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miten saada tyotekijat motivoitua tekemaan tyéohjeita?

Tyon teoriaosuudessa kasitellaan tietojohtamista ja sen kasitteita seka doku-
menttienhallintaa. Ty6 on tehty toimintatutkimuksen viitekehyksessa, ja sita oh-
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kutuksessa tietohallinnon tydntekijoiden kanssa. Aineistoa kerattiin havainnoi-
malla dokumentoinnin nykytilaa ja tyontekijoiden tydoohjeiden kayttoa.

Tuloksista selvisi, etta tietohallinnon dokumentoinnissa tydohjeiden osalta on pal-
jon kehitettavaa. Tietojen hankala I16ydettavyys ja tydohjeiden puuttuminen olivat
suurimmat haasteet. Tydohjeiden keskittaminen yhteen jarjestelmaan ja muotoi-
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nassa. Tasta on hyva jatkaa dokumenttienhallinnan kehittamista koskien myos
muuta dokumentaatiota ja kohti ISO 27001 -laatusertifikaatin vaatimuksien tayt-
toa. Jatkokehittamisehdotuksia tyohon esitellaan opinnaytetyon lopussa.
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The purpose of this thesis was to develop documentation management in
Laakarikeskus Aava’s information management department. The goal was to
take collaboration system Confluence in use and store all information manage-
ments’ instructions there. The aim of the thesis was to research the current state
of documentation and develop a new more effective model to find instructions.
Another goal was to create a page hierarchy and model for instructions in Con-
fluence.

The theoretical part of the thesis focuses on the information management’s con-
cepts and document management. The work followed an action research frame-
work and the guideline is human-centered design. The work was carried out in
close interaction with the employees of the information management department.
The research material was collected by observing the current state of documen-
tation and the employees use of instructions.

The results demonstrate that information management’s documentation develop-
ment. The biggest challenges were finding information and the lack of instruc-
tions. Concentrating instructions in one system and standardizing formatting is a
significant improvement for the company’s data management. The development
of documentation can continue here and move to ISO 27001 certificate’s require-
ments. The suggestions for further development work are in the last chapter of
the thesis.

Key words: information management, data management, document manage-
ment, instruction
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta

Inhimillisen toiminnan perusteena on aina ollut tieto. Tiedon tarkeys yritysten kes-
keisena resurssina on kuitenkin laajemmin ymmarretty vasta 1990-luvun lopulta
alkaen. Nykyaikana tiedon ja sen johtamisen tarkeytta ei tarvitse perustella,
koska tarvitsemme valineita, joiden avulla tietoa voidaan johtaa ja kehittaa. Tie-
tojohtamisen kasitteet ovat viela vakiintumattomat tieteenalan nuoruudesta joh-
tuen. Tieto ja sita ymparoivat ilmiot ovat abstrakteja ja monimutkaisia. Tarvitaan
tasmalliset kasitteet, jotta asiasta voidaan puhua, kirjoittaa ja sitéa voidaan kehit-
taa. Yrityksen Kilpailukyky perustuu siihen, miten hyvin tiedolla ja osaamisella
kyetdan luomaan asiakkaiden arvostamia tuotteita ja palveluita. (Laihonen ym.
2013, 5-6.)

Tyoskentelen jarjestelmaasiantuntijana Laakarikeskus Aavan tietohallinnossa.
Olen hiljattain palannut useamman vuoden vanhempainvapaalta takaisin tyohon
ja tasta johtuen tarvitsen tyossani erilaisia sahkoisia dokumentteja paivittain.
Tyoni IT-tuessa on hektista seka erittain monipuolista. Tydssa tarvitaan laajaa
tietotaitoa ja hyvinkin yksityiskohtaista osaamista. Kaikkea ei voi muistaa ulkoa,
niinpa tyoohjeiden tarkeys korostuu tassa hektisessa tyossa. Kayttajien ongel-
matilanteet tulee pyrkia selvittamaan puhelun aikana, niinpa aikaa ohjeiden etsi-

miselle ei ole liikaa.

Taman opinnaytetyon taustalla on Aavan tietohallinnon tarve saada sisaisten tyo-
ohjeiden hallinta keskitettya yhteen jarjestelmaan ja yhtenaistettya ohjepohjia.
TyoOn taustalla ovat myds omat huomioni tydohjeiden hakemiseen liittyvat haas-
teet ja esille nousseet kehitystarpeet. Tama aihe valikoitui opinnaytetyoni ai-

heeksi seka henkilokohtaisesta etta yrityksen tarpeesta.

Kehittamistehtavana toteutetaan kayttdonottoprojekti, missa tietohallinto ottaa
kayttdoonsa digitaalisen tyotilan, Confluencen. Ensin tydssa kartoitetaan doku-

mentoinnin nykytilanne eli missa eri jarjestelmissa ja missa muodoissa doku-



mentteja talla hetkelld on tallennettuna. Dokumenttien keskittdminen yhteen si-
jaintiin selkeyttda dokumentoinnin prosessia ja helpottaa dokumenttien I6yta-

mista.

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda nykyisen dokumentoinnin ongelmakohdat
ja loytaa uusi toimintatapa uuden jarjestelman myota. Tassa tyossa keskitytaan
tietohallinnon sisaisiin tydohjeisiin, niiden saatavuuteen ja luomisen helppouteen.
Tavoitteena on tyoohjeiden tekemisen tehostaminen mika tarkoittaa helppoa ja

selkeaa luomisprosessia.

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda dokumenttien sivuhierarkia otsaketasolla
seka valmis tydohjepohja muotoiluineen Confluenceen. Tama lisaksi luodaan sel-
kea tyoohjeiden luomisprosessi. Ty0ssa selvitetaan myos mahdollisuutta ottaa

kayttdon tydohjeiden nimeamisen yhtenaistaminen.

Henkildkohtaisesti haluan talla tyolla tehostaa seka koko tiimini ettd omaa tyos-
kentelya silla, etta tydohjeet ovat helpommin Idydettavissa. Jotta ei tarvitsisi joka
kerta kysya tyokaverilta, onko tasta ohje jo olemassa ja jos on, niin mista se 10y-
tyy. Tyoohjeiden tekoa pitaa alkaa tehostamaan ja jotta nain myos tapahtuu, tulee

tydohjeen tekoprosessi olla helppo ja kaikille selkea.



2 KEHITTAMISTEHTAVA

2.1 Kehittamisymparisto

Laakarikeskus Aava (mydéhemmin Aava) on suomalainen perheyhtid, joka on
edistanyt terveytta ja hyvinvointia jo vuodesta 1964. Aavalla on 19 eri toimipis-
tettd Helsingista Ouluun, joissa toimii yhteensa yli 1000 ammattilaista. Aava tar-

joaa kattavat yleis- ja erikoislaakaripalvelut. (Laakarikeskus Aava n.d.)

Vuonna 1964 Juhani Aho kumppaneineen perusti Helsingin Laakarikeskus J.
Aho &Kumpp. Ky:n. Talldin Laakarikeskus Aava Oy sai varsinaisen alkunsa yh-
tiona. Nimi Aava tulee perustajien sukunimien alkukirjaimista (Aho, Aro, Vaheri,
Aho). Aava on sittemmin laajentunut yhtymaksi, jonka piiriin on liittynyt useita laa-

karikeskuksia seka erikoistuneita klinikoita. (Laakarikeskus Aava n.d.)

Aavan tietohallinto (myéhemmin tietohallinto) koostuu kolmesta eri tiimista: tuki-
palvelu, infrastruktuuri ja ohjelmistokehitys. Tietohallinnossa tydskentelee yh-
teensa 22 henkiloa. Tassa opinnaytetyossa tukipalveluista kaytetaan nimitysta
tukitiimi ja infrastruktuurista nimitysta infratiimi. Tukitiimi vastaa kayttgjien tuki-
pyyntdihin ja varmistavat tyontekijoiden ja ammatinharjoittajien tydskentelyn jat-
kumisen ongelmatilanteista huolimatta. Infratiimi vastaa kayttajien infrasta seka
kaytettavissa olevista jarjestelmista ja niiden toimimisesta. Tassa opinnayte-

tydssa keskitytaan tuki- ja infratiimin tyéohjeiden dokumentointiin.

Tukitiimin asiakkaisiin kuuluvat kaikki Aavan tietojarjestelmia ja laitteita kayttavat
tyontekijat ja ammatinharjoittajat. Tukipyynnot tukitiimille tulevat puhelimitse tai
kayttajan itse tekeman tukipyynnon kautta. Tukitiimi kasittelee kuukausittain noin
700 tukipyyntoa. Tavallisimpia tukipyyntdja ovat tulostusongelmat, ongelmat po-
tilastietojarjestelmassa ja muut sovellusongelmat. Tukipyyntdja kasittelee myos
infratiimi, jolle siirretdan eskaloidut tukipyynnét selvitykseen. Tukipyynto eskaloi-

daan, jos tukitiimi ei saa asiaa ratkaistua, vaan se vaatii syvallisempaa tutkimista.



Jotta ongelmatilanteet pystytaan ratkaisemaan tukitiimin toimesta nopeasti, tyo-
ohjeiden on oltava helposti I6ydettavissa. Jotta kayttajien ja tukitiimin tyotyytyvai-
syys pysyy hyvalla tasolla, on ongelmatilanteet saatava ratkaistua sujuvasti. Esi-
merkki akuutista ongelmatilanteesta: Laakarilla on vastaanotollaan potilas. Laa-
kari on vastaanoton lopuksi tulostamassa potilaalle sahkoisen reseptin ohjeloma-
ketta seka vastaanoton laskutusvientilomaketta. Tulostus potilastietojarjestel-
masta ei toimi. Laakari ei saa tulostettua mitaan ja seuraavakin potilas jo odottaa
kaytavalla. Jotta laakari paasee jatkamaan toitaan, potilas paasee lahtemaan
kassan kautta kotiin ja seuraava potilas paasee ajallaan vastaanotolle, on tar-
keaa, ettd ongelmatilanne saadaan ratkaistua. Tyytyvainen asiakas tulee vas-
taanotolle toisenkin kerran ja tyytyvainen vastaanottaja pitaa vastaanottoa jatkos-

sakin Aavassa.

Aavan yhtena strategisena tavoitteena on ylivertainen asiakaskokemus. Taman
mahdollistaminen vaatii resursseja ja toimenpiteita jokaiselta Aavan yksikolta ta-
loushallinnosta tietohallintoon. Tavoitteena on pitaa vastaanottajat ja asiakkaat
tyytyvaisina tietojarjestelmien ja laitteiden ongelmatilanteista huolimatta. Ongel-
matilanteita tulee vastaan jatkuvasti, mutta niiden systemaattinen ennaltaehkaisy

(infratiimi) ja nopea ratkaisu (tukitiimi) vaikuttaa kayttajien tyotyytyvaisyyteen.

Aavalla on ISO 9001:2015-laatusertifikaatti, mika edellyttaa yrityksen dokumen-
toinnilta monia asioita. Yleis- ja tyoohjeista yritys saa kuitenkin itse paattaa, mita
se katsoo tarpeelliseksi dokumentoida tuloksekkaan toimintansa tukena (Moisio
2017). Aava noudattaa toiminnassaan sertifikaatin vaatimia standardeja ja ulko-
puolinen taho auditoi Aavan toimintaa. Aavan toimintajarjestelma on laadittu ISO
9001:2015 sertifikaatin mukaisesti. Toimintajarjestelma sisaltaa toimintakasikir-
jan, prosessikuvaukset ja ohjeet, joita yllapitda Aavan laatujohtaja. Aavalla on
tavoitteena hankkia ISO 27001 sertifiointi lahivuosien aikana. ISO 27001 on tie-
toturvallisuuden hallintajarjestelman paastandardi ja siina esitetaan hallintajarjes-
telman luomista, toteuttamista, yllapitamista ja jatkuvaa parantamista koskevat

vaatimukset (Suomen standardoimisliitto. n.d.).



2.2 Confluence

Atlassian on yritys Confluencen takana. Atlassian on vuonna 2002 perustettu
australialainen ohjelmistoyritys. Ensimmainen versio Confluencesta on julkaistu
vuonna 2003. Confluence on sisallontuontantovaline ja ryhmatydtila, missa voi
monipuolisesti jakaa tietoa. Confluenceen on saatavilla useita eri lisdosia, joilla
monipuolisuutta pystyy lisdamaan entisestaan. Confluencessa on hyvat keskus-
telu- ja kommentointiominaisuudet. Confluencessa on laaja valikoima valmiita do-
kumentti- ja projektinhallintapohjia, mutta naita pystyy myos itse luomaan lisaa.

(Atlassian n.d.).

Confluencessa kaikki tieto sijaitsee tyotiloissa ja sivuissa. Tydtilat (spaces) ovat
alueita, missa sivut (pages) sijaitsevat. Sivut sisaltavat dokumentteja, joita tyon-
tekijat paasevat luomaan ja muokkaamaan. Jokaisella kayttajalla on myos oma
henkilokohtainen tila (personal space), jonka pystyy maarittelemaan nakyviin
vain itselleen. Kaikkien tydtilojen ja sivujen nakyvyytta ja muokkausoikeutta pys-

tytaan maarittelemaan kayttdoikeuksien kautta. (Atlassian n.d.).

()

Development team

Team Overview

E Meeting notes E Project requirements

Meet the Team

® @ 9

Kuva 1 Confluencen tyotilan nakyma (Atlassian n.d.)
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Tietohallinnon kaytdssa on toinenkin Atlassianin ohjelma, Jira. Jira Service Desk
on tukitiimin kaytossa oleva tukipyyntojarjestelma, mita kautta kasitellaan kaikki
tukeen tulevat tukipyynnot. Jira Service Deskin kautta kasitellaan keskimaarin
700 tukipyyntéa kuukausittain. Jira Software on ohjelmistokehityksen kaytéssa
oleva tehtavienhallintaohjelmisto. Confluence on ollut tietohallinnon ohjelmisto-
kehityksen kaytossa syksysta 2020. Nyt on tarkoitus laajentaa kaytté myos infra-
ja tukitiimeihin. Tietohallinnon kaytossa on talla hetkella kolme tyotilaa (Devaava,
DesignAava ja RobottAava) ja naiden alla lukuisia eri sivuja ja alisivuja. Tahan

rakenteeseen pyritaan tassa opinnaytetyossani saada selkeytta.

2.3 Kehittamistehtavan viitekehys

Koska kehittamistehtavana on kayttoonottoprojekti, on opinnaytetyd luonteeltaan
hyvin kaytannonlaheinen. Kehittamistehtavaa ohjaa toimintatutkimuksen viiteke-
hys. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2015, 37, 58) maarittelee toimintatutkimuksen
osallistavaksi tutkimukseksi, jonka tavoitteena on ratkaista organisaatiossa ilme-
neva ongelma ja saada aikaan muutosta uuden tiedon ja ymmarryksen avulla.
Toimintatutkimuksessa keskeista on saada aikaan muutos osallistamalla organi-

saation tyontekijoita kehittdmistyohon.

Opinnaytetyoni kaksi tutkimuskysymysta ovat:

¢ Millainen on hyva tydohje?
¢ Miten saada tyontekijat motivoitua tekemaan tyéohjeita?

Tieteellisessa tutkimuksessa laadullisten menetelmien tarkoituksena on hankkia
kohteesta paljon tietoa ja ndin ymmartaa ilmiéta paremmin. Laadullisessa tutki-
muksessa kuvataan todellista elamaa ja usein tutkija on hyvin lahella tutkittavaa
asiaa. Havainnointi, kokemusperainen tieto ja kayttgjien osallistaminen ovat ta-
man opinnaytetyon tarkeimmat tiedonkeruunmenetelmat. Tyossa on myos etno-
grafisia piirteita, mika tarkastelee, kuvailee ja pyrkii ymmartamaan tutkimuskoh-
detta. (Ojasalo ym 2015, 105, 163.)
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Koko tyétani ohjaava lahestymistapa on kayttajalahtoisyys. Kayttajalahtdisyys on
pyritty ottamaan huomioon jokaisessa tyovaiheessa. Kehittdmistyossani kaytan
laadullisia menetelmia, kuten havainnointia. Kehittamistehtavassa on pyritty otta-
maan aktiivisesti mukaan tukitiimi. Brainstorming istuntoja on pidetty Teamsilla,
missa on yhdessa tukitiimin kanssa mietitty dokumentointia ja sen kehittamista.

Kuviossa 1 olen avannut kehittamistehtavan kuvausta.

Kehittamistehtava Confluencen kayttaonottoprojekti tuki- ja
infratiimissa

Selvittaa dokumentoinnin nykytilan
Opinndytetyon tavoite ongelmakohdat ja loytaa vusi
toimintatapa

Luoda dokumentoinnin sisallysluettelo ja

Opinnaytetydn tarkoitus ydohjepohja Confluenceen

Viitekehys Toimintatutkimus

- Havainnointi
Menetelmat - Teoriaan tutustuminen
- Kayttajien osallistaminen

- Tybohjepohja ja toimintamalli sen
kaytosta
- Confluencen kayttdonoton
laajentaminen koko tietohallintoon

Tulokset

Kuvio 1 Kehittamistehtavan kuvaus
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3 KEHITTAMISTEHTAVAN TIETOPERUSTA

3.1 Tietojohtaminen ja tiedonhallinta

Tieto, johtaminen ja niiden yhdistelma tietojohtaminen ovat isoja sanoja. Taman
vuoksi tietojohtamista ei tule maaritella liian kapeasti. Tietojohtaminen on viela
nuori tieteenala, vaikka Lappeenrannan ja Tampereen teknillisissa yliopistoissa
on tietojohtamista opetettu jo 2000-luvun alusta. Tietojohtamisen osa-alueita ovat
aineettoman paaoman johtaminen, tietojarjestelmien kehittaminen ja hallinta, lii-
ketoimintatiedon hallinta ja tietamyksenhallinta. (Laihonen ym. 2013, 5-6, 9.) Lai-
honen ym. (2013, 5) on kirjoittanut aiheesta ensimmaisen suomenkielisen teok-

sen ja tata kirjaa kaytan tyossani monipuolisesti teoriatiedon pohjana.

Tietojohtaminen on uudehko johtamisen osa-alue. Tietojohtamisen taustalla on
ajatus, etta tiedolla on merkittava rooli yrityksen menestymisessa. Yrityksen me-
nestys ja kilpailukyky perustuvat tietoon ja osaamiseen. Tietojohtamisesta on
alettu puhumaan Suomessa 1990-luvulla. Tieto- ja viestintateknologian nopea
kehittyminen on antanut uudenlaisia mahdollisuuksia datan ja informaation va-
rastointiin, analysointiin ja valittamiseen. Teknologia on luonut kuitenkin myds uu-

den haasteen, tietotulvan. (Laihonen ym. 2013, 6.)

Tietojohtamiseen liittyvat kasitteet ovat viela vakiintumattomia ja jopa tieteenteki-
jat kayttavat erilaisia ja keskenaan ristiriitaisia kasitteita. Tietojohtamiseen liittyvat
iimiot ovat paasaantoisesti aineettomia ja jos emme voi nimeta kasittelemidamme
iimidita, emme niitd voi myoskaan ymmartaa emmeka johtaa. Tietojohtaminen
tarjoaa johtamiseen kasitteita ja malleja, johtamisen malleja ja teknista tietojar-
jestelmaosaamista. (Laihonen ym. 2013, 6—7.) Kuviossa 2 on havainnollistettu

tietojohtamisen nakokulmia.
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Tietojohtamisen nakdkulmat

Johtamisen kaytannot o
limién ymmartaminen bbb e
Miten tietoa johdetaan
Miten tiedosta luodaan arvoa|  organisaatiossa; miten
liketoimintaprosessissa organisaatiota johdetaan
tiedon avulla?

& &

Kasitteita ja malleja, joiden Teknists

avulia voidaan kuvataja | ;oniomicen malleja, joiden | tietojarjestelmacsaamista

’f”;re”}f‘aﬁﬁg;fn‘jgoﬁg (;”S'“;‘*;‘]tg’a avulla tietoa voidaan hallita | tietojohtamisen kaytannon
toteutukseen

organisaation toimintaa

Millaisia valineita johtamista
tuetaan, miten valineita
hyddynnetaan?

Tietojohtamisen tarkastelutasot

Kuvio 2 Tietojohtamisen nakdkulmat (Mukaillen Laihonen ym. 2013, 7.)

Tietojohtaminen pyrkii edistdmaan tietointensiivisten organisaatioiden suoritus-
kykya ja tietotyoOlaisten tyon sujuvuutta. Modernin yhteiskunnan tarkeita tietore-
sursseja ovat yksiloiden osaaminen, organisaatioiden kayttamat tietojarjestelmat,
tietoverkot seka moninaiset toiminta- ja johtamismallit. Nama aineettomat tieto-
resurssit ovat vaikeasti hallittavia ja tietojohtaminen tarjoaa tydkaluja naiden re-
surssien mittaamiseen ja arvottamiseen. Olemassa olevan tiedon tehokas hyo-
dyntaminen, uuden tiedon luominen ja ihmisten erilaisten osaamispohjien yhdis-
taminen, sosiaalinen vuorovaikutus ja tiedon jakaminen ovat tietojohtamisen

ydinprosesseja. (Laihonen ym. 2013, 10, 14-15.)
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3.1.1 Tiedon moninaisuus

Tietoa voidaan jasennella monin eri tavoin. Yleinen jasentelytapa on kayttaa kol-
mea eri kasitettd kuvaamaan tiedon eri tasoja. Nama tasot ovat data, informaatio
ja tietamys. Naiden kolmen tason lisaksi on myos olemassa korkeammat tiedon-
tasot: ymmarrys ja viisaus. (Laihonen ym. 2013, 17-18.) Taulukossa 1 on maari-

telty tiedon tasot.

Taulukko 1. Tiedon tasot (Laihonen ym. 2013, 18).

Tiedon taso Maaritelma

Tietamys Inhimillista tietoa, joka usein perustuu kokemukseen
Informaatio Rakenteellista dataa, jota voidaan kayttaa analyysissa
Data Rakenteettomia tosiasioita

Data on maaramuotoista, paaasiassa kvantitatiivista tietoa, joka ei ilman jalosta-
mista ole kovin hyodyllista. Dataa on esimerkiksi tuotteen hinta kaupan hyllylla
tai ulkolampatila [ampomittarissa. Data muuttuu hyodylliseksi silla hetkella, kun
se tulkitaan ja samalla se muuttuu informaatioksi. Informaatio on siis jalostettua
dataa. Data muuttui informaatioksi, kun huomattiin, etta tuotteen hinta on kalliimpi
tanaan kuin eilen. Informaatio on usein kvalitatiivista. Informaatiota jalostaessa
muodostuu tietdmys. Uuden tietdmyksen muodostuminen vaatii myds aiempaa
tietamysta. Tietamys voidaan maaritella johonkin asiaan liittyvaksi inhimilliseksi
kasitykseksi, joka on muodostunut kokemuksen ja ajattelun kautta. (Tietojohta-

misen tutkimuskeskus 2014.)

Tiedon tasojen lisaksi tieto jaetaan lajeihin: hiljainen tieto ja eksplisiittinen tieto.
Jokaisesta organisaatiosta 10ytyy naita molempia tiedon lajeja ja kiinnittamalla
naihin huomiota pystytaan parantamaan organisaation kilpailukykya. Hiljainen
tieto on yksildihin sitoutunutta tietoa, mika karttuu paaasiassa kokemuksen ja
kanssakaymisen kautta. Hiljaista tietoa voi kuvata intuitiona, arvoina, uskomuk-
sina ja osaamisena. Hiljaisen tiedon siirtaminen toiselle henkildlle voi olla vaikeaa
tai jopa mahdotonta. Eksplisiittinen tieto on kirjoitettua tietoa ja sita on helppo

siirtaa ja tallentaa. (Tietojohtamisen tutkimuskeskus 2014.) Dataa ja informaa-
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tiota pidetaan eksplisiittisena tietona, koska ne ovat helposti esitettavissa puhu-
tulla kielella, tietokonekielella tai matematiikalla. Tietamys on kokemuksen mu-

kaan karttuvaa ja suurin osa siita on hiljaista tietoa. (Laihonen ym. 2013, 18-19.)

Hiljaista tietoa tietohallinnossa on paljon. Koska tydohjeiden tekemista ei ole
aiemmin aktiivisesti vaadittu eika niiden tarkeytta korostettu, tieto on tyontekijoi-
den muistissa, ei missaan kirjoitetussa dokumentissa. Hiljaisen tiedon tuottami-
nen Kirjoitettuun muotoon on vaikeaa, jos edes mahdollista. Tallaisen hiljaisen
tiedon siirtamisen mahdottomuutta kuvaa hyvin tietohallinnosta elakkeelle jaanyt
tyontekija. Tyontekija oli tydskennellyt vuosikymmenia tietohallinnossa ja hanen
jaadessaan elakkeelle, siirtyi pois myds valtava maara hiljaista tietoa. Tallainen

tilanne on estettavissa hyvalla dokumentaatiolla ja perehdytyksella.

Tybohjeessa on dataa ja informaatiota ja sita lukiessa tukitiimin tydntekija muo-
dostaa asiasta tietamyksen. Tukitiimissa tulee vastaan jatkuvasti paljon dataa ja
informaatiota ja ndiden nopea kasittely yhdessa tietamyksen kanssa, saa aikaan
ratkaisuja. Esimerkiksi jos tulee samasta asiasta paljon tukipuheluita, tukitiimilai-
set alkavat yhdessa miettia, mika naita asioita yhdistaa ja mista tama ongelma

voisi johtua. Usein ongelmaan keksitaan ratkaisu juuri asioita yhdistelemalla.

3.1.2 Tiedon elinkaari

Jokaisella erityyppisella tietosisallolla on sille ominainen elinkaari. Teknisen pii-
rustuksen ja viranomaisen antaman lausunnon elinkaaret eroavat toisistaan mel-
koisesti. Tiedon elinkaaresta on tunnistettavissa kuitenkin nelja paavaihetta:

1. Tiedon taltiointi

2. Tiedon yllapito ja hallinta

3. Tiedon sailytys ja arkistointi

4. Tiedon esittdminen, jakelu ja julkaisu (Kaario & Peltola 2008, 9.)
Anttila (2001, 5) lisda dokumentin elinkaaren paavaiheisiin viela tarkastus ja hy-

vaksynta vaiheen seka haku ja katselu vaiheen (kuvio 3).
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Kuvio 3 Dokumentin elinkaari (Anttila 2001, 5.)

Organisaatioissa tiedonhallinnan ongelmapisteet usein paikannetaan tiedon elin-
kaaren saumakohtiin eli esimerkiksi dokumenttien taltioinnin yhteyteen. Tiedon
elinkaaren hallinnan tulisi olla katkeamatonta, koska sen taytyy tukea organisaa-
tion toimintaa sen kaikissa vaiheissa. Optimitilanteessa organisaation tiedonhal-
linta on toimintatapojen ja tekniikoiden yhdistelma saumattomana yhteistyona.
(Kaario & Peltola 2008, 9.)

Jos yrityksessa ei ole kunnossa olevaa dokumenttien elinkaaren hallintaa, on vai-
keaa tai jopa mahdotonta soveltaa tiedonhallinnan hienoimpia ja tehokkaimpia
keinoja organisaation tehokkuuden ja kilpailukyvyn parantamiseksi. Naita keinoja
ovat mm. rakenteisen tiedon ja metatietojen soveltaminen tiedonhallinnan ja tie-
don hydédyntamisen automatisointiin ja tehostamiseen. (Kaario & Peltola 2008,
12.)
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3.1.3 Aineeton padaoma ja sen johtaminen

Laihonen ym. (2013, 38.) maarittelee yrityksen aineettoman padoman muodos-
tuvan kolmesta eri osa-alueesta: inhimillinen paaoma, suhdepaaoma ja rakenne-
paaoma. Inhimillinen padoma on yksittaisen tyontekijan omistamaa ja se liittyy
heidan osaamiseensa ja kokemuksiinsa. Tama paaoma on helppo menettaa esi-
merkiksi kilpailevalle yritykselle tai tyontekijan jaadessa elakkeelle. Rakennepaa-
omaan kuuluu pysyvampia asioita kuten yrityksen toimintatapoihin liittyvat tiedot.
Suhdepaaoman muodostaa yrityksen ja sen sidosryhmien suhteet ja niihin liitty-
vat tiedot. (Laihonen ym. 2013, 38.) Kuvio 4 selventaa aineettoman paaoman
kasitetta.

INHIMILLINEN PAAOMA SUHDEPAAOMA
osaaminen
henkildominaisuudet
asenne .

maine

hiljainen tieto brandit

kouluiustaso SRS
S yhteistyosopimukset
henkilokohtaiset verkostot

suhteet asiakkaisiin
suhieet muihin sidosryhmiin

RAKENNEPAAOMA

amvot ja kulttuur
tyoilmapiir
prosessit ja jarjestelmat
dokumentoitu tieto
immateraalioikeudet

Kuvio 4 Aineeton paaoma (Laihonen ym. 2013, 38.)
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Aineettoman padaoman voidaan sanoa muodostavan merkittavan osan yrityksen
arvosta. Aineeton paaoma pitaa sisallaan tarkeita tietoon liittyvia resursseja, joi-
den perusteella yritys menestyy. Aineeton pdaoma koostuu nakymattomista,
mutta yritykselle hyvin arvokkaista asioista. Motivoituneet ja osaavat tyontekijat
ovat olennainen osa yrityksen arvonluontia. Osaavien tydntekijoiden lisaksi tarvi-
taan monenlaisia toimintaa tukevia jarjestelmia ja prosesseja. Aineeton paaoma
on luonteeltaan jatkuvasti muuttuvaa. Tahan muutokseen vaikuttavat mm. tyon-
tekijoiden vaihtuminen, uuden osaamisen syntyminen ja uudet asiakassuhteet.
Koska aineeton paaoma on yritykselle arvokasta, on se huomioitava myads johta-
misessa. Aineettoman paaoman johtamisessa on merkille pantavaa, etta pelkka
aineettoman paaoman hankkiminen ei riita, vaan ne on saatava tuottavaan kayt-
toéon. (Laihonen ym. 2013, 35-39, 42.)

Yhteiskunnassa oleva aineeton paaoma, erityisesti tieto ja osaaminen, on kasva-
nut ja samalla on kasvanut myos aineettoman paaoman merkitys yrityksille. Uutta
tietoa syntyy jatkuvasti. Tutkimusten perusteella maailmassa olevan informaation
maara kaksinkertaistuu noin kolmen vuoden valein. Aineeton paaoma lisaantyy
myos yksittaisten inmisten kouluttautumisen myota. Erityisesti kehittyneissa teol-
lisuusmaissa ihmisten koulutustaso ja osaaminen kasvavat jatkuvasti. Asiantun-
tijatydn lisdantyminen yrityksissa on yksi tarkeimmista syista aineettoman paa-
oman merkityksen lisaantymiseen. Asiantuntijatyossa paastaan tuloksiin ja ta-
voitteisiin erilaisia aineettomia resursseja, kuten henkiloston osaamista, hyodyn-
taen. Aineettomien resurssien merkityksen kasvaessa suhteessa fyysisten re-
surssien, kuten koneiden ja laitteiden, merkitys on laskenut. (Lonnqvist 2005, 60—
63.)

Aineettoman paaoman johtaminen keskittyy organisaation aineettomien resurs-
sien hyddyntamiseen liiketoiminnassa. Lonnqvist ym. (2005) maarittelee kirjas-
saan aineettoman paaoman johtamisen toiminnalla, jolla pyritaan ohjaamaan ja
kehittamaan organisaation aineettomia resursseja ja niiden hyodyntamista. Ai-
neettoman paaoman johtamiseen rinnastetaan usein tietamyksenhallinta. Tieta-
myksenhallintaa kaytetdan taktisella ja operatiivisella tasolla ja siihen kuuluvat

esimerkiksi tiedon luomiseen, jakamiseen ja kayttamiseen liittyvat toimenpiteet.



19

Tietamyksenhallinnan keskeisia kysymyksia ovat miten informaatiota dokumen-
toidaan ja varastoidaan tehokkaasti. Aineettoman padoman johtaminen tapahtuu
strategisesta nakokulmasta ja siina pohditaan, miten organisaation tulisi hyodyn-
taa ja kehittaa strategisia resurssejaan, kuten osaamista ja sidosryhmasuhteita.
(Lonnqvist 2005, 99-100.) Aineettoman paaoman johtaminen ja tietamyksenhal-

linta ovat tietojohtamisen osa-alueita.

3.1.4 Tietamyksenhallinta

Tietamyksenhallinnan maaritelma vaihtelee suomenkielisessa kirjallisuudessa
laajasti. Suppean maaritelman mukaan se tarkoittaa hiljaisen tiedon nakyvaksi
tekemista ja johtamista. Laajassa maaritelmassa tietamyksenhallinta rinnaste-
taan suoraan tietojohtamiseen. (Laihonen ym. 2013, 51.) Laihonen ym. (2013,
51.) maarittelee tietdmyksenhallinnan tietojohtamisen yhtena osa-alueena, jossa

keskidssa on yrityksen kilpailukyvyn parantaminen tiedon hyddyntamisen avulla.

Siind missa moni muu liiketoiminnan resurssi vahenee kaytén myoéta, tiedon arvo
kasvaa, kun sita kaytetaan ja sovelletaan. Tiedon alempien tasojen, datan ja in-
formaation hallinta on helpompaa kuin tietdmyksen. Tietamys on jotain, mita ei
voi koskettaa eika nahda. Se on sitoutunut yksildihin ja on vaikea sanoa, kuka
meista tietaa mitakin. Yrityksissa kohdatut haasteet tietamyksenhallinnassa ovat
olemassa olevan tiedon hyddyntaminen, oikean tiedon I0ytyminen oikeaan ai-
kaan ja johdon ymmartamattomyys tiedon merkitykselle. Keskeisin tietdmyksen-
hallinnan haaste on tiedon jakaminen. Tietoa yrityksen sisalla ei syysta tai toi-
sesta jaeta tarpeeksi tehokkaasti. (Laihonen ym. 2013, 52-54.) Juuri tiedon jaka-

misen parantaminen on yksi taman opinnaytetyon tavoitteista.

Tietamyksenhallinnan avulla oikea informaatio saadaan oikeille ihmisille oikeaan
aikaan ja samalla annetaan heille valineet analysoida tiedot. Tietamyksenhallinta
kohtelee tiedollista pddomaa hallittavissa olevana valttina. Siind on kyse infor-
maation jakelusta tietotyon tekijoiden, kumppanien, liiketoimintaprosessien ja

tekniikoiden kesken. (Honeycutt 2001, s. xii-xiii johdanto.)
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3.2 Dokumenttienhallinta

Dokumentteja hallitaan yrityksissa moni eri tavoin. Osa yrityksista hallitsee aino-
astaan laatudokumentaatiotaan, kun toisen yrityksen hallintajarjestelman piirissa
on kaikki dokumentit. Yrityksen kannalta dokumenttien hallinnassa on kysymys
kustannussaastoista, mitka syntyvat dokumenttien etsimiseen kaytetyn ajan pie-
nenemisen ja vanhan tiedon tehokkaamman hyoddyntamisen kautta. Huonosti
hoidetusta dokumenttien hallinnasta aiheutuvia ongelmia ja kustannuksia on
usein vaikea nahda. Dokumenttien hallinta nahdaan kuluerana, vaikka pitaisi
nahda asiana, jolla voidaan lisata tuottavuutta ja henkiloston motivaatiota. (Anttila
2001, 7-8.)

Erilaisia dokumenttien hallintajarjestelmia on markkinoilla tarjolla jokaisen orga-
nisaation tarpeisiin. Dokumenttien hallintajarjestelmien perusominaisuuksia ovat
versionhallinta, metatietojen hallinta ja tietosisaltoon kohdistuvien tapahtumien ja
toimenpiteiden taltiointi myéhempaa analysointia ja todentamista varten (Kaario
& Peltola 2008, 23).

3.2.1 Metatieto

Metatieto on tietoa tiedosta. Yksinkertaisimmillaan se on tiedoston nimi ja tallen-
nusmuoto. Laajimmillaan se voi olla kattava otos aineiston sisallosta, laatijatie-
doista ja voimassaoloajoista. Metatieto kulkee tiedoston mukana tai se on tallen-
nettuna tietokantaan. Metatiedolla luodaan pohja tiedon hakemiselle ja luokitte-
lulle. Jos tarvittavan tiedon I6ytyminen on organisaatiossa haaste, helppo tapa

laittaa asia kuntoon on metatiedon hyédyntaminen. (Welling, 2020.)

Metatiedot ovat tiedonhallinnan valttamaton edellytys tehokkaalle tietosisaltojen
Ioytymiselle ja kasittelylle. Metatietoja on kuvailtu myos nimityksilla metadata, ku-
vailutieto ja ominaisuustieto. (Kaario & Peltola 2008, 25.) Tietosisallon I6ydetta-
vyyden lisaksi metatietoja kaytetaan tietosisaltdjen loogiseen ryhmittelyyn, luotet-
tavuuden ja eheyden varmistamiseen, siirrettavyyteen jarjestelmien valilla ja
kayttdoikeuksiin. (Roine & Anttila 2015, 70.)
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Tietosisallon taltiointivaihneessa annetaan dokumentille suurin osa tiedonhallin-
nan edellyttamista metatiedoista. Metatietojen antaminen ei saa olla loppukayt-
tajalle vaikeaa, vaan metatietojen antaminen tulisi automatisoida niin pitkalle kuin
mahdollista. Niiden metatietojen osalta, jotka jaavat loppukayttajan annettaviksi,
tulee olla mahdollisimman tarkka ohje, joka olisi saatavissa suoraan kayttoliitty-
masta kenttakohtaisesti. (Kaario & Peltola 2008, 10, 25.)

Hallinnalliset metatiedot ovat yksinkertaisia asiakirjoihin liittyvia metatietoja kuten
tiedot dokumentin tekijasta, muokkausaika ja kayttdoikeudet. Sisallolliset meta-
tiedot ovat haasteellisemmiksi koettuja metatietoja, joiden tarkoitus on kuvailla ja

luokitella dokumentin sisaltéa. (Kaario & Peltola 2008, 26.)

3.2.2 Versioiden hallinta

Dokumentista muodostuu sen elinkaaren aikana moni eri versioita: luonnoksia,
valiversioita, hyvaksyttyja ja julkaistuja versioita. Versionhallintatoiminnallisuus
pitaa huolen siita, etta kayttajalla on aina ajantasaisin versio kaytettavissa. Ver-
sioiden hallinta manuaalisesti, ilman mitaan dokumenttien hallintajarjestelmaa,
on lahes mahdotonta. (Kaario & Peltola 2008, 23—-24.) Versionhallinnalla voidaan
tarkastella aiempia versioita, muutosten tekijaa ja ajankohtaa ja palauttaa aiem-

pia versioita. (Microsoft n.d.)

3.2.3 Dokumentinhallinnan kehittaminen

Tiedonhallinnan kehittamisella pyritaan toiminnan tehokkuuden parantamiseen,
kuten tietojen nopeamman I6ytymisen tuoma ajansaasto ja tietoresurssien tehok-
kaampi kayttd. On kuitenkin muistettava, etta yksistdan dokumenttien hallintajar-
jestelman tai tekniikan kayttoonotto ei ratkaise organisaation dokumentin hallin-
nan ongelmia. Koska tiedonhallinta koskettaa lahes jokaista organisaation tyon-
tekijaa, on tiedonhallinnan kehittdaminen enemman toiminnan kehittamista kuin
pelkkaa teknologiahanketta. (Kaario & Peltola 2008, 128—129.)

Dokumentinhallintaprojektissa loppukayttajien huomioiminen jo suunnitteluvai-

heessa helpottaa kayttajien sitoutumista uusiin toimintatapoihin ja tyovalineihin.
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Vaikka projektin tavoitteena on tietojen taltioinnin helpottaminen, joutuvat loppu-
kayttajat silti opettelemaan uusia toimintatapoja ja noudattamaan uudenlaista ku-
rinalaisuutta esimerkiksi metatietojen syottamisessa. Dokumentinhallintaprojekiit
eivat yleensa kaadu huonoon tekniikkaan, vaan useammin loppukayttajien tai
projektitimin huonoon osaamiseen tai loppukayttajien sitoutumisen puutteeseen.
Muutos on aina pelottava ja loppukayttajille olisi tarjottava turvallinen siirtymaaika
uuteen. (Kaario & Peltola 2008, 129.)

Stenberg (2006, 103) on jakanut tietojarjestelmien kehittamisen vaihejakomalliin.
Vaihejakomallissa on kuusi vaihetta: esitutkimus, maarittely, suunnittelu, toteu-
tus, kayttoonotto ja yllapito. Esitutkimuksessa haastatellaan kayttajia ja sidosryh-
mia ja selvitetaan yrityksen nykytilannetta, kehittamistarpeita, ongelmia ja ideoita.
Maarittelyvaiheessa kuvataan tulevan jarjestelman toiminnallisuus. Maarittelyvai-
heen tehtavia ovat mm. tietojen ja niiden valisten yhteyksien maarittely, vaati-
mushallinnan mallintaminen, kayttdonoton maaritys ja yllapidon hahmottaminen.
Suunnitteluvaiheessa tarkennetaan kayttdjien toiminta- ja tydnkuvauksia seka
suunnitellaan tietojen ja tietokantojen rakenne, sisaltd seka sovellukset ohjelmis-
toineen ja niiden kayttoliittymat. Toteutusvaiheessa luodaan suunniteltu tietojar-
jestelmakokonaisuus ja suoritetaan sovellus- ja moduulitestaukset. Kayttoonotto-
vaiheessa otetaan kayttoon toteutettu tietojarjestelma. Hyvaksytyn kayttddnotto-

testauksen jalkeen siirrytaan yllapito vaiheeseen. (Stenberg 2006, 106—107.)

Dokumentinhallinnan kehittdaminen koskettaa useita organisaation prosesseja ja
yksikoita — joskus jopa ulkopuolisia sidosryhmid. Tama on otettava huomioon ke-
hittamisprojekteissa varaamalla ylimaaraista aikaa ja resursseja tiedottamiseen,
markkinointiin ja motivointiin. Dokumenttienhallinnan kehittamisprojekteissa hen-
kilovalintoihin kannattaa panostaa. Projektitimeihin olisi saatava edustusta kai-
kista niista organisaation toiminnoista, joita kehitys ensisijaisesti koskee. Tama
siksi, etta silla saadaan kaytannon tietamysta kyseisista toiminnoista ja sitoutu-
mista. (Kaario & Peltola 2008, 131.)
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4 KEHITTAMISTEHTAVAN TOTEUTUS

Toimintatutkimuksen kohteina on yhteison toimintatavat ja itse toimintatilanne ja
siihen liittyy vahvasti kaytannonlaheisyyden vaatimus. Toimintatutkimuksen tulisi
tavoittaa ihmiset heidan jokapaivaisessa toiminnassaan. Toimintatutkimukselle
ominaisia piirteita ovat tutkittavien ja tutkijan aktiviinen rooli toimijoina muutok-
sessa ja tutkittavien ja tutkijan valinen yhteisty6. Toimintatutkimuksessa on olen-
naista ottaa kaytannoissa toimivat ihmiset mukaan tutkimukseen ja kehittami-
seen. (Ojasalo ym. 2015, 58.)

Kehittamistehtava kaynnistyi silla, etta tutustuin ensin itse Confluencen ominai-
suuksiin. Jarjestelma ei ollut entuudestaan minulle tuttu. Tein kehittamistyota pai-
vatyon ohessa ja kirjoitin opinnaytetyota kehittamistyon edetessa. Kehittamis-
tyota varten kavin keskustelua oman tiimilaisten lisaksi monien Aavan tyonteki-
jéiden kanssa ja kerasin taustatietoa tyoohjeisiin ja Confluencen kayttdonottoa
varten. Koska tein kehittamistyota toiden ohessa, minun oli helppo havainnoida
ja testata eri kaytantdja ja malleja kaytannon tyossa. Olin kehittamistehtavassa

seka tutkijan etta tutkittavan roolissa.

4.1 Tyoohjeiden nykytilan kuvaus

Tyoohjeita on tallennettuna useissa sijainneissa ja useissa eri tiedostomuo-
doissa. Ohjeita 16ytyy mm. Sharepointista, Teamsista ja paikallisilta levyasemilta
(kuvio 5). Onhijeille ei ole sovittu yhtenaista tallennuspaikkaa eika yhtenaista ni-
meamistapaa. Aikaa ennen Sharepointia ja Teamsia, dokumenttien tallennus-
paikkana on ollut paikallinen levy, P-asema. Tyodohjeita on maarallisesti eniten
tallennettuna Sharepointiin. Sharepointissa ohjeet saattavat |0ytya vasta viiden
tason alta (esim. Jarjestelmat —> Jarjestelmakortit —> DH —> DH ohjeita —>
DH_ kirjautumistoimipiste). Teamsin kayttéonoton jalkeen ohjeita on alettu tallen-
taa my0s sinne. Tyoohjeiden tallennuspaikkoja on siis useita ja ohjeiden Ioytami-
nen haastavaa. Erilaisia ohjeita ongelmien ratkaisuun annetaan Teams kanavien
keskusteluissa ja jos ei itse huomaa ottaa niita sielta talteen, ei ohjeistusta muista

enaa ongelman tullessa vastaan seuraavan kerran.
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Kuvio 5 Tietohallinnon tydohjeiden nykytilanne

Havaintojen perusteella voidaan todeta, etta nykytilanteessa tyoohjeiden elinkaa-
renhallinta ei ole toimiva. Tydohjeille ei ole maaratty tallennuspaikkaa, -muotoa,
nimeamistapaa eikd niihin lisatd metatietoja, jotka auttaisivat niiden hakemi-
sessa. Havaittiin myos, etta osa tyontekijoista kokee tyoohjeiden luomisen han-
kalaksi seka motivaatio ohjeiden tekemiseen on matala.

Tietohallinnossa luotetaan liikaa tyontekijoiden muistiin, koska tarkeita ohjeita on
kokonaan dokumentoimatta. Tyoohjeiden tarkeytta ei ole sisaistetty tai niiden te-
kemista ei ole tarpeeksi vaadittu. Tietohallinnossa on ollut pitkaaikaisia tyonteki-
j6ita ja dokumentoinnille ei ole koettu niin suurta tarvetta, koska asiat ovat olleet
tydntekijoiden muistissa. Myos yhtenaisen tallennusmuodon ja tallennuspaikan
puuttuessa, tyoohjeiden teko on koettu tyolaaksi aloittaa. Nyt Aavan toiminnan
jatkuvasti laajentuessa ja tyontekijoiden lisaantyessa, on heratty dokumentoinnin

tarkeyteen.
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4.2 Tyoohjeiden tavoitetilan kuvaus

Tavoitetila on se, etta tydohjeita tehdaan aktiivisesti lisaa ja ettd ne ovat helposti
|6ydettavissa. Ohjeiden tulee olla helposti muokattavissa ja jaettavissa. Ohjeiden
versiohistoria tulee olla nahtavilla ja avainsanojen eli labeleiden kayton tulee olla
tehokasta. Nimeamiskaytannon yhtenaistamisesta on ollut Aavassa puhetta ja se
on tulevaisuuden tavoitteena. Tassa tydssa Confluenceen luodaan maaramuo-

toinen mallipohja tydohjepohjasta ja toimintaohje, miten tydohje tehdaan.

4.3 Sivuhierarkiarakenne

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda sivuhierarkiarakenne otsikkotasolla Con-
fluenceen. Aavan ymparistdssa on kaytdssa runsaasti eri jarjestelmia. Dyna-
micHealth on Aavan kayttama potilastietojarjestelma ja se on kaytdssa jokaisella
kayttajalla. Taman lisaksi 16ytyy kymmenia muita eri jarjestelmia SpeechMagic

puheentunnistusohjelmasta, silmaosaston Heidelberg ohjelmaan.

Koska ohjelmistokehityksen ja tukitimin kayttama dokumentaatio eroaa
toisistaan hyvinkin paljon, paadyimme luomaan infra- ja tukitiimille oman tyétilan
Confluenceen. Kaikilla tietohallinnon tyontekijoilla on paasy kaikkiin tydtiloihin,
mutta koska tarkoituksena on pitaa ylatasot siistina, luodaan uusia tydtiloja
tarpeen mukaan. Ennen Confluencen kayttéonottoa oli suunniteltava
sivuhierarkia, jotta se ei kaytdssa laajene liikaa. Kuva luodusta sivuhierarkiasta

on liitteessa 4.

Sivuhierarkian suunnittelu aloitettiin siita, ettd tarkasteltiin jo olemassa olevien
jarjestelmien (mm. Sharepoint, Teams) rakenteita. Tavoitteena oli selkea ja
helposti navigoitava sivuhierarkia. Sivuhierarkiassa on koitettu pitda mielessa nk.
kolmen tason saantd eli ettéd sivuja ei ole yli kolmen tason alla. Sivuhierarkia
suunniteltin  Confluencen PlantUML tydkalulla. Jarjestelmat ovat isoin osa
tietohallinnon dokumentaatiota. Jokaisella Aavassa kaytdssa olevalla
jarjestelmalla on oltava oma sivu, mihin voidaan koota kaikki tahan jarjestelmaan
liittyvat dokumentit ja tiedot. Jarjestelmien lisaksi toinen iso osa-alue on laitteet.
Laitteisiin kuuluu kannettavat tietokoneet, kiinteat tydasemat, puhelimet ja
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kannykat, tulostimet seka muut erikoislaitteet. Naiden kahden paaotsikon jalkeen
on viela paaotsikot Tiimi, Projektit ja Prosessit. Tiimi sivun alta I16ytyy palaveri-
muistiot, tyovuorot, poissaolot ja olennaiset asiat tiimissa tyoskentelemiseen.
Projektin alla on kaynnissa olevat projektit seka jo paattyneet projektit.

Prosessien alla on eri prosessien kuvaukset.

Tyoohjeiden sijoittaminen sivuhierarkiaan vaati pitkda pohdintaa. Ensimmai-
sessa vaihtoehdossa olisi sijoitettuna jokaisen jarjestelman alle sita jarjestelmaa
koskevat tyoohjeet. Toisessa vaihtoehdossa ne sijoitettaisiin Tydohjeet ylaotsi-
kon alle jarjestelmasta riippumatta. Tiimin kanssa pohdiskelun jalkeen paa-
dyimme siihen, etta tydohjeet sijoitetaan jokaisen jarjestelman alle. Tydohjeista
luodaan kuitenkin kokoomasivu, missa on listattuna numerojarjestyksessa kaikki
tyoohjeet. Kokoomasivulla tulee olemaan tydohjeen nimi ja numero, mihin jarjes-

telmaan ohije liittyy, ohjeen tekija ja ohjeen status.

4.4 Tyoohjeet tietohallinnossa

Tietohallinnon ty6ohje on yksityiskohtainen ja usein sisaltaa paljon kuvia. Ohjeen
lukijan tulee ratkaista ongelmatilanne ohjeen avulla, vaikkei olisi koskaan ollut
sen kanssa aiemmin tekemisissa. Ohjeissa tulee valttaa lyhenteita ja varmistua,
etta myds kokemattomampi jarjestelmaasiantuntija osaisi ohjeilla tehda vaaditun
toiminnon. Tyoohjeet tulisi oikolukea vahintaan yhdella kollegalla ennen julkai-

sua.

Tietohallinnon tyoohjeen puuttuminen huomataan yleensa akuutissa asiakaspal-
velutilanteessa, kun kayttaja on soittanut tukitiimin tukinumeroon. Kayttajalla on
talldéin ongelmatilanne jarjestelman tai tietokoneen kanssa. Puhelimeen vastaa
joku neljasta jarjestelmaasiantuntijasta. Tavoitetila on se, ettd kuka tahansa pys-
tyy ratkaisemaan minka tahansa ongelmatilanteen. Kaytannossa kuitenkin tuki-
tiimilaisilla on hyvin erilaiset taustat, tiedot ja osaamiset. Osalla on terveyden-
huollon koulutuksen lisaksi IT-koulutusta, osalla vain IT-alan koulutus. Jos puhe-
luun vastaa henkild, joka ei ole aiemmin ollut tekemisissa ko. ongelman kanssa,

han todennakaisesti tarvitsee siihen tydohjeen.
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Tukitiimin ongelmatilanteet ovat usein toistuvia ja stabiileja ja niihin ratkaisu on
tiedossa — vahintaan yhden tyontekijan muistissa. Suurimpaan osaan ongelmista
tyoohjeen tekeminen on verraten yksinkertaista. Toisinaan haasteena on ongel-
man toistaminen. Joistakin prosesseista voidaan tehda ohje vain silloin, kun pro-
sessia suoritetaan kayttajan koneella, esimerkiksi spesifin ohjelman asentami-

nen.

Tyoohjeiden tarve korostuu etatyossa, koska emme tyoskentele tiimin kanssa sa-
massa tyotilassa. Emme pysty kysymaan tyokaverilta pienia asioita paivan mit-
taan, vaan tarvitsisimme kirjoitetun ohjeen. Ja koska koko tukitiimi tyoskentelee
paasaantoisesti etdna, toimintatavat ilman selkeaa ohjeistusta voivat erota toisis-
taan huomattavasti. Pienia vinkkeja ja ohjeistuksia jaa jakamatta tiimin kanssa,

jos niita ei ole kirjoitettu ylos.

Kotimaisten kielten keskus (n.d) mainitsee kolme asiaa, jotka tulisi ottaa huomi-
oon ohjeita tehdessa: kayta kaskymuotoa, tunnista olennaiset tiedot ja vaiheet ja
esitd ohjeet helposti hahmotettavassa muodossa. Ohjeen lukijan tulee hahmot-
taa, mita hanelta vaaditaan ja mita tekee joku muu tai mika tapahtuu automaatti-
sesti. Selkein tapa tahan on kayttaa kaskymuotoa. Kaskymuoto ei ole ohjeissa
kaskeva, koska lukija tietaa, etta hanelta vaaditaan toimia. Ohjeen kirjoittajan tu-
lee miettia sen kirjoittaminen lukijan nakokulmasta ja olla pitamatta mitaan itses-
taanselvyytena. Lyhenteet ja termit tulee selittaa seka purkaa prosessin eri vai-
heet lukijalle. Ohjeiden luomisessa erityista tarkkuutta vaatii asioiden esitysjar-
jestys. Ohjeessa tulee kayda selkeasti ilmi, mitd tehdaan ensimmaisena ja mika
taas on vapaaehtoista. Numeroidut luettelot ja kuvat auttavat hahmottamaan oh-

jetta paremmin. (Kotimaisten kielten keskus n.d.)

Tietohallinnossa on ollut suunnitelmissa tydajan ulkopuolisen paivystyksen ul-
koistamisesta. Tallainen ulkoistaminen ei ole kuitenkaan tassa tilanteessa mah-
dollista, koska tyoohjeiden dokumentointi ei ole vaadittavalla tasolla. Jokaisesta

yleisesta ongelmasta ja sen ratkaisusta tulee olla kirjoitettu tydohje.
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4.41 Tyoohjeiden laatimisprosessi

Kun havaitaan, etta jostain ongelmatilanteesta puuttuu tyéohje, on esimiehen tai
tydntekijan sellaista vaadittava. Ohjeen tekee se henkild, jolla on paras kokemus
ko. ongelman ratkaisusta. Tyoohjetta tehdessa tulee mietittya prosessin ongel-
makohtia ja parhaissa tapauksissa keksittya uusia ratkaisuja ja parempia toimin-
tatapoja. Koska ohjeiden teko oli l1ahtotilanteessa tyydyttavalla tasolla, halusin
kehittamistehtavaa aloittaessani luoda niin yksinkertaisen ja valmiiksi luodun pro-

sessin, etta kenen tahansa olisi helppo tehda ohjeita.

Kun kay ilmi, etta jostakin prosessista puuttuu tydohje, puutteen huomannut hen-
kilo kdy Confluencessa luomassa uuden ohjepohjan, laittaa otsikon ja nimeaa
ohjeen tekijan (tastd menee ilmoitus ko. henkildlle). Tydohjeen tilaksi laitetaan
kesken. Kun tyoohje on saatettu valmiiksi ja se on hyvaksytetty esimiehelld, oh-
jeen tilaksi laitetaan valmis. Toimintaohje, miten teet tydohjeen on liitteessa 1.
Siind on kuvattu yksityiskohtaisesti, miten luodaan uusi tyéohje, miten se nime-

taan ja tallennetaan ja miten siita tiedotetaan muulle tiimille.

Vanhojen tyoohjeiden siirto Confluenceen tehdaan sitd mukaa, kun ohjeita kay-
tetdan. Suurin osa vanhoista ohjeista on tehty Word-pohjalle ja ne voidaan hel-

posti siirtda Confluenceen.

4.4.2 Tyoohjepohja

Jotta tydohjeet ovat maaramuotoisia ja siten helposti luettavia, niiden tulee olla
tehty tietylla mallilla. Selvitin tukitiimilaisten ja teorian avulla, mitd hyvassa tyéoh-
jeessa tulee olla ja taman perusteella loin tydohjepohjan Confluenceen. Tata mal-
lia tullaan jatkossa kayttamaan kaikkien uusien tydohjeiden luomiseen. Luotu tyo-

ohjepohja on liitteessa 2.

Tyoohjeen tulee olla yksinkertainen ja selkea. Tyoohjeen tulee edeta tietyssa jar-
jestyksessa eli ongelman kuvauksesta ongelman ratkaisuun. Ohjeessa on kaksi

otsikkoa ohjaamassa ohjeen tekoa: Ongelma ja ratkaisu. Tydohjeeseen pitaa
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pystya vapaasti lisdamaan kuvia, koska ohjeet ovat helpommin seurattavissa ku-

vakaappauksien avulla.

Tybohjeessa tulee olla taytettyna tiettyja metatietoja, jotta ohjeiden hakeminen
on helppoa. Tyoohjepohjassa on pakollisina taytettavina tietoina ohjeen status,
tekija ja avainsanat. Nama pakolliset tiedot ovat rakenteisessa muodossa ja ne
tulevat nakyviin tyoohjeiden kokoomasivulle. Ty6ohje nimetaan yhtenaisella ni-

meamistavalla ja siina kaytetaan juoksevaa numeroa.

4.4.3 Avainsanat

Jotta tydohjeiden hakeminen olisi helppoa, pitaa ohjeelle olla maariteltyna avain-
sanoja. Nailla avainsanoilla ja rajaamalla haku koskemaan vain tiettya tyotilaa tai
sivua Confluencessa, saa rajattua hakutulosten maaraa merkittavasti. Tukitii-
missa on kaynnissa tukipyyntodjarjestelman kehittaminen, joten sen projektin
myota avainsanoja oli jo valmiiksi mietitty. Tarkeinta tyoohjeen luomisessa ja sii-
hen avainsanoja lisatessa on se, etta kaikki tydohjeiden tekijat ja kayttajat kayt-
tavat samoja avainsanoja. Jos kayttaja tekee tulostusongelmasta tyoohjeen, han
voi kayttaa esimerkiksi seuraavia avainsanoja: tulostusongelma, tulostin, tulostus

ei toimi X jarjestelmassa.

Kerasin listauksen avainsanoista, jotka lisasin Confluenceen ja joiden avulla on
helppo lisata avainsanoja tyoohjeisiin. Jokainen kayttaja pystyy lisaamaan avain-
sanoja, mutta jotta avainsanojen maara pysyisi hallinnassa, tiimin sisalla sovitaan
uusista lisayksista avainsanojen listaan. Samoja avainsanoja kaytetaan myoés

Jira Service Deskin puolella. Listaus avainsanoista on liitteessa 3.

4.4.4 Nimeamiskaytanto

Aavassa on aiemmin ollut keskustelua dokumenttien nimeamiskaytannon yhte-
naistamisesta. Taman kehittamistydon aikana paadyimme siihen, etta tukitiimin
tydohjeisiin otetaan kayttéon yhtendinen nimeamiskaytantd. Tulevaisuudessa
yhtenainen nimeamistapa tulee laajenemaan koko yritykseen. Tyoohje nimetaan
mallin IT-TO001(juokseva numero) mukaan. Nimessa IT tarkoittaa tietohallintoa
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ja TO tyoohjetta. Edellisen tydohjeen numerointi nakyy Confluencen tydohjeiden

kokoomasivulla, mista Iahdetaan ohjetta luomaan.

4.4.5 Confluencen kayttoonotto

Infra- ja tukitiimin Confluencen kayttoonotto toteutetaan vaiheittain ja kayttoon-
otto jatkuu vield taman opinnaytetyon valmistumisen jalkeen. Koska ohjelmisto-
kehitys oli ottanut Confluencen jo aiemmin kayttéonsa, paatds laajentaa sen
kayttd koskemaan koko tietohallintoa, oli odotettava. Tammikuussa 2021 tiimilai-
sille luotiin tunnukset ja aloitimme jarjestelman kayton lisaadmalla Confluenceen
ensimmaisena palaverimuistiot. Infratiimin yksi tydntekija oli jo aiemmassa tyo-
paikassaan kayttanyt Confluencea, joten han opasti meidat alkuun jarjestelman
kaytossa. Jaoimme aluksi tyotilan ohjelmistokehityksen kanssa, mutta koska
kayttamamme dokumentaatio eroaa toisistaan paljon, paatimme taman kehitta-

mistehtavan edetessa luoda tiimillemme oman tyatilan.

Seuraavassa vaiheessa otettiin kayttéon tyéohjeiden tallentaminen Confluen-
ceen. Kun tyoohjemalli oli luotu, prosessikuvaus tehty, avainsanat listattu ja sivu-
hierarkia luotu, oli aika kouluttaa kayttajat ja ottaa Confluence kayttoon jokapai-
vaiseksi tyokaluksi. Infra- ja tukitimin kayttoonottokoulutus tapahtui Teams-ko-
kouksella. Kuviossa 6 on kuvattu tietohallinnon tydohjeiden tilanne Confluencen

kayttoonoton jalkeen.

Tietohallinnon
tyoohjeet

Confluence

Kuvio 6 Tietohallinnon ty6ohjeiden tilanne Confluencen kayttdonoton jalkeen
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5 POHDINTA

Lahtotilanne kehittamistehtavaan oli se, etta ohjelmistokehitys oli ottanut muuta-
mia kuukausia sitten kayttoonsa Confluencen ja luonnollisena jatkumona myoés
muu tietohallinto olisi siitymassa sen kayttoon. Aluksi oli ajatuksena, etta jakai-
simme ty6tilan ohjelmistokehityksen kanssa. Tyon edetessa ymmarrys siita, etta
kaytamme tydssamme lukemattoman maaran erilaista dokumentaatiota, sai ai-
kaan paatdksen luoda oma tydtila infra- ja tukitiimille. Jos olisimme jakaneet tyo-
tilan ohjelmistokehityksen kanssa, koko sivuhierarkia olisi mennyt kokonaan uu-

siksi. Nyt paasimme aloitta luomaan sivuhierarkian kokonaan alusta.

Nyt infra- ja tukitiimi kayttda Confluencea paivittaisessa tydssaan. Tyodohijeille on
sovittu yhtenainen tallennuspaikka, tallennusmuoto ja nimeamistapa. Tyoohjeita
on helppo etsia avainsanojen avulla. Confluencen kayton tehostaminen ja tyotilan
kehittaminen jatkuvat tdman opinnaytetydn raportin valmistumisen jalkeen. Otan
itse vastuun huolehtia infra- ja tukitiimin tyoétilan yllapitamisesta ja jatkokehityk-
sesta. Ensimmaisena jatkokehityksen aiheena on kuvata tydohjeiden paivityspro-

Sessi.

Kehittamistehtava oli hyvin kaytannonlaheinen ja koin vaikeuksia dokumentoin-
nissa. Tuntui etta tein paljon, mutta missaan se ei nakynyt. Kirjoitettua tekstia ei
syntynyt, koska eniten tyéta vaativa osuus oli suunnittelua. Suunnittelin, pohdin,
mietin ja mallinsin toimivaa tydohjepohjaa ja siihen prosessia. Suurin tavoitteeni
oli saada tydohjeen luomisprosessista niin helppo, etta kaikkien motivaatio tehda

ohjeita omista erityisosaamisalueistaan kasvaisi.

Koska opinnaytetyo on tehty korona pandemian aikana, kirjastojen ollessa suljet-
tuina, suurimman osan materiaaleista oli 16ydyttava verkosta. Kahlasin lapi ma-
teriaaleja verkossa ja suhtautumiseni lahteisiin oli kriittinen. Tyon teoriapohjaa
miettiessani muistui mieleeni opintojeni aikana kayty kurssi tietojohtamisesta.
Tietojohtaminen on minua kiinnostava tieteenala, missa voisin jatkaa opintojani

mahdollisesti tohtoritutkintoon asti.
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Tyon perusteella vahvistui kasitys siita, etta tydohjeen luomisprosessin tulee olla
kuvattu ja sen on oltava jokaisen tyontekijan tiedossa. Tyoohjeet palvelevat koko
tiimia ja taman ymmarryksen tuominen esille, nostaa my6s motivaatiota tehda
ohjeita. Motivaatio lahtea nyt luomaan uutta tyoohjetta on huomattavasti suu-
rempi kuin lahtotilanteessa, missa ei edes tiedetty oikeaa tallennuspaikkaa. Jat-
kossa voisi panostaa viela enemman tyoohjeiden luomiseen motivoimista esi-
merkiksi pelillistdamisen avulla. Asian ei tarvitse olla iso ja merkittava, vaan mo-

nesti pieni peukutuksen tai tahden saaminen motivoi myos aikuisia.

Huono tai epaselva tydohje tai sen puuttuminen kokonaan, voi aiheuttaa sen, etta
tyontekija ei pysty tyodtilannetta hoitamaan ja tasta seuraa tyytymattomyys tyota
kohtaan. Voidaan siis todeta, etta tyontekijan tyotyytyvaisyytta lisaa hyvat ja toi-
mivat tyoohjeet. Tama myos nostaa tehokkuutta, koska tyotilanteet saadaan hoi-
dettua nopeammin. Tyon perusteella voidaan sanoa, etta toimiva tydohje on yk-
sinkertainen, selkea ja se pitaa loytya helposti, kun sita tarvitaan. Siina pitaa olla

tallennettuna hakuja helpottavia metatietoja, kuten avainsanat.

Tyo6ohjeiden keskittaminen yhteen sijaintiin on vasta alkua Aavan tiedonhallinnan
kehittamiselle. Paljon on viela kehitettavaa ja matkaa ISO 27001 sertifioinnin vaa-
timiin toimintatapoihin. Tama kehittamistehtava on kuitenkin hyva ponnahdus-

lauta ja motivaattori laajempaa tiedonhallinnan kehittamistyota ajatellen.

Koen etta tasta tydsta on ollut hyotya seka minulle itselleni etta Aavalle. Tydoh-
jeiden etsimiseen menee aika nyt muutama minuutti aikaisemman tilanteen si-
jaan, jossa tyoohjetta ei valttamatta edes I6ytynyt. Mielestani opinnaytetyd on

paassyt sille asetettuihin tavoitteisiin.

Mahdollisia jatkotutkimusaiheita tuli tyota tehdessa muutamia. Ensimmainen jat-
kotutkimusaihe olisi tukitiimin kaytéssa olevan Jira Service Deskin integroiminen
Confluenceen. Kun kayttaja tekee tukipyynnon Service Deskin kautta, se voisi
ehdottaa jarjestelmaasiantuntijalle ratkaisuja jo tiettyjen sanojen perusteella.
Tassa tydssa keskityttiin tietohallinnon sisaisten tydohjeiden luomiseen, mutta

jatkossa voisi miettia myos koko Aavan henkilostolle tarkoitettujen tydohjeiden
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lisdamistd Confluenceen. Kayttajille tarjottava "self service” palvelun rakenta-
mista voisi miettia. Eli kayttajat itse paasisivat lukemaan yksinkertaisten ongel-
mien ratkaisuja jostakin jarjestelmasta. Usein kysytyt kysymykset ja usein toistu-
vat ongelmat olisi kasattu samaan paikkaan ja kayttajan olisi niita helppo etsia.
Confluencen kayttdonottokoulutusta kannattaa harkita, jos jarjestelman kaytto

laajenee koko Aavaan.

Jotta Aavan strateginen tavoite: ylivoimainen asiakaskokemus, mahdollistuu, on
tietojarjestelmien ja laitteiden toimittava. Jos ongelmatilanteita tulee, ne on saa-
tava ratkaistua nopeasti. Taman mahdollistamiseksi on tukitiimin tyokalujen ja re-
surssien oltavan kunnossa. Tyoohjeet ja toimiva tiedonhallinta ovat keskeisessa

asemassa, jotta tietotyd on sujuvaa.
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LITTEET

Liite 1. Toimintaohje miten teet tydohjeen

TIETOHALLINNON SISAISEN TYOOHJEEN LUOMINEN 1(3)

Tietohallinnon infra- ja tukitimin sisaiset tyoohjeet tallennetaan jatkossa vain
Confluenceen. Confluencessa on infra- ja tukitiimilla oma tyétila Tukeva. Tyooh-

jeet tallennetaan sen jarjestelman alle, mihin tyoohje liittyy.

Uutta tydohjetta lahdetdaan luomaan Tukeva-tyotilassa Tyoohjelistaus-sivulla.
Tyoohjeet nimetaan IT-TO001(juokseva numero). IT- tarkoittaa tietohallintoa, TO
tydohjetta. Tyoohjelistaus-sivulla katsotaan listauksesta viimeisimman tydoh-
jeen nimesta juokseva numero ja nimetaan nyt luotava tydohje seuraavalla juok-
sevalla numerolla. Esimerkiksi jos listauksessa viimeisin tydohje on IT-TO003 —
aletaan nyt tekemaan tydohjetta IT-TO004. Kayta otsikossa suuraakkosia (IT-

TO) ja avainsanoissa pienia kirjaimia (it-to).

Klikkaa Tyoohjelistaus-sivulla ylareunasta sinista Luo-painiketta. Valitse oikeasta
reunasta mukautetuista lomakepohjista tydohjepohja.
VALITSE TYOTILA

™ Tukeva v

Sivupohjat  Tuo

Kaikki 90  Mukautettu 2
Asiakirjat ja raportit 16
Henkilgstdosasto 7
Likketoimintastrategia 12

Suositellut v

ADR template
Architecture decision record template
T TyGohjepohja
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2(3)
Kirjoita tyoohje ohjeiden mukaan. Pakollisia taytettavia tietoja ovat status, tekija,

avainsanat ja lyhyt kuvaus ohjeen sisallosta.
Status

Valitse vaihtoehdoista Kesken tai Valmis tyoohjeen tilaa kuvaava status. Poista

toinen vaihtoehto.

Tekija

Lisaa ohjeen tekija painamalla @ merkkia ja kirjoittamalla tekijan nimi.
Avainsanat

Jotta ohjeiden haku olisi helppoa, lisaa ohjeeseen avainsanat. Tydohjeissa kayta
aina vahintaan kahta avainsanaa: it-to (tietohallinnon tyéohje) seka mihin jarjes-
telmaan ohje liittyy. Esim. #it-to #dh avainsanoilla I6ytyy kaikki DH:hon liittyvat

tietohallinnon tyoohjeet. Kayta tyoohjeissa aina avainsanaa it-to!

Avainsanat on merkittdva sivun ominaisuuksiin (pakollisiin tietoihin) seka lisaa
tunnisteita toiminnon takaa. Paaset lisaamaan avainsanoja Lisaa tunnisteita-toi-

minnon kautta (oikean ylareunan kolme pistetta).

@ @ 8 e
| J a5 timinto
Julkazise ilmoittamatta seuraajilie

Julkaise version kommentin kanssa...

Schedule publish

Esikatselu
Katso muutokset
Lisdd tunnisteita

Ratkaistut kommentit 0

Palaa viimeisimpaan julkaistuun versioon
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3 (3)

Voit lisata avainsanoja myos ohjeen julkaisun jalkeen klikkaamalla tunniste-pai-

niketta sivun oikeassa alakulmassa.

ttox dhx @

Lis33 tunmisteita

Lyhyt kuvaus ohjeen sisallosta

Kuvaa muutamalla sanalla ohjeen sisaltéa informatiivisemmin kuin otsikko.

Lisaa pakolliset tiedot, kirjoita tydohje ja paina Julkaise painiketta oikeasta yla-

kulmasta. Siirra tydohje raahaamalla sen jarjestelman alle, mita jarjestelmaa ohje

koskee.

Uudesta tyoohjeesta tiedottaminen tiimille

Kun olet luonut uuden tydohjeen, ilmoita siita tiimille Teamsissa Tietohallinto-ka-

navalla. Kopioi mukaan suora linkki tydohjeeseen.

Puuttuvan tyoohjeen lisaaminen tyoohjelistaukseen

Kun kay ilmi, etta jostakin prosessista puuttuu tydohje, puutteen huomannut hen-
kilo kay Confluencessa luomassa uuden tydohjeen ja lisaa tiedot: otsikko, ohjeen
tekija (tastd menee ilmoitus ko. henkildlle) ja statukseksi Kesken. Kun tyéohje on

saatettu valmiiksi ohjeen tilaksi muutetaan Valmis.
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Liite 2. Tyoohjepohja
Sivun otsikko

Nimed tydohje aloittamalla nimi IT-TO ja lisda perddn tydohjeen numero. Esim. IT-TO001 esimerkki ty&ohje

B Sivun ominaisuudet

Kuvaus Kuvaa ohjeen sisdltéd muutamalla sanalla informatiivisemmin kuin otsikko

Status KESKEN VALMIS

Valitse ndistd ohjetta kuvaava status ja poista toinen

Tekija Lisaa ohjeen tekija kaytd muoto @tekija
Avainsanat it-to

Lis33 avainsanoja kuten esim. it-to, dh . Erottele avainsanat toisistaan pilkulla

Ongelma

Kirjoita tdhan selkedsti, mistd ongelmasta on kyse.

Ratkaisu

1. Kaytd kiskymuotoa

Unohda itsestddnselvyydet

Selitd lyhenteet ja termit

2.
3.
4. Pura prosessin eri vaihest osiin
5.

Lisdd kuvia

© Muista lisidtd avainsanat! Kayta tydohjeissa aina avainsanaa it-to




Liite 3. Avainsanalistaus
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tulostin dh

VRK Kortti dh kertomukset
citrix dh sms

mfa dh tyoterveys
ergopro dh hinnasto
sahkoposti dh labrarekisteri
verkko dh laboratorio
salasana dh url lisays profiiliin
ohjelmisto dh laskutus

zebra dh hiiren kohdistus

tarratulostin

dh reseptin tulostus ei onnistu

sharepoint dh tulostus ei toimi

puhelin dh kirjautumispiste

iav dh kayttajalta puuttuu kassa
etayhteys kayttajatunnus

nearreal arkisto-ongelma

eaava tunnus puuttuu

maksupaate kone ei kaynnisty
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ocC

ohjelma ei aukea

radiologin nayttd

tulostin offline

tutka

tulostin ajuri puuttuu

puhelintilaus

tulostin havinnyt

unohtunut salasana

sahkopostiryhmat

laitevaihdot

sahkodpostilaatikon luominen

verkko-ongelma




Liite 4.

Sivuhierarkiarakenne

Jarjestelmakortit

— AD

— Citrix

— Clausion

— Coronaria

— DynamicHealth

— eFax

— Elisa

— Empic

— ErgoPro

— llmo

— 1AV

— Jivex
Microsoft

<[: 0365

AZure

— MN-Central

— MearReal

— Mets maksupdittest

— OpusCapita

— Palette

— Pediator

— Puheentunnistus

— Pddllekarkausjdrjestelmat

Silmdosasto
Heidelberg OCT
Octopus EyeSuite
Silmanpohjakuvien tulostusasetukset

— 5piro

— Tableu

— Timeplan

— Vuoronumerojarjestelma

Laitteet

— Kannettavat

— Tydasamat

Puhelimet ja kdnnykat

— Tulostimet

— Muut laitteet

Tiimi

— Olennaiset

Palaverimuistiot
% Infratiimi

Tukitiimi
Weealkly

—T_Tvﬂvunrm

Lomat ja poissaolot
Tybohjelistaus
Projektit

— Kdynnissad olevat projektit
— Pddttyneet projektit
Prosessit
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