnitelmia on jo esitetty, joista mainittakoon muun muassa
erilaiset pop up -ratkaisut sekd kaupunkikeskuksiin sijoitettavat digitaaliset naytot, joi-
den kautta asiakas voisi saada videoyhteyden pdivystdvaan palveluneuvojaan. Yhtena
vaihtoehtona on esitetty my0s sitd, ettd palveluneuvojat voisivat hypéata esimerkiksi
kirjastoauton kyytiin ja jalkautua siten kuntalaisten keskuuteen. Tallainen tyd0ymparis-
tbn muuttuminen entistd dynaamisemmaksi ja tietynlainen juurettomuus tuovat omat
haasteensa tietopankin muotoon ja siséltoon. Millaisia ovat palveluneuvojan tiedon-
haun tarpeet vuonna 2030, jos emme vield tieda millaisessa toimintaymparistossa tyos-
kentelemme? Valtiovarainministerion linjaaman julkisen hallinnon uudistamisen stra-

tegian pé&éllimmainen toimintalinjaus on palvelujen monimuotoinen, digitalisaatiota
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hyoddyntéava toteuttaminen 2020-luvulla, minka takia kuntien asiointipalveluidenkin on

uudistuttava (Valtiovarainministerion www-sivut 2021).

Myos palveltavien kuntalaisten tarpeet ja asiointikayttdytyminen tulevat seuraavan
kymmenen vuoden aikana kokemaan muutoksen yhteiskunnan digitalisaation kehitty-
misen myotd. Jotta Taloudellisesti kestdva Espoo -ohjelman tavoitteet saavutettaisiin,
on kuntalaisia kannustettava nykyistda voimakkaammin asioimaan itsendisesti ver-
kossa, asiointipalvelujen séhkdisia kanavia tarvittaessa hyodyntéden. Kun asiakas 10y-
t44 yha useammin tarvitsemansa avun itsenéisesti, aiheuttaa se muutoksia palveluneu-
vojien ohjaus- ja neuvontatyon sisallossa ja sitd kautta palveluneuvojien kayttdmiin

tiedon hallinnan tydkaluihin kohdistuvat odotukset muuttuvat.

3.4 Tietopankin tavoite

Kunnan tarjoaman asiointipalvelun taytyy olla yhdenmukaista, tasalaatuista ja se on
toteutettava taloudellisesti ja tehokkaasti (Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta
223/2007, 1 8). Espoon kaupungin tilanne on siké&li ainutlaatuinen, ettd kaupungilla on
monta erillista asiointipistettd, joten aivan vastaavanlaista ongelmaa ei liene sellaisissa
kunnissa, joissa asiointipisteitd on vain yksi. Asiointipisteissd tyoskentelee myos kier-
tavia palveluneuvojia, joiden tyopiste saattaa vaihdella viikoittain. Toiminnan tehos-

taminen yhteisilla saannoilla helpottaisi myds heidan tydskentelyaan.

Asiointipisteiden toimintaa ohjaavat osaltaan laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta
ja hyvan hallintotavan periaatteet minka vuoksi neuvonnan yhdenmukaisuuden var-
mistaminen on myos yhteiskunnallisesti tarkeda: kunnan asiointipalvelun palveluneu-
vojien asiantuntemuksen on vastattava tarjottavan asiakaspalvelun vaatimuksia (Laki
julkisen hallinnon yhteispalvelusta 223/2007, 5 8). Hallintolain palveluperiaatteen mu-
kaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta
hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suo-
rittaa tehtdvansa tuloksellisesti” (Hallintolaki 434/2003, 7 8).

Taman opinnéytetydn tavoitteena on saada aikaan kaikille Espoon kaupungin asioin-

tipisteille yhteinen, yhtenéinen tietopankki sujuvoittamaan palveluneuvojien tyota ja
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sitd kautta kuntalaisten asiointia. Tietopankin on oltava kéayttokelpoinen ja helposti
péivitettavissa. Sen pitédisi my0s aktivoida palveluneuvojia kehittdmaan omaa tyotaan
jatoimia kdytannon ohjaajana kohti taloudellisesti kestavia prosesseja. Toiminnallisen
opinndytetyon tuotoksen lisaksi tyon tavoitteena on pohtia miten asiointipisteiden va-

listd viestintad voisi edelleen kehittdd muuttuvassa toimintaympéristossa.

Tarkoitus ei ole keskittya tietopankin tekniseen puoleen vaan I0ytéa toimiva yhteinen
tiedon tallentamisen tytkalu, johon erilaisissa toimintaymparistoissa tydskentelevat
palveluneuvojat voivat sitoutua. Tietopankille haetaan sisallollista muotoa, joka kan-
nustaa tehokkaaseen asiakasohjaukseen ja itsendiseen oman tyon sudenkuoppien 16y-
tdmiseen. Opinnaytetydn keskidssa ovat tietopankin kehittdmisen sosiaaliset, taloudel-

liset ja ohjaukselliset vaikutukset seké julkishallinnon sujuvoittaminen.

Opinnéaytetyon lopputuloksena syntyy konkreettinen tyokalu, joka on Espoon kaupun-
gin asiointipisteiden hyddynnettavissd. Tydn dokumentoinnissa syntyva tieto ja kehi-
tysehdotukset luovat pohjan tietopankin jatkojalostukselle ja mahdollisille jatkotutki-
muksille. Tietoa jasentdmaélla saattaa nousta esiin myds sellaisia usein toistuvia asioin-
nin aiheita, jotka voisi olla tarkoituksenmukaista ohjata kuntalaisten itsendisesti hoi-

dettaviksi, jolloin kaupungin resursseja voitaisiin kohdentaa tehokkaammin.

4 TEORIAPOHJA

4.1 Informaatioarkkitehtuuri

Informaatioarkkitehtuuri on tyokalu, jolla jasennetdan datan ja informaation, seka
niista edelleen tietdmyksen ja merkitysten muodostamaa kokonaisuutta (Kauhanen-
Simanainen 2003, 20). Anne Kauhanen-Simanaisen méaaritelmin mukaan “’informaa-
tioarkkitehtuuri on se tietosisaltojen rakenteellinen kokonaisuus, joka jasentéé sisallt,
niiden elementit ja keskindiset suhteet sek& ndiden haku- ja muut k&yttémahdollisuu-
det tiedon kayttajille, tuottajille ja yllapitdjille” (Kauhanen-Simanainen 2003, 20). In-

formaatioarkkitehtuurissa on siis kyse nimenomaan tiedon siséltéelementtien
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jarjestelemisestd ja niiden valisten kytkdsten tutkimisesta. Tdman opinnédytetyon na-
kdkulmasta on tarked erottaa informaatioarkkitehtuuri teknisesta arkkitehtuurista, eli

siitd miten ja mista tietopankin tekniset ominaisuudet ja ulottuvuudet koostuvat.

Kovan datan ja varsinaisten tietoelementtien jasentamisen rinnalla tarked nakékulma
informaatioarkkitehtuuriin on visuaalisuus ja erilaisten merkkien tulkinta. Tiedon
oleellisuutta voidaan tuoda esille tai haivyttdd sen mukaan, kuinka se on asetettu na-
kyviin. Nakyvyyden manipuloinnissa ja tietokokonaisuuksien valisten suhteiden il-
maisussa voidaan hyddyntdd vérejd, muotoja ja itse tekstin asettelua (Rosenfeld &
Morville 2002, 285).

Toimivan informaatioarkkitehtuurin edellytys on myds kohderyhmén tarpeiden ja
kulttuurin tuntemus ja ennakointi (Rosenfeld & Morville 2002, 25). Onnistuessaan in-
formaatioarkkitehtuuri tekee tietoymparistdssd navigoinnista niin luontevaa, ettei
kayttdja edes huomaa rakennetun arkkitehtuurin olemassaoloa (Kauhanen-Simanainen
2003, 27). Talldin esimerkiksi palveluneuvojien tietopankkia selaava tyontekija tie-
dostaa mika silla hetkella tarkasteltavan tietokokonaisuuden suhde muuhun tyon kan-
nalta oleelliseen tietoon on ja mistd han 16ytaa tarvittaessa lisd4 informaatiota, joka

kytkeytyy kasilla olevaan tehtavaan.

Pidemmélle vietyna tietopankin toimiva informaatioarkkitehtuuri olisi intuitiivisesti
navigoitava kokonaisuus: kayttaja pystyisi lilkkkumaan tietotilassa nopeiden vilkaisu-
jen perusteella niin, etta oikea tieto 16ytyy ilman pitkien ohjeistusten lukemista. Intui-
tiivisuus edistaa kayttdjan halua kayttaa sivustoa ja sitoutua sen tavoitteisiin (Reiss
2000, 58).

4.1.1 Informaatioarkkitehtuuri ja julkishallinto

Informaatioarkkitehtuurin soveltaminen késilla olevaan opinndytetyohon on perustel-
tua tiedon, kayttdjakokemuksen ja talouden nékokulmista. Meilla on kaytettavis-
sdmme enemmadn irrallista dataa ja siitd johdettua informaatiota kuin koskaan aikai-

semmin, mutta jos niité ei ole jasennetty oikein on tiedosta vaikea hyotya (Kauhanen-
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Simanainen 2003, 32). Informaatioarkkitehtuuri tarjoaa siis rakenteellisen pohjan pal-
veluneuvojien tiedonhallinnan parantamiseen tiedon tarkoituksenmukaisen uudelleen-

jarjestelyn kautta.

Kéyttdjadkokemuksen yhteydessd voidaan puhua tietotyon ergonomiasta eli siitd,
kuinka tietojérjestelmien kdyttbominaisuudet vaikuttavat tyohyvinvointiin. Ihmisen
tapa ajatella perustuu asioiden luokittelemiseen ja lokeroimiseen. Konkreettinen uhka
tietotyontekijan henkiselle hyvinvoinnille on tietokuormitus, jota vaikeaselkoinen,
huonosti jasennelty ja vanhentunutta tietoa sisaltavé tietoympéristd aiheuttaa. (Kauha-
nen-Simanainen 2003, 33-34.)

Tietotyon ergonomialla on myds taloudellisia vaikutuksia. Vuonna 2002 tehdyissa tut-
kimuksissa esimerkiksi yritysten intranettien valiset laatuerot johtivat merkittaviin
eroihin myos yritysten kustannuksissa. Kaupalliselle palveluntarjoajalle toimiva tieto
on tuotannontekijé ja asiakassuhdetta vahvistava tai heikentdava ominaisuus. (Kauha-
nen-Simanainen 2003, 33-36.) Julkishallinnon ja kaupungin asiointipalvelujen nako-
kulmasta tiedon hakuun kaytetty aika on kustannuskysymys. Erd&n arvion mukaan tie-
don parissa tydskenteleva henkild kéyttaa lahes 20 prosenttia tydajastaan oikean tiedon
etsimiseen (McKinsey Global Institute 2012, 58).

4.1.2 Informaatioarkkitehtuurin osat

Kauhanen-Simanainen asettaa informaatioarkkitehtuurin suunnittelun l1&htokohdaksi
’selvitetyt, tunnistetut ja madritellyt kayttdjdryhmét sekd heidén tarpeensa ja tavoitteet,
joiden pohjalta mietitdan ja maaritellaan tarvittavat tietosisallot ja niiden perustana
olevat konkreettiset tictoelementit” (Kauhanen-Simanainen 2003, 38). Tietoelementti
eli tietokenno on datasta jalostettu, pienin sellaisenaan ymmarrettdva tiedon yksikko,
joka yhdessa muiden tietokennojen kanssa muodostaa informaatioarkkitehtuurin ko-
konaisuuden (Kauhanen-Simanainen 2003, 39). Palveluneuvojien tietopankin nako-
kulmasta téllaisia ehjaksi kokonaisuudeksi muotoiltavia tietoelementteja ovat yksittai-
set Word-dokumentit, taulukot ja kuvat joista I0ytyy kdytannon tydssa tarvittavaa tie-
toa.
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Sen lisaksi etté yksittaisista tietokennoista muodostuu organisaatiossa kaytettavéan tie-
don hierarkian pohjalta ymmarrettava ja helppokayttdinen rakenteellinen kokonaisuus,
on oleellinen osa informaatioarkkitehtuurin suunnittelua tietokennojen muokkaus ja
jalostus. Tama pitéé sisallaan informaatiosisallon tuotteistuksen ja tiedon esitystavan
muokkaamisen niin, ettd huomioidaan informaatioarkkitehtuurin toteutusympaéristo,
rakenteet, toimintaa ohjaava strategia seka kokonaisuuden kéyttéjat, sisaltd ja kon-
teksti. (Kauhanen-Simanainen 2003, 40). Tdma muokkaamisen ja jalostamisen peri-

aate on asiointipalvelujen tietopankin kayttajien ndkokulman kannalta oleellinen.

4.1.3 Informaatioarkkitehtuurin peruspilarit

Ennen informaatioarkkitehtuurin suunnittelua on hyvé kartoittaa projektissa tarvittavat
taloudelliset ja henkildstéresurssit (Reiss 2000, 15). Suunnittelun ja tietopankin toteu-
tuksen edetessa saattaa ilmetd myods muita yllattaviakin seikkoja, jotka voivat lisata
resurssien tarvetta: talloin resurssisuunnittelu el&é toteutuksen mukana. Asiointipalve-
lujen tietopankin alullepano yhden suunnittelijan opinnéytetydna vaatii lahinna ajal-

listen resurssien kartoitusta.

Resurssien kartoituksen jalkeen muotoillaan informaatioarkkitehtuurin tavoitteet, eli
tassa tapauksessa tietopankin tavoitteet. Nama avaintavoitteet perustuvat Kauhanen-
Simanaisen (2003) mallin mukaan viidelle informaatioarkkitehtuurin peruspilarille
(kuva 1).

Informaatioarkkitehtuurin peruspilarit

Strategia  Kayttdjat Prosessit Visio  Konsepti

, v

Kuva 1. Informaatioarkkitehtuurin peruspilarit (Kauhanen-Simanainen 2003).
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Suunniteltavan verkkopalvelun pdaméaérat ja strategia ovat sidoksissa organisaation
laajempaan tarkoitukseen ja perustehtavaan. Espoon kaupungin asiointipisteiden pe-
rustehtédva on tarjota neuvontaa kuntalaisille julkisten palvelujen kéytossa (Espoon
kaupungin www-sivut 2021). Tietopankin padmaarien saavuttaminen edellyttaa pereh-
tyneisyyttd informaatioarkkitehtuurin kohteena olevaan aiheeseen ja suunnittelupro-

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

Strategiandakokulman kartoituksen jalkeen listataan tuotteen kayttajat tai kéayttajaryh-
mat, eli kenelle palvelua suunnitellaan (Kauhanen-Simanainen 2003, 46). Palveluneu-
vojien tietopankin suunnittelussa on lasnd myoés ohjauksellinen nakékulma, eli milla

tavoin palveluneuvojien tydéhon halutaan vaikuttaa.

Seuraava askel on prosessien kuvaaminen, joka voidaan toteuttaa kéyttden apuna kayt-
tajien haastatteluja, tietoprosessien maarittdmista sekd ruohonjuuritason tyéhon pereh-
tymistd. Toimiva informaatioarkkitehtuuri tukee tietoympéristossa toimimista ja liik-
kumista (Kauhanen-Simanainen 2003, 47). Tietopankin kaytettdvyyden kannalta on
tarkead, ettd sen rakenne etenee palveluneuvojan konkreettisen tyon kannalta loogi-

sesti ja tukee ndin asiakaspalvelun prosesseja.

Visio voi merkitd organisaation taustalla vaikuttavaa visiota tai informaatioarkkiteh-
tuurin kohteena olevan tuotteen visiota, mutta ndmé kaksi ndkékulmaa on hyva erottaa
toisistaan (Kauhanen-Simanainen 2003, 49). Tassa opinnaytetydssa on mielekasta
keskittya itse projektin vision méaarittamiseen. Valmiin tietopankin vision kuvaaminen

vaatii ensin strategiaan, prosesseihin ja kayttajanakokulmaan paneutumista.

Konsepti merkitsee informaatioarkkitehtuurissa tuotteen toiminnallista k&sikirjoitusta.
Kéytanndssé tdma voi tarkoittaa auki kirjoitettua kuvausta palvelun konkreettisesta
toiminnasta (Kauhanen-Simanainen 2003, 50). Kauhanen-Simanaisen mukaan usein
itsestadn selvien, kenties turhalta tuntuva peruspilarien maarittely on tarkeaa siksi, etté

tietoympariston kayttdjat saattavat ndhda saman asian hyvin eri tavoilla.
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4.1.4 Hajanaisesta tietoymparistosta jarjestelmalliseen tietotilaan

Tietoympadristolla tarkoitetaan kaikkea organisaation, eli tdssé tapauksessa Espoon
kaupungin asiointipisteiden kaytdssa olevaa tietoa, oli se missa muodossa tahansa. In-
formaatioarkkitehtuurin avulla tietoymparistosta on tarkoitus jasentédd kokemukselli-
nen tietotila. Jasentdmisen haaste on se, etta jokainen ihminen tulkitsee ymparistodan
omasta nakokulmastaan kasin (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2006,
37). Siksi onkin tarkeé&a suunnitella tietopankki palveluneuvojan silmin, kuitenkin ih-
misten valiset eroavaisuudet huomioon ottaen. Informaatioarkkitehtuuria toteutetta-
essa on lopputuloksen toimivuuden kannalta ehdottoman térkeéa pitaa jatkuvasti mie-
lessa loppukéyttdjan nakdkulma, jotta tuotteen kaytettavyys vastaisi tamén todellisia

tarpeita.

Tiedon jasentdmisen, hierarkian ja kéytettavyyden lisdksi informaatioarkkitehtuurilla
ohjataan kéyttajan liikkumista tietotilassa (Kauhanen-Simanainen 2003, 57). Se,
kuinka helppo tietokokonaisuutta on navigoida, heijastuu suoraan sen kéayttékokemuk-
seen, miké& tulee suureksi osaksi méaarittaméaan sen, paatyvatko palveluneuvojat oike-
asti hyodyntaméaan tietopankkia vai jaako se kayttamatta (Garrett 2010). Kayttdja na-
kee yhden sivun kerrallaan joten tietotyokalun kulkureittien tulee olla loogisesti ete-
nevid, ellei jopa intuitiivisesti navigoitavissa olevia kokonaisuuksia. Tahan helppokul-
kuisuuteen voi vaikuttaa muun muassa siséllon rytmityksen, hierarkian suunnittelun ja
erilaisten visuaalisten korostusten kautta (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vasta-
maki 2006, 110).

Oma lukunsa on myos tietopankin kayttémukavuus ja “tunnelma”: informaatioarkki-
tehtuurin kohteen tulisi olla miellyttava ké&yttaa ja sen tulisi viestia luotettavuutta (Kau-
hanen-Simanainen 2003, 59). Muutaman sekunnin vilkaisu saattaa kdannyttaa kaytta-
jan pois tietopankista ja turvautua muihin tietolahteisiin, mikali alustan ulkondko on
epasiisti, teksti vilisee kirjoitusvirheité tai tyokalun visuaalinen ilme jollain muulla ta-
valla viestii kayttajalle epaluotettavuudesta, siitdkin huolimatta, ettd sisalto olisi fak-

tuaalisesti kunnossa.

Onnistuneen informaatioarkkitehtuurin tunnuspiirre on myds sen perusrakenteen kes-

tdvyys: Espoon kaupungin asiointipalvelujen palveluneuvojien toimenkuvan
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mahdolliset muutokset tulevaisuudessa on voitava vieda tietopankin rakenteeseen il-
man merkittdvia muutoksia itse tietotilan infrastruktuuriin. Tdma vaatii huolellisuutta
tietopankin lahtokohtaisessa suunnittelussa. Kestavéa perusrakenne luo parhaimmillaan
edellytykset monistettavalle ja jatkojalostettavalle formaatille (Kauhanen-Simanainen
2003, 65).

Huolellinen suunnittelu on tarkedd myos siksi, ettd vasta kayttdonoton jalkeen huo-
noksi havaittu ominaisuus aiheuttaa organisaatioille todennakdisesti enemmaén kustan-
nuksia kuin suunnitteluun kulutetut resurssit ((Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen &
Vastamaki 2006, 20).

4.1.5 Tietoelementit

Tietoelementit ovat yksittaisia, datasta edelleen jalostettuja informaatiopalasia, joista
jasentamalla ja linkittamélla informaatioarkkitehtuuri syntyy (Kauhanen-Simanainen
2003, 66). Eri arvoisten tietoelementtien ominaisuuksien tunnistamisen ja prosessoin-
nin pohjalta voidaan ryhtya suunnittelemaan myds tietopankin rakennetta. Rakenteen
muodostamisen tydkaluja ovat muun muassa tietoelementtien taulukointi k&yttajaryh-
mien tarpeiden mukaan ja tiedon muotoilu tietopankin yksittdisten tavoitteiden kautta
(Kauhanen-Simanainen 2003, 68). On myds kyettdva arvioimaan tuotteessa kéytetta-
van tiedon luotettavuutta, ajantasaisuutta, elinkaarta seké tekijanoikeuksiin ja tietosuo-
jaan liittyvia kysymyksié (Kauhanen-Simanainen 2003, 71). Asiointipalveluissa kay-
tettdva tieto myos vanhentuu, mik& on otettava huomioon tietoelementtien elinkaaren

hallinnassa ja tietopankin yllapidossa.

Informaatioarkkitehtuuri luo siis teoreettisen pohjan tietopankin kaytannon toteutuk-
selle. Koska aivan alkuperdisen vision kaltaista tietdmyksenhallinnan ty6kalua ei asi-
ointipalveluilla ollut olemassa, ei mydskaan suunnittelun alkuvaiheessa ollut tarkkaan
tiedossa minkalaiselle alustalle tietopankki rakennettaisiin. Lopullisessa tuotteessa
paadyttiin hyddyntdmaan SharePoint-pohjaista viestintdsivustoa, mutta jotta tekniset
rajoitteet eivat olisi liiaksi rajoittaneet uuden tietdmyksenhallinnan ratkaisun ideointia,
paatin tarkoituksella (ja uhkarohkeasti) jattaa tydkalun teknisen toteutuksen maaritte-

lyn opinndytetyon teoriapohjan ulkopuolelle.
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4.2 Hiljaisen tiedon haaste

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan tdman opinnaytetydn yhteydessé sellaista henkilokoh-
taista tietoa, jota ei ole kirjattu esimerkiksi ohjeistuksiin ja jonka jakaminen ja ilmai-
seminen sanallisesti on vaikeaa (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 66). Tallaista hil-
jaista tietoa on palveluneuvojan ndkokulmasta niin laajempiin kokonaisuuksiin liittyva
tieto (esimerkiksi eri yhteistydkumppanien tavoitettavuus eri vuorokauden aikoina),
kuin suppeampi, tydympariston kaytantoihin liittyva hiljainen tieto (esimerkiksi se etta
tietyssé tyopisteessa kassakaapin kahvaa pitdd ensin kiskaista nopeasti ylospdin jotta

se aukeaisi kunnolla).

Olemassa olevan intranetin lisdksi Espoon kaupungin asiointipalvelujen sisainen tie-
toympéristo rakentuu padasiassa sdhkopostitse seka Microsoft Teams -alustan valityk-
sella tapahtuvasta viestinndstd. Kuten aiemmin todettiin, vastaanotettu tieto ja4 har-
millisen usein sahkopostin kansioihin ja palveluneuvojien omaksi tiedoksi. Informaa-
tioarkkitehtuuri ja tietopankin yllapidollinen tehtdvanjako sen kayttajien kesken rat-
kaissee osaltaan organisaation vertikaalisen viestinndn haasteetta, mutta asiointipistei-
den vélisen, tehokkaan kommunikaation 16ytyminen ja vain palveluneuvojien tiedossa
olevan tiedon sanallistaminen ovat ongelmia, joihin haen ratkaisua hiljaisen tiedon tut-

kimuksesta.

Yksi tietopankkiin integroitavista kasitteistd on tiedon luomisen prosessi (Huotari,
Hurme & Valkonen 2005, 108). Kaytanndssa kyse on palveluneuvojien omaaman hil-
jaisen tiedon kaésitteellistamisestd, koko tydyhteison valisen konsensuksen I6ytami-
sesté tiedon oikeellisuuden ja kéytettdvyyden varmistamiseksi ja lopuksi prosessissa
syntyneen uuden, eksplisiittisen (muodollisen) tiedon jalostaminen informaatioarkKki-

tehtuuria palvelevaksi “tietokennoksi”.

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

kuvaa hiljaisen tiedon muuttumista eksplisiittiseksi ja taas hiljaiseksi (kuva 2).
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Sosiaalistuminen Ulkoistaminen
Hiljainen ieto == Hiljainen fieto Hiljainen tisto == Eksplisiitinen tieto
Sisédistiminen Yhdistdminen
Ekplisiitinen tieto == Hiljainen tieto Ekplisiittinen tieto == Eksplisiitinen tieto

Kuva 2. Tiedon luomisen prosessi (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 108).

Espoon asiointipisteiden ndkdkulmasta uuden tiedon luomisen vaiheet ovat seuraavat:

1. Sosiaalistumisvaiheessa palveluneuvojat jakavat tietoa toisilleen kaytdnnon tyoti-
lanteissa. Hiljainen tieto siirtyy palveluneuvojalta toiselle, mutta pysyy implisiittisena.
2. Ulkoistamisvaiheessa vakiintunut hiljainen tieto muuttuu eksplisiittiseksi, kun se
sanallistetaan. Implisiittisen tiedon artikuloinnissa ryhmatydskentely on oivallinen
tyokalu (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 110). Suunniteltavaan sovellukseen kan-
nattaisi siis sisallyttad ryhmétyoskentelyyn soveltuva interaktiivinen osio.

3. Yhdistamisvaiheessa uusi artikuloitu tieto yhdistetddn organisaatiossa jo olemassa
olevaan tietoon. Tdsséa ratkaisevassa kohdassa palveluneuvojien hiljaisen tiedon poh-
jalta luotu informaatio siirrettéisiin tietopankkiin.

4. Siséistamisvaiheessa eksplisiittinen tieto muuttuu jalleen palveluneuvojien si-

séiseksi tiedoksi, joka muokkautuu tyén mukana.

Hiljaisen tiedon aktiivinen, tietoinen tallentaminen tai mallintaminen ei ole aikaisem-
min kuulunut Espoon kaupungin asiointipisteiden tyokaluihin, joten SECI-prosessin
testaaminen tulee olemaan hyvin mielenkiintoista. Palveluneuvojien ty6 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 tdss& vaiheessa tormét4d umpikujaan: en nimittdin ole tietoteknisesti erityisen
taitava enka edes tiennyt onko visioimaani nettisivumaista tietopankkia kaytanndssa
mahdollista toteuttaa ilman koodaustaitoa. Esimieheni alkuperéinen tehtdavénanto oli
laatia yksinkertainen, mahdollisesti Excel-pohjainen tietosivu, josta yksinkertaisim-
millaan 16ytyisi eri yksikoiden ja yhteistydkumppaneiden yhteystietoja ja yleisimpié
yhtendisia kaytantdja. Olin kuitenkin jo pitempaan pohtinut kayttajaystavéllisen tiedon
hallinnan tyokalun mahdollisuutta eksyttyani toistuvasti asiointipalvelujen tietotulva-
viidakkoon aloittelevana palveluneuvojana, joten paatin yrittdd toteuttaa laajemman
kokonaisuuden. Projektin padasialliset haasteet olivat siis olemassa olevan tiedon on-
nistunut jasentaminen kayttokelpoiseksi tydkaluksi seka itse tietopankin tekninen to-

teutus ilman mainittavaa tietoteknista osaamista.

Etsiessani tiedon tallentamiseen, jasentdmiseen ja toimivaan viestimiseen keskittyvaa
Kirjallisuutta tutustuin informaatioarkkitehtuurin perusteisiin ja suunnitteluprosessiin
(kuva 3), hiljaisen tiedon mallintamiseen ja kéaytettdvyyden psykologiaan. Télta poh-
jalta ryhdyin suunnittelemaan tietopankille muotoa ja sisalt6d, mutta en tdssa vaiheessa

viel& tiennyt, minkalainen tietopankin tekninen toteutus tulisi olemaan.

Taustalla olevat
paamaarat ja strategiat

Kayttajaryhmien
maaritiely ja
analysoint

Toiminta- ja
betoprosessien

madrittely

Palvelun/janestelman
Visio

Konsepli

Palvelunfjarjestelman
avaintavoitieet

Kuva 3. Informaatioarkkitehtuurin suunnitteluprosessi (Kauhanen-Simanainen, 2003)

Yksityiskohtainen
tiedon tarpeiden
madritiely
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tietoelementtien ja
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B>

Tietoelementtien
ryhmittely ja luokittelu

Rakennekaavio (osat,

niiden suhteet,
taustajarjestelmat ja
tietokannat, linkitykset
haku- ja
navigointielementt)

Toiminnallinen
kasikirjoitus

Tietokennojen/tieto-
sivujen ja
kaytolittymien
rakenteen suunnitielu

Ofsikoinnit ja
nimeamiset

Sisaltoelementtien
muokkaus ja tekijdiden
ohjeistus

Sisaltoelementiien
hankinta ja tekeminen
(kuvat, graaft, tekstit,
animaatiot)

Haku- ja
navigointielementtien
toteutus .

Sisaltojen kuvailu

Visuaalinen suunnittelu

Tietokantojenftausta-
jarjestelmien
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Uudelleen muokkaus
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tekninen koostaminen
ja toteutus
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jarjestelmien
integrointi palveluun
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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 sekd informaatioarkkitehtuuria kasitteleva kirjallisuus. Ajalliset
resurssit tietopankin toteutukseen olivat niukahkot, sill& se oli toteutettava paaasiassa
oman tyon ohessa ja opinnaytetydn valmistumiseksi itse maaritelty aikataulu oli varsin

ripeé.

Taman jalkeen maérittelin informaatioarkkitehtuurin suunnittelun pohjana toimivat
peruspilarit, eli projektin taustalla vaikuttavat paddmaérat ja strategiat, tietopankin kéyt-

tajaryhmat, toiminta- ja tietoprosessit, seké tietopankin konsepti ja visio.

Tietopankin suunnittelun taustalla vaikuttavista padmaarista tarkein oli palveluneuvo-
jien tyon sujuvoittaminen. Tamé tavoite oli koko projektin punainen lanka ja siihen
palaaminen koko suunnittelu- ja toteutusprosessin aikana oli valttaméatontéa tietopankin
onnistumisen kannalta. Yksi Espoon kaupungin asiointipalvelujen vuoden 2021 tavoit-
teista on tyohyvinvoinnin yllapito vahintd&n edellisvuoden tasolla ja téssé tietotydn
ergonomialla on tarkea rooli. Muita toimivan tietopankin padmadaria olisivat asiakas-
palvelun tehokkuus niin asiakkaan kuin kaupungin talouden nakdkulmasta, asiointi-
pisteiden tiedon yhtendisyys seka pitk&n tdhtdimen tavoitteet: tulevaisuuden palvelu-
neuvoja ei valttamatta enda ole sidottuna fyysiseen asiointipisteeseen, joten tietopan-

kin olisi hyva taipua myds mobiilikayttoon.

Tietopankin padasiallinen kéayttajaryhma ovat palveluneuvojat, joiden tarpeisiin val-
miin tuotteen on pystyttdva vastaamaan. Tdmanhetkisen intranetin suurimpia kompas-
tuskivia palveluneuvojien oman ndkemyksen mukaan on tiedon I6ytdmisen hitaus, se-
kavuus seké intranetissa roikkuva vanhentunut tieto. Toteutuksessa on otettava huo-
mioon palveluneuvojien tekeman asiakaspalvelutydn vaatimusten lisdksi myos kayt-
t&jien omat tietotekniset valmiudet. Valmis tietopankki ei siis saa olla teknisiltd omi-
naisuuksiltaan liilan monimutkainen silla sen keskivertokayttdja ei ole tietotekniikan

alan ammattilainen.
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Tietopankin toiminta- ja tietoprosesseja madritettédessé erotetaan toisistaan se mista
tieto on perdisin ja se, miten tietoa kdytetdan. Palveluneuvojien kdyttdma tieto pohjau-
tuu kunkin asiointipisteen tarjoamiin palveluihin ja niisté saatuihin ohjeistuksiin, jotka
ovat perdisin yhteistyokumppaneilta (esim. HSL, Kela ja Digi- ja Vaestotietovirasto),
seké organisaation esimiehiltd. Tama tieto kulkee paéasiassa sahkopostien ja asiointi-
palvelujen viikkopalavereissa kaytyjen keskustelujen kautta. Tietoa saadaan myos
ajoittain jarjestettavistd koulutuksista, joissa kaytetty oppimateriaali tallennetaan asi-
ointipalvelujen intranettiin. Tieto hyddynnetdan asiakaspalvelussa ja toimiston tausta-

toissa.

Tietopankin toteutuksen visiota kuvaavat selkeys, intuitiivisuus, esteettisyys, motivoi-
vuus, loogisuus ja aito kéyttokelpoisuus. Tietopankin kayttokokemuksen kannalta olisi
hyva pitaytyd mahdollisimman pelkistetyssé ja hierarkialtaan matalassa toteutuksessa,
jossa tarvittava tieto saavutetaan mahdollisimman véhin klikkauksin. Palveluneuvojat
kayttavat tiedonhakuun usein Espoon kaupungin ja yhteistydkumppanien julkisia

verkkosivuja, jolloin oikean tiedon I6ytyminen saattaa olla monen klikkauksen péaassa.

Konseptia maaritettdessa kdydaan padpiirteittain l&pi tyypilliset tietopankin kayttoti-
lanteet tiedon tuottajan, tiedon muokkaajan ja tiedon kayttajan nakdkulmasta. Tamén-

hetkisen intranetin kdyttd etenee seuraavanlaisesti:

1. Esimies, kollega tai yhteistydkumppani antaa tiedoksi palveluprosesseihin vaikut-
tavan uuden tiedon kirjallisesti tai suullisesti.

2. Tiedon tuottaja tallentaa kirjallisen ohjeen intranettiin joko suoraan tai Microsoft
Teams -alustan kautta. Sahkopostitse saatua tietoa ei paasaantoisesti tallenneta erik-
seen. Suullisesti saatuja ohjeita ei tallenneta.

3. Tieto haetaan tyotilanteessa sahkopostista, Microsoft Teamsista, intranetista (Mic-
rosoft SharePoint), Espoon kaupungin julkiselta verkkosivulta tai muilta palveluneu-
vojilta kysyméll&. Tiedon haku tapahtuu padasiallisesti asiakaspalvelun aikana

jolloin tiedon nopean saatavuuden merkitys korostuu.

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

tavan uuden tiedon kirjallisesti tai suullisesti.

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

palveluneuvojat ja esimiehet tietdvat mista talletettu tieto 10ytyy.

3. Tieto haetaan ty6tilanteessa tietopankista muutamalla klikkauksella.

Toimivamman tiedonvalityksen ja tiedonhaun liséksi Espoon asiointipalvelujen tieto-

pankin konseptiin lisatddn myos seuraavat askeleet:

4. Tietopankkiin lisatdan interaktiivinen osio, johon palveluneuvojat voivat itse lisata
omia huomioitaan ja ehdotuksiaan. Huomiot ja ehdotukset arvioidaan yhdessé palve-
luneuvojien kesken ja kdydaan lapi asiointipalvelujen kehitystyoryhmassd, minka jal-
keen toimivat ja yleistd kannatusta saaneet osat lisataan tietopankkiin. Menettelyn ta-
voitteena on palveluneuvojien osallistaminen ja sitouttaminen tyéhon ja sen mahdol-
lisiin muutoksiin tulevaisuudessa antamalla mahdollisuus vaikuttaa asiointipalvelun

kaytannon ty6hon tietotasolla.

5. Tietopankkivastaava kdy saanndllisesti lapi tietopankin siséltda vanhentuneen tie-
don varalta ja varmistaa informaatioarkkitehtuurin eheyden ja sovellettavuuden yh-

dessa kehitystyoryhman kanssa.

Tietopankin avaintavoitteet tiivistettyna: toimiva, yhtendinen pohja tiedonhallinnalle,

tiedonhaun nopeus, taloudellisuus ja sujuvuus, seka hyva tietotydn ergonomia.

5.2 Sisaltoelementtien méarittely

Tavoitteiden ja konseptin madrittelyn jalkeen seuraa tietopankin siséltéelementtien
kartoitus. Téssa vaiheessa maéritelladn mahdollisimman yksityiskohtaisesti tiedon tar-

peet ja listataan naitd tarpeita vastaavat tietoelementit lahteineen. Tiedon tarpeen
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maadrittely on tarkeaa, silla tdssa projektissa on tarkoitus muotoilla jo olemassa oleva
tieto kdytannon palveluneuvontatyotd tukevaksi kokonaisuudeksi.

Aloitin siséltéelementtien méaarittelyn kaymalla lapi kaikki mahdolliset kohteet, joihin
asiointipalvelujen kannalta oleellista tietoa on organisaatiossa tallennettu. Nama lah-
teet ovat asiointipalvelujen SharePoint-pohjainen intranet, Matinkylan asiointipisteen
séhkdposti ja Espoon kaupungin www-sivut. Liséksi tyopisteessd on joka kassan vie-
ressd kansio, josta l6ytyy tulostettuja pikaohjeita muun muassa eri maksutapojen ka-
sittelyyn, tilidintien tekemiseen seka eri yhteistyokumppanien laskutusmyyntiohjeis-
tukset.

Lahteiden kartoituksen jalkeen aloin pohtia itse tietopankin siséltda ja minkalainen on
palveluneuvojan tiedontarve aidossa asiakaspalvelutilanteessa. Aloitin tekemélla pa-
perille miellekartan, johon lisasin toisiinsa linkittden tietoelementtejé sitd mukaa kun
niitd tuli mieleeni. Tassa vaiheessa en vield pohtinut tarkemmin tietoelementtien va-
lista hierarkiaa tai tietopankin kaytannon toteutusta. Tarkeintd oli saada paperille

konkreettinen runko, jonka pohjalta ja ymparille saattoi ryhtyé rakentamaan lisaa.
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Kuva 4. Vapaamuotoinen miellekartta tietopankin mahdollisista sisaltoelementeista.
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Miellekartta lahtee liikkeelle tilanteesta, jossa asiakas tarvitsee apua sellaisessa jul-
kishallinnon asiassa, joka vaatii palveluneuvojalta tiedon hakemista. Tallaisia asioita
ovat yleensa yhteistyokumppanien asiakasohjeet, jotka taytyy etsida niiden omilta
www-sivuilta (mm. Kansaneldkelaitos ja Digi- ja Véestotietovirasto), erilaiset lomak-
keet sek& yhteystiedot. Samaten Espoon kaupungin muiden yksikdiden asiointiohjeet
I0ytyvéat kdytannossa vain Espoo.fi -sivustolta, mistd palveluneuvojat ne hakevat asi-
akkaalle. Kun tarkoitus on paasta késiksi tietoon mahdollisimman nopeasti ja tehok-
kaasti, oli mietittdva mydos sitd mitka tietoelementit on tarkoituksenmukaista muokata
kokonaan uudelleen ja mitka tietoldhteet yksinkertaisesti linkitettéisiin suoraan tieto-
pankkiin helposti 16ydettévien kuvakkeiden taakse.

Kenties suurin yksittainen tiedonhaun haaste palveluneuvonnan ndkékulmasta on ris-
tiriita asiakkaan kayttamien ilmausten ja tiedonlahteind toimivien julkishallinnon
www-sivujen tietohierarkian valilla. Kun asiointipisteelle hakeutuva asiakas ei kykene
maksamaan lapsensa paivéakerholaskua, hén ei todennakdisesti pyyda palveluneuvo-
jalta salassa pidettavaa Espoon kaupungin hakemusta iltapdivatoiminnan asiakasmak-
sun perimatté jattamisesta tai alentamisesta. Sen sijaan hén kertoo, ettei hanell& ole
rahaa maksaa laskua ja kysyy miten tilanteessa tulisi toimia. Kun palveluneuvoja sitten
ryhtyy selvittdmaan kaupungin verkkosivuilta minka yksikon alaisuuteen ongelma
kuuluu ja mité kautta sita voitaisiin lahteé ratkaisemaan, alkaa pahimmillaan turhaut-
tava ja aikaa vieva arvuutteluleikki navigoitaessa organisaatiolahtdisesti rakennettua
tulosyksikdiden hierarkiaa, kunnes oikea lomake ja toimintakuvaus 16ytyy (kuva 5).
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Kuva 5. Vanha ongelmanratkaisun prosessi Espoon kaupungin asiointipalvelussa.

Tarve on siis asiakasléhtoiselle tiedonhaun mallille, jonka lahtokohta ovat todelliset
asiakaspalvelutilanteet. Palveluneuvojan tulisi 16ytaa tarvittava tieto mahdollisimman
helposti, mika merkitsee tietopankin nakokulmasta perinteisen, ylh&alta alas navigoi-

tavan hierarkian purkua.

Tiedonhaun tehostamisen ja tietotyon ergonomian parantamisen lisdksi tietopankin
tarkoitus oli my0ds palveluneuvojien osallistaminen ja valmistautuminen tulevaisuu-
teen: Taloudellisesti kestava Espoo -hankkeen mukaisesti fyysisia asiointipisteita tul-
laan vahentdmaan ja palveluneuvojilta tullaan edellyttdmaan yha liikkuvampaa tyota-
paa. Liséksi yhd useamman asiointipisteiden palveluvalikoimaan kuuluvan toiminnon
siirtyminen nettiin aiheuttaa véistdmétta muutoksia asiakaspalvelun painopisteissa.
Tata varten paatin sisallyttaa tietopankkiin omat osiot liikkuvaan tyéhon ja tulevaisuu-

den asiointipalvelujen yhteiseen ideointiin liittyen.
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5.3 Rakenteen suunnittelu

Tietopankin tekemisen aikaan osallistuin Oulun avoimen ammattikorkeakoulun Pilvi-
palvelut modernissa tieto- ja tiimitydssa -opintojaksolle, koska aihe oli minulle Mic-
rosoftin ohjelmistojen peruskayttoa lukuun ottamatta vieras. Minulla ei mydskaan ol-
lut viel& hahmottunut minkalaiselle alustalle ryhtyisin tietopankkia tydstamaan. Olen
taustaltani kaupan alan esimies, eikd minulla ole nettisivujen rakentamiseen tai koo-
daamiseen tarvittavaa tietoteknistd osaamista, joten valmis tyotilasovellus tuntui par-
haalta vaihtoehdolta. En ennen kurssille osallistumista tiennyt SharePoint -alustasta
muuta kuin, ettd sit4 k&ytetddn Espoon kaupungin organisaatiossa tiedostojen jakami-

seen ja hallintaan.

Kurssin aikana kiinnostuin SharePointin toiminnallisuuksista ja erityisesti alustan
viestintddn tarkoitetuista sivustopohjista, joita Espoon kaupungin asiointipalveluissa
hyodynnetadn asiakaspalvelun tydkaluina suhteellisen vahéan. Harjoiteltuani alustan
kayttda ensin turvallisesti ammattikorkeakoulun omassa Office 365 -ymparistossa
paatin toteuttaa tietopankin SharePointissa. Kaytdnnossa loin itselleni harjoitussivun
OAMK:n jdrjestelmassd, jossa kokeilin erilaisia sivustoratkaisuja ja siirsin onnistu-

neimmat Espoon kaupungin intranetiin luomaani viestintasivustoon.

Aloitin itse informaatioarkkitehtuurin suunnittelun tietoelementtien ryhmittelylla ja
maadrittelemallad tarkeimmat yksittaiset asiointipalvelun aihekokonaisuudet, joiden su-
juvuutta tietopankin olisi tarkoitus parantaa. Asiointipalvelun sujuvuuden kannalta
naita ovat Espoon kaupungin ja yhteistyokumppanien palvelut seka asiointipisteelld
annettava digituki, jonka rooli palveluneuvonnassa kasvaa jatkuvasti yhd useamman
palvelun siirtyessd verkkoon. Paadyin yhdistamaan digitukiaiheen alle myds palvelu-

neuvojien oman tietoteknisen tuen tarpeen.

SharePoint -alustan viestisivuston etusivulle sai tietopankin tekoaikaan yhdelle sivus-
tonakymalle enimmillan viisi klikattavaa kuvaa, joiden taakse voi luoda linkin toiseen
sivuun (Microsoftin www-sivut, 2021). Vaikka informaatioarkkitehtuuria ei tulisikaan
suunnitella tekniset ratkaisut edelld, paatin aloittelijana rakentaa tietopankkia Share-
Pointin omien toiminnallisuuksien rajoissa, kuitenkin niin, etten joutuisi tekemaén

kompromisseja tyokalulle maéériteltyjen tavoitteiden suhteen. Tiedon nopean
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I0ytymisen kannalta halusin myds, etta kaikki tarvittava 10ytyy heti sivuston aloitus-
nakymasta ilman néayton vierittamistd. Maarittamani aloitusndkymén pohjalta l1ahdin

hahmottelemaan vapaalla kadella tietosivuston rakennekaaviota (kuva 6).
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Kuva 6. Alustava hahmotelma ja rakennekaavio tietopankin informaatioarkkitehtuu-

rista.

Espoon kaupungin ja yhteistyokumppanien palvelujen sek& digituen osioiden liséksi
tarkeitd aihekokonaisuuksia asiointipalvelun tulevaisuusnakokulmasta on palveluneu-
vojien liikkuvuus ja kyky mukautua muuttuviin tilanteisiin. Ndiden osin ohjauksellis-
ten ndkokulmien vuoksi suunnittelin tietopankin etusivulle omat osionsa eri asiointi-
pisteiden toimintaohjeille, jotta palveluneuvojien siirtyminen pisteeltd toiselle olisi

helpompaa. Viimeinen osio on tarkoitettu palveluneuvojien omaa ideointia varten.
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Sen liséksi, ettei etusivua tarvitse vierittada aihealueiden l6ytamiseksi, halusin etta tar-
vittavan tiedon saavuttaisi mahdollisimman véahilla klikkauksilla. Siksi paatin, ett4 jo-
kaiselta aihealueelta eteenpadin siirryttdessa saisi 0ytya niin monta yksittéisté palvelu-
ratkaisuja tarjoavaa linkkia kuin kéytannon palvelutyossa tarvitsee. Tarkoitus oli siis
toteuttaa informaatioarkkitehtuurissa matalaa hierarkiaa, eli rajoittaa siirtymien maa-
réad (Kauhanen-Simanainen 2003, 99).

Koska tietopankin suunnittelija, toteuttaja ja kéyttdja oli tassé tapauksessa sama hen-
kilo, en kokenut erillisen toiminnallisen ké&sikirjoituksen laatimista mielekk&ané. In-
formaatioarkkitehtuurin suunnittelussa palveluprosessin tai suunniteltavassa verkko-
ymparistossa lilkkumisen kasikirjoitusmainen kuvaus on tarkead kayttajan nakokul-

man ymmartamiseksi (Kauhanen-Simanainen 2003, 104).

5.4 Sisallollisten elementtien tydstdminen ja tekninen toteutus

Kun olin hahmotellut tietopankin rakenteen, ryhdyin melko suoraan toteuttamaan sita
SharePoint-alustalle. Siséltdelementtien tydstdminen ja tekninen toteutus erotetaan in-
formaatioarkkitehtuurin rakentamisessa toisistaan mutta koska minun ei valmiin poh-
jan ansiosta tarvinnut luoda teknistéd alustaa uudelleen, yhdistyivat ndma kaksi raken-

nusvaihetta toisiinsa luontevasti prosessin lomassa.

Espoon kaupungin asiointipalvelun kaytossa olevat intranetsivustossa kéytetdan Sha-
rePointin perinteista kayttoliittymad, joka on ulkoasultaan hieman vanhanaikainen.
Yksi tietopankin tavoitteista oli tulla aidosti kaytetyksi tyokaluksi, joten sen tulisi olla
visuaalisesti mielenkiintoinen. Loppukdyttdjan aito mielenkiinto sovellusta ja sen
kayttbominaisuuksia kohtaan on edellytys sille, ettei tdma ainoastaan ota sita kayttoon
vaan myos haluaa tutkia, pohtia ja "kéannelld” sitd (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen
& Vastaméki 2006, 264). Niinpa paatin hyodyntaa tietosivuston luomisessa modernia
kayttoliittymaéd, joka on visuaalisesti miellyttava ja verkkosivumainen ja ennen kaik-
kea responsiivinen, eli se taipuu hyvin myds mobiilik&yttodn (Microsoftin www-sivut,
2021). Viimeksi mainittu on ominaisuutena tarked, mikali palveluneuvojat paatyvét

tulevaisuudessa tekemaan liikkuvaa tyota.
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SharePoint-alusta tarjoaa sivustotyypeiksi tiimitydskentelyyn soveltuvia ryhmatydsi-
vustoja seka viestimiseen soveltuvia viestintasivuja (Microsoftin www-sivut, 2021).
Olin alun perin suunnitellut kayttdvéni tietopankin tekemiseen ryhmaétydsivustoa,
koska se oli minulle tyon kautta tutuin ja asiointipalvelun intranetissa kéytetty sivus-
topohja. Paadyin kuitenkin kayttdmaan viestintésivustoa, sillé vaikka tietopankkiin tu-
lisi my6s interaktiivisia, palveluneuvojia sitouttavia osia, on tytkalun tarkoitus ennen

kaikkea edistaa tiedon saavuttamista.

Luotuani viestintasivuston etusivulle tietopankin viisi tarkeintd osa-aluetta, ryhdyin
heti muokkaamaan sivuston visuaalista ilmettd. Microsoftin omasta kuvakirjastosta
Ioytyvét kuvat olivat padosin tarkoitukseen sopivia, joten paadyin monessa kohtaa
hyddyntdmaan niité sellaisenaan. Jotta tietopankki ei jaisi irralliseksi sovellukseksi in-
tranetin syovereihin, lisésin jokaiselle sivustolle myds kuvia palveluneuvoijille tutuista
asiointipisteistd sekd Espoon kaupungin omaa kuvamateriaalia sitoakseni sivuston

mielikuvan tasolla palveluneuvojan arkeen.

Suunnitellessani sivuston siirtymid palasin toistuvasti takaisin etusivulle ja klikkailin
auki luomiani sivuja tunnustellakseni siina toteutuvaa tietotyon ergonomiaa, kaytto-
mukavuutta ja jopa yleistd fiilistd”. Jos jokin ei tuntunut oikealta tai toteutus tuntui
liikkuvan pois alkuperdisestd konseptista, poistin toimimattoman osan tai muokkasin
sitd sopivammaksi. Kayttoliittymien visuaalisessa suunnittelussa yleisesti kdytettava
kikka on tarkastella sivua siristamalla silmid: ndin voidaan varmistaa, etta kaytettavyy-
den kannalta tarkeéat kontrastit erottuvat helposti (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen &
Vastaméaki 2006, 106).

Aidosti toimivan informaatioarkkitehtuurin luomisessa on siis oleellista pyrkia vaikut-
tamaan suotuisasti sovelluksen tunnelmaan (Kauhanen-Simanainen 2003, 58). Tasta
esimerkkin& osio, johon tallensin Espoon kaupungin yksikoiden ohjeistuksia: taysin
uuden asian selvittdminen asiakaspalvelutilanteessa on usein palveluneuvojan tyon
stressaavin 0sa, ja koinkin, ettd rauhalliset mutta valoisat savyt loisivat kayttomuka-
vuuden kannalta otollisemman tietotydympériston alun perin valitsemieni kirkkaiden
ja dynaamisten, hieman levottomien vérien sijasta. Tein néit4 visuaalisten seikkojen

psykologiaan liittyvid ratkaisuja padosin intuitiivisesti, mutta kéaytettdvyyden
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tutkimuksessa esimerkiksi kirkkaita vareja pidetddn vaaran signaaleina (Sinkkonen,
Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2006, 312).

Pyrin myds pitdmaan sivustoilta avautuvien ndkymien kuvaukset mahdollisimman ly-
hyina ja ytimekkaing, jotta palvelutilanteessa ei tuhlaantuisi liiaksi aikaa esittelyteks-
tien lukemiseen. Tarvittavaan tietoon péésee nopealla silmaykselld késiksi klikkaa-

malla tuttuja symboleja, kuten yhteistydkumppanien logoja.

Sivustojen otsikoinneissa, nimedmisissa ja esittelyissé pyrin pitdmaan yll& positiivisen
ja osallistavan sévyn valttden negatiivisia ilmauksia. Aiemmalla intranetsivustolla oli
esimerkiksi 0sio, jossa kannustettiin palveluneuvojia “ilmiantamaan” huonoja toimin-
tatapoja, mutta uuteen tietopankkiin luomassani ideasivustossa kaytetadan positiivissa-

vytteisempid ilmauksia kuten “’kehittdd”, ”ideoida” ja “innovoida”.

Sivustojen tietosiséltd on palvelun toimintaohjeiden osalta perdisin vanhasta intra-
netistd ja ohjeistuksista. Yhteistydkumppanien ja muiden yksikoiden palvelujen Kir-
joittamista tietopankkiin en nahnyt tarkoituksenmukaisena, vaan niiden kohdalla tar-
koitus oli lyhent&a asiakkaan ongelman ja palveluneuvojan tarjoaman ratkaisun valista
ketjua. Esimerkiksi tietopankin Kelan asiat -kohdasta ei paase suoraan Kelan verkko-
sivuille, vaan sielta 16ytyvat tavallisimmat palvelutapahtumakuvaukset asiointipistei-
den n&kokulmasta, sekd jokaisen kuvauksen kohdalla linkki tietylle Kelan verkkosi-
vulle, josta l10ytyy juuri kuhunkin nimenomaiseen tapahtumaan liittyva tieto. Liséksi
tulostettavia lomakkeita voisi tallentaa tietopankin etusivulle omaan tiedostokansioon,
jolloin ne 16ytyisivét tarvittaessa helposti ilman, ettd palveluneuvojan tarvitsee tehda

yliméaaraisia liikkeité edes tietopankin sisalla.

Koska tietosivuston navigointi on asiointipalveluun liittyvissa osissa tehty asiakkaan
nékokulmasta, saattaa samoja linkkeja 16ytyd useammalta sivulta. Tam4 ratkaisu tun-
tuu olevan ristiriidassa sen ajatuksen kanssa, ettei tietopankkiin siséllyteta turhaa tie-
toa. Palveluneuvoja kuitenkin ratkaisee tydssédan yhden asian kerrallaan, joten muilla
sivuilla kuin ké&sill& olevan pulman ratkaisua varten avatussa ndkyméassa oleva toisto

el hairitse kaytannon tyota.
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5.5 Valmis tietopankki

Verkkosivuston kéytettdvyytta arvioitaessa voidaan hyddyntdd hahmopsykologian
lainalaisuuksia. Taméan psykologian suuntauksen mukaan ihmisen havaintojérjestelma
ryhmittelee visuaalisia drsykkeitd samaan ryhmé&éan kuuluviksi hahmolakien perus-
teella, muun muassa laheisyyden (toisiaan l&hell& olevat kohteet kuuluvat yhteen) ja
samanlaisuuden (kaksi samanlaista kohdetta kuuluvat yhteen) perusteella (Sinkkonen,
Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2006, 89).

Espoon asiointipalvelujen tdménhetkisessa intranetissd saattaa samassa nakymassé
olla yksittaisia Word-tiedostoja ja kokonaisia projektikansioita samannakdisten ku-
vakkeiden alla. Samankaltaisen ulkon&on takia niiden valisia hierarkkisia suhteita on
hankala hahmottaa. Kuva 7 on oiva esimerkki siitd, kuinka ihmismielen on vaikea tul-
Kita intranetin tietosisélt0d ja omaa sijaintiaan sen tietotilassa, jos hierarkialtaan eriar-

voisia elementteja on tallennettu samaan ndkymaan.

Henkilosto

O Nimi Muokattu
lehtavat ja tydnjaot 242018
Tyokierto 30.1.2019
Tyovuorot 73208

Bi EA-valmiudetr 2018.xlsx 26.6.2020

@< Kiertavien tehtavien jako 2019 potx 2490207

X Sahkaisen asieinnin tyaryhmaZ018 xlsx 2682013

Kuva 7. N&kymad vanhasta intranetista.

Asiointipalvelujen SharePointissa on siis paljon hyodyllistd asiaa, mutta tiedostoja tal-
lennetaan epdloogisiin paikkoihin eikd vanhentunutta tietoa poisteta. Lisdksi intra-
netissa on kansioita, jotka on luotu vuosia sitten, mutta joihin ei ole tallennettu mitaan:
nama tulevaisuuden varalle luodut, hyddyntamattomat komponentit sotkevat kokonai-
suutta entisestaan ja tekevat intranetin kaytosta epamiellyttavaa.



33

Uuden tietosivuston informaatioarkkitehtuurissa on pyritty siihen, ettd kaikki tarvit-
tava on helposti saavutettavissa ja ettd saman klikkausmaéran paassa olevat sivut on
rakennettu visuaaliselta ilmeelt&én ja rakenteeltaan yhtenevéisiksi. Tietopankin hierar-
kiaa havainnollistavassa rakennekaaviossa (kuva 8) saman sévyiset sivustokomponen-
tit edustavat hierarkialtaan saman arvoisia osioita. Naiden osioiden visuaalinen ulko-
nako on yhtendinen, jotta kéyttdja olisi mahdollisimman hyvin tietoinen sijainnistaan

tietoymparistdssa ilman navigointivalikon nakemista.

Palveluneuvojien Tietokanta

| Espoon kaupunki| | Yhteistydkumppanit| [ Digitukil
| | | |

Téydentéva KELA Digitu‘en ‘Ohjelmistot Matinkyl: Tulevaisuuden Kehitysideat Yhtendiset
toimeentulotuki antaminen| ja sovellukset asiointipalvelu toimintatavat
1 | [ | |
-Perusasiat Yleisimmat “Taitoja digituen | | Laitteet “Yhteystiedot -Ideoinnin | |-Idedinnin | F.ideginnin
-Yhteystiedot tilanteet antajalle -Ohjelmistot| |-Omat palvelut muistikirja muistikirja| | muistikirja
Syventavé ~Lomakkeet -Digitukikurssi Sovellukset | |Toimintaymparistd -Seuranta | | Keskustelu-
tieto -Ohjevideot -Hiljainen tieto linkki (Teams)
-Omat ohjeistukset

Kuva 8. Havainnekuva tietopankin informaatioarkkitehtuurin rakenteesta.

Kuvassa 8 esitetty sivustorakenne on pelkistetty selkeyden sailyttdmiseksi. Esimer-
kiksi Espoon kaupunki -otsakkeen alta 16ytyy kylla useampi sivu, mutta niiden kaik-
kien avaaminen ja kasittely tdman opinndytetyon puitteissa ei ole mielekasta. Raken-
nekaaviosta kay ilmi tiedon jasentelyn logiikka ja sivujen tarkeimmat siséallot, jotka

toistuvat samanmuotoisina hierarkialtaan saman arvoisilla sivuilla.

5.5.1 Etusivu

Tietopankin tyonimend kaytettiin suomen kieleen vakiintunutta termid “tietokanta”,
vaikka kyseessa ei ole varsinaisesti tekninen tietovarasto. Tamén takia nimesin valmiin
tietopankin Palveluneuvojien Tietokannaksi. Tietopankin etusivulle (kuva 9) on koottu
viisi asiointipisteiden palveluneuvojien tyon kannalta tarkeintd aihekokonaisuutta,

jotka olen nimennyt seuraavasti:
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1. Espoon kaupunki

2. Y hteistyokumppanit
3. Asiointipisteet

4. Digituki

5. Innovaatiokeskus

Palveluneuvojien Tietokanta ¥ Seurstaan 2 Jaa
Aloitussivu Tiedostot  Sivut  Sivuston siséltd Muokkaz

+ Uusi #E4 Sivun tiedot Julkaistu 1312021 & Muokkaa

Yhteisty6kumppanit

p1

LISATIETOJA > Digituki Innovaatiokeskus

Espoon kaupunki

Kuva 9. Tietopankin etusivu.

Aihekokonaisuuksista 1 ja 2 on tarkoitettu puhtaasti helpottamaan ja tehostamaan kay-
tdnnon asiakaspalvelutilanteita. Aihekokonaisuudet 3, 4 ja 5 ovat sisalléltdan ja omi-
naisuuksiltaan myds ohjauksellisia ja vahvasti tulevaisuuteen valmentavia Espoon

kaupungin ja erityisesti Taloudellisesti kestdvé Espoo -hankkeen nakdkulmasta.

N&ma osiot nakyvat etusivulla yhdella katsauksella. Ruudulla ndkyvien kuvakkeiden
alapuolelle on mahdollisuus lisata uutissyote, kalenteri tai muita toiminnallisuuksia,
jotka voidaan méaritelld my6éhemmin tietopankin kehittyessa. Kaikki kdytdnnon asia-
kaspalvelutydhon liittyva 1oytyy aloitussivulta ilman vierittamista. Sivustojen kuvak-
keita klikkaamalla paasee porautumaan eri aihealueisiin, joiden sisallén kuvaan lyhy-

esti alla.
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5.5.2 Espoon kaupunki

Espoon kaupunki -kuvakkeesta kayttdja tulee sivulle, josta l16ytyy tietoa Espoon kau-

pungin palveluihin liittyen (kuva 10).

Paiveluneuvoja

R SPT0e o

Tervetuloa palveluneuvojien omaan tietokantaan!

Tietokanta on palveluneuvojien yhteinen sivusto jonka tarkoituksena on toimia tietolahteena
ja tyokaluna kaytannon asiakaspalvelutydssa.

Talta sivulta [6ydat tietoa Espoon kaupungin palveluihin liittyen. Alla olevien linkkien takaa
l6ytyy aihealueittain ratkaisuja tavallisimpiin asiointipalvelussa vastaantuleviin tilanteisiin,
yksikdiden yhteystiedot ja lomakkeet seka palvelukuvaukset.

Kuva 10. Espoon kaupunki -osion aloitusnakyma jossa nakyy kolme yhteensé yhdek-

sasta tietosivusta.

Kuvaketta klikkaamalla avautuu tietosivu, josta 10ytyy kuhunkin tilanteeseen sopiva
palvelukuvaus, tarkeimmat aiheeseen liittyvéat yhteystiedot ja lomakkeet. Espoon kau-
punki -osiossa on kuvan esimerkin mukaisia tietosivuja tdman opinnéytetyon kirjoit-
tamisen aikaan yhteensé yhdeksan. Tietosivut on jaoteltu ja nimetty asiakas- ja palve-
luneuvojaléhtdisesti. Espoon kaupunki -osion arkkitehtuuri ei siis perustu kaupungin
organisaatiorakenteeseen vaan asiakkaan ongelman ratkaisun ympaérille. Kuvassa 11

nékyy esimerkking tdydentévaa toimeentulotukea kasitteleva tietosivu.
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Taydentéva toimeentulotuki

(@) Aaltonen Elsa-Maria
Palveluneuvoja

Perusasiat Yhteystiedot Syventdvaa tietoa
1. Ensin haetaan muut tuet ja Kelan Puhelin Toimeentulotuki-info
perustoimeentulotuki, sitten vasta Arkisin klo 8-10 Frenmysntimisemelct
taydentava toimeentulotuki. 09 816 45000
2. Paatos tulee 7 vrk kuluessa. Katuosoite B
3. ASTI-merkinté ja kuitti asiakkaalle, leima Komentajankatu 5 C Sosiaalinen kuntoutus
- hakemukseen. Kaynti kavelykadun puolelta Kriisipaivystys
4. Valitusasiassa yhteys ensisijaisesti 02600 Espoo
paatoksen tehneeseen virkailijaan. Postiosoite
Espoon aikuissosiaalityo
PL 2125

Kuva 11. Espoon kaupunki -osiosta avautuva tdydentdvan toimeentulotuen tietosivu.

Heti otsikkopalkin alta 16ytyy selvasti erottuva painike, jonka takana on tulostettava
taydentdvan toimeentulotuen hakulomake. Kaikki sivulta 16ytyva tieto nakyy kokonai-
suudessaan yhdell& silmadyksella ja se on jaettu pelkistetysti vain kolmen otsikon alle.
Verkkosivun kayttdjan katse ohjautuu tyypillisesti kuvaruudun vasempaan ylaneljan-
nekseen, minka takia ensin luettavaksi tarkoitettu tieto on hyva sijoittaa télle alueelle
(Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastaméki 2006, 103).

Ensimmaisend kayttdja saakin nopean muistutuksen palvelutapahtuman vaiheista seké
suoran linkin aihetta taustoittavalle Kelan perustoimeentulotuen ohjesivulle. Keskelta
I6ytyy Espoon aikuissosiaalityén yhteystiedot ja oikealta padsee porautumaan aihealu-
eeseen tarvittaessa yksityiskohtaisemmin. Vaikka tietoa olisi ollut tarjolla paljon, oli
syventdvaa tietoa valikoitaessa tarkeda pitdytya vain sellaisissa aiheissa, jotka ovat

palveluneuvojan tydn kannalta oleellisia.

5.5.3 Yhteistyékumppanit

Kuntien asiointipisteissd voidaan tarjota kunnan palvelujen liséksi apua myds erinéis-
ten yhteistydkumppanien asioissa (Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 2007, 6 §).
Naihin yhteistydkumppaneihin kuuluu Espoon kaupungin asiointipisteissa muun mu-
assa Kansanelédkelaitos, HSL ja Lippupiste (Espoon kaupungin www-sivut 2021).
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Y hteisty6kumppanit-sivu (kuva 12) on rakenteeltaan ja visuaaliselta ilmeeltaan yhte-
nevé tietopankin muiden paasivujen kanssa, ja silta 16ytyvat Espoon kaupunki -sivun
tapaan auki klikattavat kuvakkeet, tdssé tapauksessa yhteistyokumppaneita koskeville
tietosivuille. Yhteisty6kumppanit-osiosta 10ytyy omat alasivukuvakkeensa myos Po-
liisin ja muiden sellaisten tahojen palvelukuvauksiin, jotka eivat ole Espoon kaupungin
asiointipisteiden virallisia yhteistyokumppaneita, mutta joiden asioissa asiakkaat usein
kysyvat neuvoa palveluneuvojilta. Esimerkiksi henkilokortin tilaamiseen liittyvat kdy-
tanteet eivat kuulu Espoon kaupungin asiointipalveluun, mutta kdytannossa asiakasta
neuvotaan tassékin asiassa tarvittaessa. Toisaalta esimerkiksi HSL:n asiakaspalveluun
on olemassa oma, erillinen ja erittdin kattava HSL:n yllapitdma ohjesivusto, jota pal-
veluneuvojat kéayttavat paljon, joten se on jatetty yhteistydkumppani-sivulta kokonaan
pois.

‘?' Aaltonen Elsa-Maria
Palveluneuvoja

Taltéd sivustolta |6ydat tietoa yhteistybkumppaneistamme.

* Ratkaisupolkuja tavallisimpiin asiakastilanteisiin

* Lomakkeet

¢ Yhteystiedot |E
X
Alla [6ytyy tietoa my&s sellaisista julkishallinnon toimijoista jotka eivat ole suoraan #gz

vhteistydkumppaneitamme, mutta joiden asioissa asiakkaat ajoittain kaantyvat pucleemme.

DIGI- JA
VAESTOTIETO-

Maahanmuuttovirasto
Migrationsverket
a Finnish Immigration Service
Kansanekikelaitos Maahanmuuttovirasto

Digi- ja vaestotietovirasto

Digi- ja vaestotietoviraston (maistraatti)
yhteystiedot, lomakkeet ja asiointipalveluja
koskevat ohjeet.

Kelan yhteystiedot, lomakkeet ja asicintipalveluja Migrig yhteystiedot Iomakkeet ja

koskevat ohjeet asiointipalveluja koskevat chjeet

Kuva 12. Yhteisty6kumppanit-osion aloitusnakyma tietosivuineen.

Tietosivulta 16ytyy kuvaukset tavallisimmista asiointitilanteista, lomakkeet sek& yh-
teystiedot. Sivuilta 16ytyy myds suorat linkit asiointipalveluja koskeviin sisaltihin.
Kuvassa 13 on ndkymé Kelaa kasittelevasta tietosivusta, joka on jaettu kahteen osaan:
vasemmalle on koottu linkit Kansanelékelaitoksen omiin pikaoppaisiin koskien asi-
ointipalveluissa yleisimmin kasiteltavid aihealueita ja oikealta 10ytyvét tulostettavat
lomakkeet.
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i1 Aaltonen Elsa-Maria
Palveluneuvoja

Yleisimmat tilanteet Lomakkeet

e Verkkoajanvaraus puhelinpalveluun. (Palvelupisteeseen ei
toistaiseksi voi varata aikaa netissa)

o Tydttomyys
® Opiskelu Toimeentulo
e Lapsiperheet

e Sairaus

Opiskelijat
e Asumistuki

Kuva 13. Yhteisty6kumppanit-osiosta avautuva Kelaa késitteleva tietosivu.

Espoon kaupungin palveluneuvojien ei padsaantoisesti tarvitse hallita Kelan palvelui-
den yksityiskohtia, joten ndkyma on pelkistetympi kuin Espoon kaupungin tietosivus-
tossa. Kela-tietosivun linkit johtavat siis Kelan omilla verkkosivuilla sijaitseviin asi-
oinnin pikaoppaisiin, silla ne ovat sellaisenaan toimivia ja niista 16ytyva tieto on riit-
tavan kattavaa palveluneuvojan tyon kannalta. Pyoraa ei siis valttamatta tarvitse keksia
uudelleen, vaan olemassa olevan tiedon huolellinen jasentdminen ja perusteltu esitys-

tapa ratkaisee.

5.5.4 Asiointipisteet

Asiointipisteet-osioon (kuva 14) on luotu omat sivut jokaiselle Espoon kaupungin asi-
ointipisteelle. Jokaiselta sivulta 16ytyy pisteen kuvaus, yhteystiedot seké tiedot piste-
kohtaisista yhteistyokumppaneista (esimerkiksi vartiointiliikkeet ja kiinteistopalve-
lut). Ndiden liséksi sivuille ker&tadn pééasiassa kiertavien palveluneuvojien toimesta
huomioita pisteiden omista kdytdnndoista ja muista erikoispiirteistd, jotka toisesta asi-

ointipisteesta tulevan palveluneuvojan olisi hyva tietdd ennen tyon aloittamista.
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14 of
: =N\
| N
Tervetuloa tutustumaan asiointipisteiden arkeen!

Oletko menossa tuuraamaan Espoon keskukseen tai paikkaamaan sairaslomaa
Matinkylaan? Taalta |oydat kaikkien Espoon kaupungin asiointipisteiden omat tietosivut.

s Asiakaspalvelun painopisteet
* Kaytanteet

* Yhteystiedot

¢ Hiljaisen tiedon tietopankki

ASIOINTIPISTE ASIOINTIPISTE SIOINTIPISTE
s |

Kuva 14. Asiointipisteet-osion aloitusndkyma tietosivuineen.

Espoon kaupungilla on myds joitain palveluja, joita tarjotaan vain tietyissa asiointipis-
teissd, ja ndiden palveluiden kuvaukset ja ohjeet 16ytyvat pisteen omalta sivulta. Esi-
merkiksi kalastuslupia myydaén vain Matinkyl&n asiointipisteella ja henkildston vuok-
ramokkien avaimia luovuttaa vain Espoon keskuksen asiointipiste (Espoon kaupungin
www-sivut, 2021). Matinkylan asiointipisteen tietosivulla (kuva 15) I6ytyy pisteen yh-
teystiedot ja aukioloajat, kyseiselle asiointipisteelle tyypilliset tehtévét ja ohjeet seka
tietoa pisteen toimintaympéristosta. Liséksi jokaisen asiointipisteen omalla tietosivulla
on vapaamuotoinen osio, johon pyritddn keradmaan kunkin pisteen erikoispiirteita
suhteessa muihin pisteisiin: omia ajan kanssa muodostuneita tapoja, Kirjoittamattomia
séantdja ja muita asioita, joita ei valttdmatta tieda jos ei ole koskaan tydskennellyt
kyseisessé pisteessd. Kyse on siis myos yrityksesta sanallistaa pisteiden omaa hiljaista

tietoa.
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Yhteystiedot

Osoite:

Suomenlahdentie 1,

Ison Omenan palvelutori, 3. krs
02230 Espoo

Postilokero:

PL 6390

02070

ESPOON KAUPUNKI
Aukioloajat:

ma-ti 10 - 17

ke 12-18

to 10-17

pe 10-17

Asiointipisteen toimintaymparisto
* Jarjestyksenvalvonta, puh. 040-1234567

® Matinkylan laiterekisteri

* Vieressd Espoon Asunnot ja Kela. (Kela auki ma-pe 9-11 ja 12-15)

Matinkylan omat palvelut
 Kalastusluvat (chjeet myyntiin ja lupien kasittelyyn)

* Matinkylan tilimyynti

Matinkylan erikoisuudet

 Palvelutorin yhteinen taukotila ja siivousvuorot

* Palvelutorin lasiovet avataan klo 7:00, ennen sita ei padsya
pisteelle, kannattaa muistaa jos on tuuraamassa

Kuva 15. Asiointipisteet-osiosta avautuva Matinkylan asiointipisteen aihekokonai-

Suus.

Asiointipisteet-osioon voi siis tallentaa eri pisteiden tarke&a tietoa, mutta sen paatar-
koitus on ohjauksellinen: palveluneuvojien mobilisointi tulevaisuudessa Espoon talou-
dellisten tavoitteiden mukaisesti helpottuu, kun yksittéisten palveluneuvojien kynnys

liikkua omalta pisteelté toiseen madaltuu.

5.5.5 Digituki

Asiointipisteiden maaran vahentaminen edellyttda muutosta palvelun painopisteissa ja
sitd, ettd kuntalaiset kykenisivat hoitamaan asioitaan entistd enemman itsenéisesti ver-
kon vélitykselld. Tamén takia digituen antamisen merkitys asiakaspalvelussa kasvaa
koko ajan: palveluneuvojien toivotaan entistd enemman opastavan asiakkaita digitaa-
listen palvelujen kaytdssa. Téhén tarkoitukseen suunnittelin tietopankkiin oman Digi-
tuki-osion (kuva 16). Digituen nostaminen tietopankin etusivulle, asiointipalvelujen ja
yhteistyokumppanien osioiden rinnalle, voi ohjata palveluneuvojia mieltdimaan digi-

tuen tarjoamisen erottamattomaksi osaksi kdytdnnon asiakaspalvelua.
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’i-, i Aaltonen Elsa-Maria
Palveluneuvoja

Tervetuloa digituki-osioon! Tailta loydat:

* Tyokaluja digituen antamiseen asiakastilanteessa

* Ohjelmistojen ja sovellusten kayttoohjeet palveluneuvojalle

Digituen antaminen Ohjelmistot ja sovellukset

Neuvoja ja ohjeita digituen antamiseen Kootut kiyttdohjeet palveluneuvojan tydssa
asiakkaalle. kaytettaviin ohjelmistaihin, sovelluksiin ja
laitteisiin.

Kuva 16. Digituki-osion aloitusnakyma tietosivuineen.

Digituen antaminen -kuvaketta klikkaamalla paasee tietosivulle (kuva 17), jolta I0ytyy
muun muassa ohjeita ja kaytannon vinkkeja digitukijoille seka linkki ilmaiselle digi-
tuen antamisen kurssille. Ohjelmistot ja sovellukset -sivulta 10ytyy keskitetysti tallen-
nettuna ohjeet kaikkiin asiointipisteissa kaytettaviin laitteisiin, ohjelmistoihin, sovel-

luksiin.

Digituen antaminen

(), Aaltonen Elsa-Maria
Palveluneuvoja

Taitoja digituen antajalle Digitukikurssi
Taalta loytyy Suomidigi.fi -sivuston ohjeita ja vinkkeja kaikille tydssaan Taalta loydat kaikille avoimen Digitukikurssin. Kurssi on osa
digitukea antaville ammattilaisille. Sivustolla kasiteltavia aiheita muun valtionhallinnon eOppiva -oppimisympariston koulutuskokonaisuuksia ja
muassa: sen tavoitteet ovat:
¢ Digitaalinen turvallisuus ® Opin, mika on minun tehtavani ja roolini digitukijana
¢ Laiteopastus ja tekniset haasteet * Opin, etta digituki on jatkuvaa oppimista, vaikka minun ei
o Sahkaisen asioinnin tuki tarvitsekaan osata kaikkea

® Opin, miten jatkuvassa muutoksessa toimitaan

Ohjevideoita Omia ohjeistuksia
Tahan osioon voitaisiin kerata itse tehtyja ohjevideoita lomakkeiden Tahan osioon voidaan liséta omia ohjeistuksia ja tiedotteita digitukeen
tayttamiseen, verkkopankissa asiointiin jne. Ideoidaan! liittyen.

| Wiy
;o

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

ohjelmistojen ja sovellusten kayttdohjeet palveluneuvojia varten.

5.5.6 Innovaatiokeskus

Jotta tietopankki olisi tuleville kayttgjilleen mahdollisimman houkutteleva, halusin
ettd siihen sisaltyy myos jonkinlainen interaktiivinen osa, jotta palveluneuvojat voisi-
vat kokea voivansa aidosti vaikuttaa tyohonsa. Alun perin olin hahmotellut yksinker-
taisen Word-dokumentin, jota jokainen palveluneuvoja paésisi muokkaamaan ja johon
voisi lisitd omia ideoita, ndkemyksié ja huolenaiheita. Paadyttyani kayttdmaan Share-
Pointin viestintasivustoa perinteisen ryhmaésivuston sijaan, avautui eteen mahdollisuus
luoda ideoinnille ikioma osio, joka voisi motivoida palveluneuvojia osallistumaan ide-

ointiin jo pelkélla visuaalisuudellaan (kuva 18).

Tervetuloa kehittamain yhteistd tydtamme!

Millainen on tulevaisuuden asiointipiste? Enta minkalaista uutta osaamista palveluneuvojat
tarvitsevat muuttuvassa toimintaymparistdssa? Pohditko kenties tietyn toimintatavan
yhtendistamista asiointipisteiden valilla?

Tama on palveluneuvojien oma kehityssivusto jossa jokainen idea on tervetullut. Taalld voit
muun muassa:

* Jakaa ty5ta helpottavia kaytanndn vinkkeja kollegoillesi
® Osallistua tulevaisuuden asicintipalvelun kehittamiseen
* Tuoda esiin huomioita ja kysymyksia

* |deoida taysin uutta

Jaa rohkeasti ndkemyksesi. Tama sivusto on tarkoitettu meidan kaikkien kayttéon! 2

Yhtendiset toimintatavat

Ideoi vapaasti ja tuo esiin ajatuksiasi Voisiko jotain tehdd viela paremmin? Kerra se Toimitaanko kaikissa pisteissa samalla
asiointipalvelun tulevaisuudesta. taallal tavalla avainkysymysten suhteen? Tuo esiin
huomaamasi eroavaisuudet.

-
- / W
Oppiva asiakas t_/— <

Asiointipalveluissa asiakkaita kannustetaan
hoitamaan asioitaan itsenaisesti verkossa,
mika edistaa kuntien taloudellista
kestavyytta ja ehkaisee syrjaytymista.

Tanne saat laittaa mitd tahansa, myds sellaisia

ideoita jotka eivat ehkd suoraan liity

palveluneuvajan tydhén. Anna kuule palaa.

Micesd niivittiicaccd nalumliin nca-
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Kuva 18. Innovaatiokeskus -osion aloitusndkyma alasivuineen.

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

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

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

OneNote Aaltonen Elsa-Maria > Innovaatiokeskus - KEHITYSIDEAT Innovaatiokeskus - KEHITYSIDEAT
Tiedosto Aloitus Lisaa Piirra Nayta Ohje Avaa tyopdytasovelluksessa Q  Kerro, mité haluat tehda
v v |calibri Viu v BT U 2v Av S A - P2 iEv =2 =Ev A Tyt

IIN B Innovaatiokeskus - KEHITYSIDEAT v . - .
Tietokannan kehittamisideoita

0o I Kehitysideat Tietokannan kehittdmisi... Wednesday, January 27, 2021 5:23 AM

' Tietokannan kehittdm...

Voisiko tietokantaan lisdta perehdytysosion uudelle tyontekijalle?

Hei tilimyynnille vois olla oma sivu missa nakyisi kaikki tilidintitavat

Kuva 19. Tietosivuston kehittdmisehdotusten kerddmiseen tarkoitettu osio OneNote-

muistikirjassa.

Tulevaisuuden asiointipalvelu -sivulla palveluneuvojat padsevat vaikuttamaan asioin-
tipalvelun suunnitteluun. Sivun tarkoitus on toisaalta sitouttaa palveluneuvojia tule-

vaisuuden muutoksiin osallistamalla, mutta my0s toimia ideapoolina esimiehille.

Yhtendiset toimintatavat -sivu toimii siltana palveluneuvojien ja asiointipisteiden ke-
hitysryhman valilla. Osioon voi tehda kyselyja toisten asiointipisteiden omista kéytéan-

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

Oppiva asiakas -sivu on erityisesti asiakaspalvelun kehittdamiseen tarkoitettu osio,
jonka tarkoitus on saada palveluneuvojat osallistumaan kuntalaisten aktiiviseen opas-
tamiseen omien asioidensa itsendisessa hoitamisessa. Tall& sivulla voidaan seurata
mya0s sitd, kuinka asiakkaat mahdollisesti kehittyvat opastettavissa aihealueissa ja poh-
tia, kuinka pian tiettyja palvelukokonaisuuksia voitaisiin ’paketoida” pois asiointipis-

teiden palveluvalikoimasta ja mit4 tdmén toteutuminen vield vaatii.
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Kehitysideat- ja Hullut Ideat -sivuille palveluneuvojat voivat vapaasti jakaa omia ide-
oitaan, mista niitd voidaan tarpeen mukaan jatkojalostaa ja toteuttaa. Kehityskohteet -
sivulta 16ytyy myds seurantatydkalu, jonka avulla kehitettévien asioiden etenemista

voidaan seurata (kuva 20).

Palveluneuvojien Tietokanta
Aloitussivu Tiedostot Sivut Sivuston sisalto Muokkaa

E Muokkaa ruudukkonikymassa & Jaa @ Vie Exceliin & Power Apps #£8 Automatisointi

Kehityskohteet

Ongelma Ongelman kuva... Prioriteetti Tila Vastuuhenkilé IImoituspdiva

Esimerkkiongelma = Kahvinkertin nikk \ Matala :‘ Keske "; Aaltonen Elsa-Ma

Kuva 20. Seurantataulukko Kehitysideat-sivulla.

Innovaatiokeskus vie kaytantoon Ikujiro Nonakan SECI-mallin: hiljaista tietoa padsee
konkreettisesti jakamaan (sosiaalistaminen), sitd paastddan muokkaamaan ryhmatyon
avulla (ulkoistaminen), yllapito vie sen tietopankkiin (yhdistdminen) ja sielta se edel-
leen jatkojalostuu palveluneuvojien toteuttamassa jokapaivéisessa asiakaspalvelu-

tyossa (siséistaminen).

Innovaatiokeskus-sivusto on tietopankin liikkeellepaneva “moottori”: sen kautta pal-
veluneuvojat osallistuvat oman tyonsé kehittdmiseen, tuovat esiin tietopankin kehitta-
misen kannalta tarkeitd ndkokulmia ja sanallistavat organisaatiossa piilevan hiljaisen
tiedon, jolloin se voidaan valjastaa niin asiakkaiden, palveluneuvojien ja ennen muuta
Espoon kaupungin kayttoon. Sivuston taustalla toimivaa OneNote-muistikirjaa ei ole
tyokaluna hyddynnetty Espoon kaupungin asiointipisteissé aikaisemmin, joten tulee

olemaan mielenkiintoista seurata, ottaako se tulta alleen.

5.5.7 Modernin SharePointin edut

Microsoft SharePoint on ollut Espoon kaupungin asiointipalveluissa kdytdssa pitkaan,
mutta tdmanhetkinen ryhmatydsivusto edustaa SharePointin niin kutsuttua perinteisté
nakyméaa. Tietopankki luotiin modernia kayttoliittymad hyodyntéen, joka on paitsi

kaytettavyydeltddn miellyttdvampi, myads responsiivinen, eli sen visuaaliset elementit
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taipuvat hyvin mobiililaitteen ruudulle (kuva 21). Tamé& on tulevaisuuden liikkuvan

asiointipalvelun ndkokulmasta hyva ominaisuus.

< Palveluneuvoji.. [] QA

= Espoon kaupunki

Espoon kaupunki

‘ &7, Aaltonen Elsa-Maria
' Palveluneuvoja

-
8.

)

Tervetuloa palveluneuvojien omaan
tietokantaan!

Tietokanta on palveluneuvojien yhteinen
sivusto jonka tarkoituksena on toimia
tietolahteenad ja tydkaluna kdytannon
asiakaspalvelutyossa.

d] 0 I:] 0 O@ 21 katselukertaa

Kuva 21. Nakyma tietopankista SharePointin mobiilisovelluksessa.

SharePointin klassiseen versioon verrattuna modernin SharePointin etuja on liséksi
mahdollisuus tallentaa mallisivuja, joiden avulla koko sivuston visuaalinen ilme on

helppo pitdd yhdenmukaisena (Paukkonen 2018).
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5.6 Palveluneuvojien ndkemys tietopankista

Esittelin alustavan tietopankin ensimmaisené esimiehelleni, joka oli aikaansaannok-
seeni tyytyvainen ja teki muutamia lisdysehdotuksia Innovaatiokeskuksen sisaltoon.
Hé&n ehdotti muun muassa erillistd kysymys- ja vastauspalstaa, jossa voitaisiin kdyda
keskustelua eri pisteiden kayténteistd ja muokata ideoita yhdessé.

Kaksi muuta asiointipisteiden lahiesimiesta tutustui myos tietopankkiin, ja he pitivat
sité jatkojalostuksen arvoisena kokonaisuutena. Mahdollisuudesta toteuttaa vastaavan-
lainen tietdamyksen hallinnan tydkalu oli kuulemma keskusteltu noin vuosi sitten, joten
sille oli oman yksikkonikin ulkopuolella tilausta. Esimiehet osoittivat kiinnostusta eri-

tyisesti tietopankin ohjauksellisiin ja tyontekijoita sitouttaviin nakékulmiin.

Palveluneuvojat pitivat siita, etté tietopankin visuaaliseen ilmeeseen oli panostettu ja
ettd se oli rakenteeltaan selked. He olivat kanssani samaa mielta siitd, ettei tietopank-
Kiin saa ahtaa liikaa siséltod ja ajatus tarvittavan tiedon saavuttamisesta lyhyilla siirty-
mill& heré&tti palveluneuvojissa jopa helpottuneisuutta. Aihe oli nahtévasti ollut asioin-

tipisteissakin pinnalla pitkaan.

Kehitysehdotuksina saatiin muun muassa:

e digitukiosioon sivu, jolle voisi kerata ohjevideoita ja havainnekuvia digituen
antamiseen.

e turvallisuusasioille oma osio, mahdollisesti jokaisen pisteen omalle sivulle.

e perehdytyssivu, josta I0ytyisi uuden tydntekijan kouluttamiseen tarvittava op-

pimateriaali sek& oma osionsa itsearviointiin.

Mahdollisuus kéyttaa tietopankkia mobiilisovelluksessa heratti mielenkiintoa ja hyvaa
keskustelua tulevaisuuden asiointipalvelutyosta. Palveluneuvojat pohtivat voitaisiinko
heille myontéé paasya esimerkiksi Kansaneldkelaitoksen omiin jarjestelmiin tulevai-
suudessa, jos tyon luonne muuttuu liikkuvammaksi asiointipisteiden vahentymisen
myo0td. Kaytiin keskustelua erilaisista oikeuksista, vastuista ja tietosivuston sovelta-

mis- ja kehitysmahdollisuuksista. Sovittiin, ettd otan vetovastuun tietopankin
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paivittdmisesta ja kehittdmisesta ainakin siihen asti, kun se on saatu kunnolla kayttéon
ja saadaan hiukan lis&& néayttoa siitd, mihin suuntaan sivustoa tulisi kehittaa.

Oli ilahduttavaa huomata, etté vaikka en ollut juurikaan avannut sivuston sisaltéa pal-
veluneuvojille projektin toteutuksen aikana, olivat heidan endotuksensa ja ideansa hy-
vin linjassa tietopankin perustarkoituksen kanssa. VVoidaan siis olettaa, ettd tietopankki
on rakenteeltaan ja visuaaliselta ilmeeltaan sellainen, ettd sen kayttotarkoitus valittyy

kayttédjélle jo lyhyen tutustumisen jalkeen.

5.7 Tietopankin yllapito

Tietopankissa samanarvoiset osat ovat visuaaliselta ilmeeltdadn yhtendisida, mika hel-
pottaa tulevaisuuden yllapitoa: osia on helppo paivittaa tai vaihtaa kokonaan ilman etta
informaatioarkkitehtuuri sérkyy. Jotta sivusto ei muuttuisi muodottomaksi dataviida-
koksi on tarkead, etta tietopankin sisélto tarkistetaan saannollisesti ja paivitetaan aina
tarvittaessa. Monen organisaation helmasynti muun muassa tietokantojen huollossa on
se, ettei jarjestelmien omistajuutta useinkaan maaritella riittdvan selkeésti (Koistinen
2002, 52).

Tietopankin péivittdmiseen tulee varata aikaa vahintaan viikkotasolla niin, etta sivus-
ton yll&pitaja kay lapi ldeat -osioon tulleet ideat ja muutoskohteet, kdy ne l&pi asian-
osaisisten kanssa ja vie tarvittavat muutokset sivustoon. Esimiehistoltd ja yhteistyo-
kumppaneilta tulleet uudet ohjeistukset on puolestaan aina paivitettava tietopankkiin

heti kun mahdollista.

On my0s tarkedd, ettei sivuston sisalto ole niin kiveen hakattu, ettei sit4 voitaisi muo-
kata radikaalistikin, mikali asiakaspalvelun painopisteet muuttuisivat. Kéytettavyyden
kannalta mielenkiintoisen ndkdkulman ylldpitoon tuo aiemmin mainittujen hahmola-
kien mahdollinen muovautuvuus: tdhén asti hahmopsykologian lainalaisuuksia on pi-
detty synnynndisiné (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2006, 89). Erdén
teorian mukaan voi kuitenkin olla, ettd ymparist6 saattaa vaikuttaa tapaamme jasentaa

visuaalisia arsykkeitd enemmaén kuin aiemmin on luultu, olettaen ettd &rsykkeet
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toistuvat johdonmukaisesti (Kim, Reif, Wattenberg, Bengio & Mozer 2019, 2). On siis
mahdollista, etta tietotyokalu voisikin myos muokata kayttajaansa, mika olisi itsessadn

jo toisen opinndytetyon aihe.

6 POHDINTA

Oma iséni tapasi kodin laitteita korjaillessaan sanoa, etti “’kaikki mitd kaupassa myy-
déén, on ihmisen valmistamaa”. Télld hén tarkoitti, ettd melkein kuka tahansa voi op-
pia melkein mitd tahansa, oli kyse sitten rikkoutuneen kasettisoittimen korjaamisesta
tai uuden tietopankin rakentamisesta Espoon kaupungin palveluneuvojille. Tamén aja-

tuksen turvin l&hdin toteuttamaan yhté tah&nastisen tyourani laajimmista projekteista.

Tietopankin toteutus ja suunnittelu, sekd sen dokumentointi opinndytetyén muotoon
on ollut kiehtova, opettavainen ja valilla tuskainenkin matka. En ole noviisi ainoastaan
tietotekniikan alueella, vaan projektin alkaessa olin vasta kaksi kuukautta palveluneu-
vojan tyota tehnyt alanvaihtaja. Vastuulleni osunut tehtéva on varsin kunnianhimoinen
mutta uskon suoriutuneeni siitd hyvin. Puhun tehtdvasta preesensmuodossa siksi, etta
niin tietopankki kuin sen tekijakin ovat viela keskeneraisia, kehittyvat jatkuvasti ei-

vatka koskaan tule valmiiksi.

Vaikka pyrin tietosivuston rakentamisessa noudattamaan mahdollisimman hyvin in-
formaatioarkkitehtuurin suunnittelun periaatteita, oli minun silti jossain kohdin tehtava
omia ratkaisuja prosessin askelten suhteen. Tietopankki toteutettiin valmiille viestin-
taalustalle, minka vuoksi joitain informaatiosuunnitteluun oleellisesti kuuluvia toimin-
toja ei tarvittu. Téllaisia ovat esimerkiksi metatietojen sisallyttdminen tietoelementtei-
hin ja erilaisten sanastojen luominen. Sain informaatioarkkitehtuurista itselleni kuiten-
kin elinikaisen kiinnostuksenkohteen, ja aion ehdottomasti kehittéa tietoteknisia taito-
jani, jotta voisin tulevaisuudessa pééstd hyodyntaméan paremmin informaatioarkki-

tehtuurissa kaytettavia tyokaluja.



49

Lis&ksi huomasin, etté jotkut tietopankin kayttokelpoisimmista ominaisuuksista muo-
toutuivat etukateen tehtyjen suunnitelmien sijasta itse sivuston rakentamisen lomassa.
Tein suunnitteluvaiheessa sen virheen, ettd pyrin liiaksi noudattamaan séantéa, jonka
mukaan informaatioarkkitehtuuria ei saisi l&hted rakentamaan teknisen alustan eh-
doilla, vaan sen tulisi l&hted tietotarpeista. Huomasin kuitenkin pian, etta tata periaa-
tetta on vaikea noudattaa silloin, kun kyseessa on Microsoft SharePointin kaltainen,
omassa kategoriassaan varsin loppuun asti kehitetty alusta. Vasta kun ryhdyin kehitta-
maan alustaa kasi kadessa siséllon kanssa, jatkuvasti viritellen ja tarpeen mukaan kon-
septia tukemattomia ominaisuuksia poistaen, aloin paésta jyvélle siitd miten yksinker-

tainen mutta toimiva intranet toteutetaan.

Toisin sanoen, siind missa informaatioarkkitehtuuri ei saa kumartaa liiaksi tekniikalle,
ei tietosivuston rakentajan ole mielek&std noudattaa suunnittelun tueksi maariteltyja
periaatteita niin orjallisesti, ettd toteutuksesta katoaa tarkoituksenmukaisuus. Tama
huomioni koskee siis valmiita sivustopohjia ja tilanteita, joissa tietoelementit ovat jo
vahvasti olemassa mutta vailla struktuuria: taysin nollasta suunniteltavan, asiantunti-
joista koostuvan tiimin toimesta rakennettavan informaatioarkkitehtuurin kohdalla oi-

keaoppinen suunnitteluprosessi on epdilematta valttamaton.

Halusin tehda tietopankin suunnittelun ja toteutuksen dokumentoinnista niin todenmu-
kaisen kuin mahdollista, jotta opinnédytetyodn tuloksista voisi mahdollisesti olla hyotya
muille tietotekniikan alan amatdoreille, joilla on kuitenkin vahva palo informaatio-
suunnitteluun ja tiedonhallinnan kysymyeksiin. Siksi paadyin pitkan harkinnan jalkeen
kayttdmaan opinnaytetyoni kuvissa aidosti kayttamiani hahmotelmia ja muistiinpa-
noja, vaikka ne ovatkin ”hiukan” sotkuisen nédkoisid. Koin, ettd timé oli ainoa keino
tuoda esiin tapani ajatella ja jasentaa ajatuksiani. Organisaation tiedonhallinnan arkki-
tehtuuria on yleensé rakentamassa eri alojen ammattilaisista koostuva tiimi, mutta
tdma tietopankin toteuttajia oli yksi, ruuhkavuosiaan viettava iti ja tietoteknisesti lah-
jaton palveluneuvoja. Uskon kuitenkin siitd olleen verratonta hyotya, ettd tietopankin

suunnittelija, toteuttaja ja loppukayttdja ovat sama henkilo.

Kaltaistani aloittelijaa neuvoisin harjoittelemaan SharePointin kdytt6a rohkeasti luo-
malla ensin harjoittelusivuston, jonka avulla l&hted kokeilemaan erilaisten sivujen ja

tiedostokokoelmien luomista. Harjoittelusivusto on helppo poistaa ja Microsoftin
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www-sivuilta 16ytyy hyvié ohjeita SharePointin kayttoon. Kun pitdd mielessé, etta pie-
leen menneet elementit, sivut ja tarvittaessa koko sivuston voi helposti poistaa, madal-
tuu kynnys alustan vapaaseen testailuun entisestaan. On myds hyva etsia rohkeasti it-
selle sopivia tydskentelytapoja: kuten edelld mainitsin, on minulle luontevinta suunni-
tella ja rakentaa tietopankkia lahes samanaikaisesti. Aloittelijan ty6ta helpottaa huo-
mattavasti, kun silmien eteen avautuu runko, jonka varaan sisélt6d voi ryhtya liséile-

maan.

Opin projektin aikana myos sen, ettd monimutkaisen ja laajan kokonaisuuden toteu-
tuksessa on jatkuvasti palattava takaisin sen alkuperéiseen konseptiin ja perustarkoi-
tukseen, jotta lopputulos ei lahtisi vahingossa sivuraiteille. Tietopankkiin olisi ollut
houkuttelevaa lisdtd monia erilaisia ominaisuuksia ja alasivustoja, mutta silloin tydka-
lun kaytettavyys olisi vaistamatta karsinyt. Tarkoitus oli tehda tiedosta saavutettavam-
paa, eiké kikkailla tietorakenteilla. On my®os tdysin hyvéksyttdvaa tarvittaessa palata
takaisin ja tehda korjauksia, jos siltd tuntuu. Mitd enemman sivuston eri komponentteja
uskaltautuu poistamaan ja luomaan uudelleen, sitd varmemmaksi alustan muokkaami-
nen ja kaytto itselle muuttuu. On helpottavaa huomata kuinka monet muokkaustyoka-
lujen toimintaperiaatteista toistuvat lapi koko sivuston. Uskallan sanoa tdmén pétevan

useimpiin suurelle yleis6lle suunnattuihin tietoteknisiin sovelluksiin.

Tietosivuja tyostéesséni jain myos pohtimaan, miksei niissa toteuttamani yksinkertai-
nen ja pelkistetty tiedon esittdmisen malli voisi tulla kyseeseen suoraan kuntalaisille
tarjottuna. Usein tuntuu, ettd julkishallinnon palveluista saatavilla oleva tieto on esi-
tetty liiaksi palvelevan organisaation nakdkulmasta tai sitd on yksinkertaisesti liikaa.
Johtaako itsessééan jalo pyrkimys tarjota kuntalaiselle mahdollisimman paljon tietoa
palveluista siihen, etteivat namé 1oyda palveluita ollenkaan? Erityisen kiehtovaa on
pohtia sité, voisiko kuntalaisten itsendisen asioinnin edistdmisen salaisuus piilla tieto-
teknisten ratkaisujen ja tiedon maarén sijaan hahmopsykologiassa ja kayttajakoke-
muksessa. Voisivatko oikein valitut varit ja kuvakkeiden onnistunut sijoittelu tietoko-

neen ruudulla jopa ehkéista syrjaytymista?

Julkishallinnon alalla vastikdan aloittaneena tyontekijané oli aarettomén palkitsevaa
saada tietopankista positiivista palautetta Espoon kaupungin konsernihallinnon ja asi-

ointipalvelujen esimiehilta ja omilta kollegoilta. Myds parannusehdotusten saaminen
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niilt4 ihmisiltd, joille sivusto on tarkoitettu tyovéalineeksi, kertoo kohderyhmén mie-

lenkiinnosta kaytt&a tietopankkia ihan todellisissa tyotilanteissa.

Espoon kaupungin asiointipisteiden palveluneuvojien tietopankki ei ole lahimainkaan
valmis ja sen on tarkoitus ela4 ja kehittya kayttdjiensa tarpeiden mukaisesti, kuitenkin
suunniteltuun informaatioarkkitehtuuriin pohjautuen. On mielenkiintoista ndhda, mil-
lainen tietopankki on esimerkiksi viiden vuoden péasta. Ymparoiva yhteiskunta ja toi-
mintaymparistot sen mukana muuttuvat nopeammin kuin koskaan, ja siksi on tarkeaa,

ettd tyokalut ovat kunnossa. Uskon vakaasti, ettd olemme matkalla tatd tavoitetta kohti.
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