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LYHENNELUETTELO

DIKW

HD1

HD2

ITIL

ITIL henkilosto

SNC

(Data, Information, Knowledge and Wisdom) Malli jonka mukaisesti

dataa jalostetaan merkittivimpaan muotoon
(Helpdesk 1)  Auttaa yrityksen sisdisissd atk-ongelmissa
(Helpdesk 2)  Auttaa yritysasiakkaiden atk-ongelmissa

(Information Technology Infrastructure Library) Joukko IT-

palvelunhallinnan parhaiden kdytintdjen julkaisuja [1, s. 68]
Henkilot jotka ratkaisevat I'T-héiri6itd ja ongelmia

(ServiceNow) Palvelunhallintaohjelmisto



1 JOHDANTO

Insin66rityon  tavoitteena  oli  kuvata  tietimyksenluontiprosessia  ServiceNow-
palvelunhallintaohjelmiston tietimyskantaan tyon tilaajalle. Insin6orityon tilaajana toimi
Kaisanet Oy. Kaisanet Oy on vuoden 2011 alussa toimintansa aloittanut, Kajaanissa ja
lisalmessa toimiva, nykyaikainen tietotekniikan palveluyritys. Kaisanet Oy jatkaa Kainuun
Puhelinosuuskunnan ja Iisalmen Puhelin Oy:n harjoittamaa litketoimintaa nididen kahden

omistamana operatiivisena litketoimintayhtiéna [2].

Kaisanet Oy:n atk-tukihenkil6t joutuvat usein vastaanottamaan ja ratkaisemaan sellaisia
hiiridilmoituksia, jotka toistuvat pahimmillaan useita kertoja viikossa. Kaisanet Oy pyrkii
uudella  palvelunhallintaohjelmistolla  parantamaan  it-tukipalveluidensa laatua seka

nopeuttamaan niita. Tarkemmin tyon tavoitteista on kerrottu luvussa kaksi.

Ty6ssd kaydadn lipi tietimyksenhallinnan perusteita ja itil-mallin (Information Technology
Infrastructure Library) [1, s. 68] mukaista tietimyksenhallintaprosessia seka esitellddn
vaihtoehdot, joita Kaisanet voisi toteuttaa tietimyksenhallinnassaan. Tyon pddpaino keskittyy
kuitenkin sithen, kuinka tietimyksenhallintaa tullaan, timin tyon perusteella, hyodyntimain

Kaisanet Oy:n jokapiiviisessd toiminnassa.

Lisdksi tyossa esitellidn kuvakaappauksien avulla kuinka aiemmin suunnittelun ja pohdinnan
tuloksena syntyneitd tietimyksenhallinnan prosesseja tullaan toteuttamaan kaytinndssa
ServiceNow-ohjelman avulla. Lopuksi kiydadn lipi mitd tyon tuloksena kokonaisuutena

syntyi ja kuinka Kaisanet Oy siitd tulee hy6tyméin tulevaisuudessa.



2 TEORIA JA TAVOITTEET

Taman insinOorityon tavoitteena oli suunnitella ja kuvata tirkeimmit ServiceNow-
palvelunhallintaohjelmiston tietimyksenhallintaa koskevat prosessit. Tyon tilaajana toimii
Kaisanet Oy. Kaisanet Oy tulee tulevaisuudessa toimimaan tissi tyGssd kuvattujen

prosessien mukaisesti tietimyksenhallinnan parissa.

Kaisanetilld on toiminnassa kaksi eri atk-tukitiimid, HD1 (Helpdesk 1) ja HD2 (Helpdesk 2),
jotka keskittyvit padasiassa eri tehtdviin, mutta my6s tukevat toistensa toimintaa. Tuomalla
enemmin  tietimystd  toiselta  timiltd ensimmidiselle, voidaan hairiéilmoitusten
ratkaisuprosenttia kasvattaa. Tilléin toinen tiimi saa ratkaistavakseen vihemmin
hiiriéilmoituksia ja he voivat keskittyd enemman ensisijaiseen toimenkuvaansa, eli asioiden

kehittimiseen vikojen korjaamisen sijasta.

ServiceNow-palvelunhallintaohjelmiston kiytto6notolla sekd timdn insindoritydn avulla
pyritidn  parantamaan Kaisanet Oy palvelujen laatua ja  tekemidin niistd
kustannustehokkaampia tuomalla tietimystd suoraan loppuasiakkaan kayttéon. Aluksi SNC
(ServiceNow) on kiytdssd vain yrityksen sisdisesti, mutta sen kiytt6d pyritddn laajentamaan
mahdollisuuksien mukaan. ServiceNow’n avulla asiakkaat koettavat ensin itse korjata vian
tai ongelman ennen kuin soittavat tai tekevit asiasta hiiriéilmoituksen. Kun jarjestelmain
kertyy enemmin tietdmysti, Kaisanet Oy:n atk-tuki saa nopeutettua hiiriiden ratkaisuaikoja,

silla ratkaisutapa on kuvattu ja testattu jo aikaisemmin.



2.1 Tietimys ja tietimyksenhallinta

Jotta piastdisiin  kisitteleméddn tietimyksenhallintaa, tdytyy ensin ymmirtdd tietimysta
itsessdan. Tiedon ja tietimyksen eri vaiheita voidaan kuvata pyramidin muotoisella taulukolla,
jossa kirked kohti tiedon merkityksellisyys kasvaa. Tima tietimyspyramidi on esitetty

kuvassa 1.

Viisaus

Tietdmys

Osaaminen

Informaatio

Data

Kuva 1. Tietimyspyramidi [3, s. 21]

Tietamys lihtee liikkeelle datasta. Nykymaailmassa tuotetaan allistyttdvid mairid dataa, ja
informaatioteknologia tarjoaa lidhes loputtomasti mahdollisuuksia hallita, varastoida ja

muokata sitd. [3, s. 22.]

Data voidaan kuvata diskreeteiksi faktoiksi tai huomioiksi jostain tapahtumasta. Niitéd faktoja
ei ole vield prosessoitu tai sijoitettu kontekstiin ja ndin ollen tilli raakadatalla ei ole
merkitystd sellaisenaan. Data on yksinkertaisimmillaan vain jono merkkeja. Kun
tietimyspyramidissa noustaan askel ylemmiksi, datasta jalostetaan informaatiota.
Informaatio ja data eroavat toisistaan siind mielessd, ettd informaatio on kayttokelpoista.

Informaatiota saadaan prosessoitua datasta esittimilld kysymyksid ja vastaamalla nithin. Ndin



data saa kontekstin sekd merkityksen. Tahdn prosessiin kidytetddn usein kysymyksid kuka,
mitd, milloin ja missd. Kun informaatiota halutaan jalostaa seuraavaan vaiheeseen, tytyy
esittdd uusi kysymys: miten. Kun tiedetddn miten jokin tapahtui, saadaan informaatio
muutettua tietimykseksi. Niin padstddn jilleen askel ylemmaiksi tietimyspyramidissa.
Tietamystd voidaan pitdd analysoituna ja organisoituna informaationa. Tietimyksen jalkeen
on vield yksi, sen informaatioarvoa kasvattava, askel jaljelld. Keritty tietimys pitdd jakaa
muiden kanssa ja pohtia miksi. Miksi jotain tapahtui? Kun tdhidn viimeiseen kysymykseen

saadaan vastattua, saadaan tietimys muutettua viisaudeksi. [4, s. 140.]

Datasta viisaudeksi -polku on esitetty kuvassa 2. DIKW-malli (Data Information Knowledge
Wisdom) esittad kuinka data, informaatio, tietimys ja viisaus ovat kytkoksissd toisiinsa ja

miten niiden merkitys kasvaa pidemmiille jalostettaessa.

Tietimyksenhallinnalla pyritddn jatkuvaan palvelujen parantamiseen. Jatkuvassa palvelujen
parantamisessa tietimyksenhallinta on yksi avainrooleista. Jokaisen palvelun eri vaiheiden
aikana pitdisi dataa keritd talteen, jotta siitd saataisiin tietimystd ja tiedettdisiin mitd
oikeastaan tapahtuu, sekd DIKW-mallin mukaisesti viisastuttaisiin tapahtuneesta. Usein
organisaatio onnistuu tallettamaan oikeaa dataa, mutta epdonnistuu jalostamaan sitd
tietimykseksi asti ja sen jilkeen yhdistimadn tietimyksen muiden kanssa viisaudeksi. Viisaus

johtaa yleisesti parempiin paatoksiin kehitettdessa palveluita. [5, s. 34.]

"Those who cannot remember the past are condemned to repeat it.” —G. Santayana
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e Knowledge 3
HOW? “ \\\
Information .. \
Who, What . |
When, Where

Understanding
Kuva 2. DIKW-malli [5, s. 34]

Tietimyksenhallinta

Tietimyksenhallinta mairitellidn prosessiksi, joka on vastuussa informaation ja tietimyksen
kerddmisestd, analysoinnista, sdilomisesta ja jakamisesta organisaation sisilld [4, s. 236]. Sen
padasiallinen tarkoitus on parantaa tehokkuutta vihentimilld tarvetta valmistaa tietimysta
uudelleen datasta asti. Ndin viltytdan silt, ettd jouduttaisiin niin sanotusti keksimian pyora

uudelleen. Tietimyksenhallinnan tarkoitus on varmistaa, ettd oikea informaatio toimitetaan
oikeaan paikkaan tai piteville henkilolle oikeaan aikaan. Tietimyksenhallinnan paamairi on

mahdollistaa organisaatiot kehittimdin paitoksentekoa varmistamalla, etti luotettavaa ja

varmaa tietoa on saatavilla koko palvelun elinkaaren ajan.
Tietimyksenhallinnan paamairia on [4, s. 145]:

e Parantaa palveluntarjoajan tehokkuutta ja palvelun laatua, kasvattaa
tyytyviisyystasoa ja pienentdd palvelun kustannuksia.
[ ]

Varmistaa, ettd henkil6stolld on selked ymmirrys heiddn tarjoamiensa

palveluiden merkityksestd asiakkaille sekd hyodyistd joita kyseisid palveluita
tarjoamalla saavutetaan.



e Varmistaa, ettd tietylli ajan hetkelld ja tietyssd paikassa palveluntarjoajan
henkil6kunnalla on riittavasti tietoa
o ketkd kdyttivat heidin palveluitaan
o kysynnin sen hetkisesta tilasta

o onko palveluntarjonnassa rajoituksia.

Toimiva tietimyksenhallinta on hyvd keino jakaa dataa, informaatiota ja tietimysta
yksittdisten henkiliden tai ryhmien kesken. Yleensi tietimyksenhallinnassa data talletetaan
johonkin pitkille jisennettyyn tietokantaan. Niin tapahtuu timinkin tyon yhteydessa.
Tarkeimmit ominaisuudet tietimyksenhallinnassa dataan liittyen ovat kyky kaapata dataa,
muuttaa sitd informaatioksi sekd tunnistaa asiaan kuuluva data ja keskittdd resurssit sen
tallettamiseen. Informaatiota siilytetddn vihemman jdsennellyissi paikoissa, kuten
dokumenteissa, sihkopostissa tai multimediana. Informaatiota pitdd hoitaa siten, ettd tiedon
tallettaminen, etsiminen, uudelleenkdyttiminen ja kokemuksesta oppiminen olisi sujuvaa,

jotta virheiti ei toistettaisi ja tyOtd ei tarvitsisi tehda kahta kertaa. [4, s. 1406.]

Tietimys koostuu yksildiden kokemuksista, ideoista, nikemyksistd, arvoista seki ratkaisuista.
Thmiset hankkivat tietimystd sekd heiddn omien ettd vertaistensa taitojen kautta ja ndiden
lisiksi tietysti my6s analysoimalla informaatiota. Niiden elementtien kautta syntyy uutta
tietimystd. Tietimys tekee informaatiosta helppokayttoistd, mikd voi helpottaa pditoksien
tekemistd. Tietimyksen avulla tulevia palveluita pitdisi kehittdd kiynnissi olevien sekid jo
aikaisempien palvelujen avulla, joista kokenut henkilokunta on kerinnyt tietimystd

alitajuisesti huomaamattaan. [4, s. 1406.]

Tietimystd tiytyy kyetd siirtimdin palvelujen tiettyjen vaiheiden aikana organisaation eri
osiin, jotta paitoksid voitaisiin tehdd palvelujen aikana ja ratkoa ongelmia nopeasti ja
tehokkaasti. Esimerkiksi HD1:ssd pitdd saada tietoa, jos yrityksen palveluissa on jokin jo
tiedossa oleva ongelma, joka ei kuitenkaan pysdytd koko toimintaa, mutta aiheuttaa haittaa

tyontekijoille.



2.2 ServiceNow

ServiceNow on yhdysvaltalainen vuonna 2003 toimintansa aloittanut yritys, joka tarjoaa
pilviympiristoon perustuvia palveluita, joiden on tarkoitus automatisoida yritysten it-
toimintoja. ServiceNow’ta kidytetidn kaiken kokoisissa yrityksissd, mutta se on tarkoitettu
kaytettavaksi jopa 10000 tyontekijan yrityksiin. ServiceNow’n palvelut ovat web-pohjaisia, eli

niitd kdytetddn tietokoneen selaimella mistd pdin maailmaa tahansa. [6.] [7.]

Koska palvelua kiytetddn selaimella, ServiceNow on hyvin joustavia. Sitd voidaan muokata
asiakkaille sopivaksi heiddn tarpeidensa muuttuessa. Asiakas sddstid, kun tarpeiden
muuttuessa ei tarvitse hankkia kokonaan uutta ohjelmistoa. Palvelun ohjelmistotuki seka
laitetuki hoidetaan ServiceNow’n puolesta. Asiakas voi my6s muokata ohjelmistoa itse
tarpeidensa mukaan tietyiltdi osin. Jos asiakas haluaa ohjelmaan tehtivin suurempia
muutoksia, voi hin ottaa yhteyttd suoraan ServiceNow-palvelun luojiin, jotka voivat tehda

halutut muutokset asiakkaita varten. Tama tekee palvelusta entistd joustavamman.



3 TIETAMYKSENLUONNIN PERIAATE

Ennen tietimyksenluontiprosessin kayttéonottoa taytyy Kaisanet Oy:lle maarittad kaytinnot,
joiden mukaan tietimysta luodaan, jotta kaikki tietimys tullaan luomaan samalla formaatilla.
Tama kaytintd nopeuttaa tietimyksen luontia tulevaisuudessa, koska pohja, mille tietimys
luodaan, on joka kerralla samanlainen. Kaytint6é helpottaa tyontekijoitd ongelmatilanteissa,
etsimdin apua tietimyskannasta ja pyytimddn apua tietyn kaavan mukaisesti. Kun
tietimyskannan artikkelit ovat saman formaatin mukaisesti tehty, timid nopeuttaa myos

uusien artikkelien hyvaksymista vihentimalla tietimyksenhallinnan yllapitajien tyotaakkaa.

3.1 Uuden tietimyksen luonti

Uutta tietimystd voidaan luoda lihtokohtaisesti kahdella erilaisella tavalla. Artikkelin voi
kirjoittaa itse alusta pitden. Toinen vaihtoehto on kiyttdd jo ratkaistua hiiriéta pohjana, jolle
muokataan toimenpiteet, jotka johtivat ongelman ratkaisemiseen, sekd tieto siitd miten
ongelma tulevaisuudessa voitaisiin mahdollisesti valttdd kokonaan. Kirjoittamisen jilkeen
tekijalli on kaksi vaithtoehtoa. Hin voi jittida artikkelinsa luonnokseksi, jolloin
tietimyksenhallinnan ylldpitdjin tdytyy tarkistaa ja kidydd artikkeli lipi ennen sen
julkaisemista. Toinen artikkelin tekijin vaihtoehto on julkaista se suoraan, jolloin jokainen

pédsee kayttimiin ja hyodyntimain sité.

Molemmilla edelli mainituilla tavoilla on omat puolensa. Tietimyksen yllapitdjin
kayttiminen voi vihentda virheiden maarad julkaisuissa, hidastaa prosessia ja asettaa suuria
vaatimuksia tarkastajan taitotasolle sekd lisita timan henkilon ty6taakkaa. Jos yllipitaja
tarkistaisi jokaisen kirjoitetun artikkelin ennen julkaisua, taytyisi hinelld ideaalitilanteessa olla
tietoa jokaisesta aiheesta, mitd artikkeli kasittelee, pystydkseen sanomaan onko artikkeli
kirjoitettu oikein. Tillaisen henkilén 16ytyminen on lihes mahdottomuus. Todellisuudessa
ylldpitdjd el pystyisi puuttumaan artikkelin sisillon oikeaoppisuuteen, vaan hian joutuisi
keskittymain enemminkin artikkelin ulkoasuun ja kirjoitustyyliin. Tietimyksen yllapitaja

menettdisi oikeastaan merkityksensa sisiallon tarkastajana ja hinen tehtivinsid muuttuisivat

enemminkin rutiininomaisiksi napin paineluiksi.
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Tietimyksenhallinnalle tarvitaan, joka tapauksessa my6s nimetty vastuuhenkilo, eli
tietimyksen ylldpitdjd, olipa valittu julkaisukdytinté mikd hyvinsi. Tietimyksen yllapitija
omistaa tietimysprosessit, jotka kuvataan tdssd luvussa. Taman henkilon tehtdvind on
esimerkiksi tietimyskannan tilan raportointi seki tietimyksenhallintaan liittyvien tehtivien

jakaminen eteenpdin oikeille tahoille. Nama tehtivit sisdltavit esimerkiksi virheelliseksi

havaitun artikkelin hoitamisen kirjoittajalle korjattavaksi.

Kun otetaan timin hetken taloustilanne ja tyontekijoiden ty6kuorma huomioon, tullaan
Kaisanet Oy:ssd ottamaan kayttoon jalkimmaiseksi mainittu kiytinté. Kéyttoon otettavassa
toimintatavassa el tarvitse kuormittaa tietimyksen yllipitdjad ylimairdiselld tyolld, vaan
tietimysartikkelin kirjoittaja voi julkaista tekemansa artikkelin itse. Artikkelien julkaisuaika
saadaan nopeammaksi ilman vilikdsid. Tama vaihtoehto tuo toisaalta taas omia haasteitaan
tietimyskannan paikkansapitivyyteen. Artikkelin sisiltd, aihe ja kategoria voivat helposti
jaada vaariksi tai harhaanjohtaviksi, silli artikkelin tarkkuus ja paikkansapitivyys perustuu
kokonaan artikkelin = Kkirjoittajan  viitselidisyyteen, ammattitaitoon ja kirjoituskykyyn.
Virheellisen artikkelin riskin pitdisi kuitenkin olla hyvin pieni, silld jokaisen, joka artikkelin
tulee kirjoittamaan, tulisi olla oman alansa ammattilainen ja niin ollen kyetd tekemiin selked
ja paikkansapitiva selostus ratkaisemastaan hiiriosti. My0s tyontekijoiden mahdollisuus

ilmoittaa havaitsemistaan virheista pitdisi vihentda mahdollisten virheiden maaraa.

Tietamyksen luonti tyhjasta

Luodessaan tietimystd tyhjastd tyontekijilld on jostakin asiasta sellaista tietoa mitd muilla ei
ole ja hin haluaa jakaa sen muidenkin tietoon. Tyontekija kirjoittaa artikkelin tdstd kyseisesta
asiasta ja tallettaa sen tietimyskantaan. Niin tyontekijilld oleva tietimys saadaan talletettua
yhteiseen tietimyskantaan. Télld tavalla tietimys saadaan koko yrityksen kaytt66n, vaikka
kyseinen tyontekija sattuisi vaikkapa sairastumaan tai vaihtamaan tyopaikkaa. Talld tavalla
vuosien aikana keritty arvokas tietimys ei katoa yrityksestd, vaan sitd pystytddn

hy6dyntimdidn my6s tulevaisuudessa.

Tietamysartikkelia kirjoitettaessa sille tulisi valita sopiva aihe ja kategoria, jotta siitd pystyisi
paittelemain, mita se saattaisi sisaltdd. Artikkelin leipateksti pitisi kirjoittaa siten, ettd se olisi
selkedd ja helppolukuista, mutta samalla kuitenkin tarpeeksi yksityiskohtainen, jotta siitd olisi

hy6tya. Tietamysartikkelin ei tarvitse aina olla jostakin ongelmasta tai hdiriosta kertova. Se
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vol my6s kuvata asioita, jotka on hyvi tietdd helpottaakseen omaa tyoskentelyd tai jotain
muuta yleishyodyllistd aina tietokoneen kaytostd yrityksen kaytintoihin arjen tilanteissa asti.
Artikkeleita voi kirjoittaa kuka tahansa, jolla on joku uusi tieto tai nikokulma johonkin asiaan

ja jonka hin katsoo olevan kaikkien saataville tarkoitettu.

Tietimyksen luonti hiiriésta

Haiiriéilmoituksen pohjalta luotu tietimysartikkeli eroaa alusta asti itse luodusta sisilloltadn
sekd luomistyyliltddn. Luotaessa artikkelia olemassa olevasta hiiriGsta sitd aletaan tehdd vasta
siind vaiheessa, kun jokin hiirié on jo ilmennyt jollakin tyontekijilla ja sen on joku yrityksen
asiantuntijoista ratkaissut. Hiirién selvittimisen jilkeen, yleensd sen ratkaissut henkild,
muokkaa hairiostd tehtivastd ratkaisuraportista tietimysartikkelin tietimyskantaan. Tédhdn
tietimyskantaan hin selostaa muun muassa mikéd hiirié oli, miten se mahdollisesti vaikutti
tyontekoon, miten hiirié ratkaistaan ja pystyyko sitd ratkaisemaan tulevaisuudessa ilman

asiantuntijan apua.

Kun seuraavan kerran joku saa sellaisen hiirion, josta on jo kirjoitettu artikkeli, voi hin etsid
itse tietimysartikkelien joukosta ongelmaansa ratkaisua. Joissain tapauksissa tyontekija voi
l6ytad ongelmaansa hyvin helpon ja nopean ratkaisun, jonka toteuttamiseen ei tarvitse kutsua
tukihenkil6itd paikalle. Tukihenkildiden tyGpanosta saadaan tilld tavalla kohdistettua sinne,
missd sitd eniten tarvitaan, ja tyontekijan itse helposti korjattavissa olevat hiiriot eivit
kuormita tukihenkil6itd. Vaikka tyontekijd el itse voisikaan ratkaista ongelmaansa, voi hin
kuitenkin vilittdd hdirién oireet tukihenkil6ille ja tukihenkilén on mahdollista tarkistaa oireet
artikkelien joukosta ja selvittdd mistd on kyse. Tama nopeuttaa hiirididen korjaamista, kun

tukihenkil6t tietavit suoraan mika on vialla ja milld toimenpiteilld kyseinen hairié korjataan.

3.2 Auditointi ja seurantaprosessi

Tietimyskantaa tulisi seurata ja arvioida, jotta tiedettiisiin, onko siitd Kaisanet Oy:lle
tarpeeksi hyotyd. Tietimyskantaa ja sen kayttod tullaan auditoimaan ja seuraamaan
muutamalla erilaisella keinolla, jotta pystytddn selvittiméin tietimyskannan senhetkinen tila

ja kiyttoaste.
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Tietimyksen vanhentuminen

Alati muuttuvassa ja kehittyvassid nykypdivin informaatioteknologisessa yhteiskunnassa voi
vain joitain kuukausia sitten tirked ja oikeaoppinen tieto muuttua yon aikana lihes
turhanpiéiviiseksi, vanhentuneeksi tai paikkansa pitimattomaksi. Téstd syystd tietimyskannan
tietimysartikkeleitakin taytyy aika ajoin siivota ja tarkistaa vieldké ne pitivit paikkansa.
Tietimykselle tiytyy valita jokin aika, jonka verran ne tulevat olemaan kaytdssd. Tamin ajan
kuluttua ne tiytyy kdyda esimerkiksi tietimyksen ylldpitdjin toimesta lipi ja tarkistaa niissd
oleva tieto. Jos tietimys pitdd vield paikkansa, artikkelin voi palauttaa takaisin yleiseen
kiytt6on. Tilanteessa, jossa artikkeli on kuitenkin menettinyt merkityksensid, kuten jonkin
ohjelman  uusiutuminen, tdytyy artikkeli poistaa  hiiritsemastd  tietimyskannan

paikkansapitavyytta.

Tietimyksen vanhenemisajaksi pitad valita jokin sopiva aika, joka ei ole liian lyhyt eika liian
pitkd. Liian lyhyelld vanhenemisvililld henkild, joka tietimysta kidy lipi, joutuu kahlaamaan
koko ajan samojen tuttujen artikkeleiden ldpi ja toteamaan ne aina oikeiksi. TAmi saattaa
atheuttaa tietojen tarkistajassa muutossokeutta ja artikkelit kuvittelee muutaman oikean
kerran jalkeen aina oikeaksi ja tietimyskantaan saattaa livahtaa vanhentuneita artikkeleita
epahuomiossa. Liian lyhyt tarkistusvali kasvattaa tietysti myos tyon maaraa turhaan. Jos taas
tarkistusvali on valittu liian pitkiksi, voi artikkelit keriti vanhenemaan ja muuttua vairaa

tietoa sisaltaviksi jo kauan ennen kuin niita aletaan tarkistaa.

Tarkistusvilin pituuden valitseminen on sininsd haasteellista. Kuinka lyhyeksi vilin voi jattid
sen kuitenkaan olematta liian lyhyt? Kaisanet Oy:ssd sopiva aikavili saattaisi olla esimerkiksi
yksi vuosi. Niin artikkeleille tultaisiin suorittamaan ikdan kuin vuosihuolto, jossa

tietimyskanta puhdistettaisiin kestimadn seuraavan vuoden uudet tietimysartikkelit.

Tietimyksen arviointikaytinnot

Kun tyontekijéille annetaan mahdollisuus vaikuttaa tietimyskannan sisilt6on, voidaan
tietimyskantaa huoltaa paljon tehokkaammin silli mahdollisista virheisti ja epdkohdista voi
ilmoittaa ~ koko  Kaisanet ~ Oy:n  henkilékunta ~ muutaman  henkilén  sijaan.
Vaikutusmahdollisuuksia ovat esimerkiksi erilaiset arviointimenetelmit. Etsiessddn ja
kayttdessddn tietamystd tyontekijit voivat arvioida Kaisanet Oy:ssd kolmella erilaisella

menetelmalla artikkelin hyvyytta.
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Artikkelia voi arvioida perinteiselld pisteytysmenetelmalld, jossa artikkelille annetaan pisteitd
yhdesti viiteen sen mukaan kuinka hyva se lukijan mielestd on. Taman arviointimenetelmin
hankaluutena on se, etté sitd voi ajatella kahdella eri tavalla, henkil6sta riippuen. Pisteet voi
ajatella joko niin, ettd yksi piste tarkoittaa artikkelin olevan huono tai yhden pisteen
tarkoittavan artikkelin olevan vain vihin hyvid. Nailld kahdella ajatustyylilli on merkitysero,
joka hankaloittaa tulosten tulkintaa Kaisanet Oy:ssi huomattavasti. Ajatuksellisten erojen
lisdksi tuloksia tulee vidristimadn perisuomalainen asenne, jonka mukaan erittdin harvoin
sanotaan minkdan asian olevan todella huono tai erinomainen. Vastaukset painottuvat
enimmikseen keskivilille, vaikka arvioitavassa asiassa ei mitdin moitittavaa olisikaan.
Tuloksia tutkiessa joutuu todella miettimaddn vastaajien mielenliikkeitd, jotta tietimyksen

laadusta saadaan oikeanlainen kuva.

Tietimystd vol arvioida my6s hieman yksinkertaisemmalla tavalla. Artikkelia kaytettdessd
vastataan vain yksinkertaisesti oliko artikkelista hyotya. Talli menetelmalld el tarvitse
arvioitaessa miettid artikkelin laatua, joten vastaaminen on helpompaa. Tietenkdin timad
arviointi menetelmi ei myoOskddn kerro artikkelin laadusta mitddn. Artikkelista voi olla
tietdimyksen kayttajille apua, vaikka se olisi huonostikin tehty ja taas toisaalta etsittya
vastausta el vilttimittd 16ydy erinomaisestakaan artikkelista, jos sen kisittelema asia ei ole

aivan sitd mita etsii.

Kolmantena Kaisanet Oy:lle otettuna arviointikdytintona tulee olemaan tietimysartikkelin
merkitseminen. Talld tavalla kayttdja voi ilmoittaa yllapitjille, jos 10ytdd jonkin sellaisen
artikkelin, joka ei pidd paikkaansa, mutta sitd ei ole vield poistettu tietimyskannasta.
Merkitessddn artikkelin virheelliseksi, tyontekijdd pyydetiin my6s kertomaan omin sanoin,
mikd hidnen mielestddn artikkelissa on vikana. Merkitsemisen jilkeen artikkelista menee
ilmoitus tietimyksen yllipitdjalle, jonka tehtdviksi jda artikkelin paikkansapitivyyden
tarkastaminen. Jos ylldpitaja katsoo merkinnian olleen aiheellinen, voi hin poistaa artikkelin

tietimyskannasta.
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3.3 Raportointi

Tietimyskannan yllapitdjia varten on mahdollista saada tietimyskannasta raportteja
erindisistd asioista. Raportit voi ajoittaa automaattisesti tietyille henkildille tuleviksi tai
tarvittaessa haettaviksi. Raportteihin voidaan sisillyttdd esimerkiksi paljonko artikkeleita on
luotu ja kiytetty tai vaikkapa minkalaisia pisteitd ne ovat saaneet tyontekijoiden arvosteluissa.
Kaisanet Oy:ssi ajoitetun raportin sopiva aikavili olisi yksi kuukausi. Kuukausittain
palaverissa kdytivissd tarkastelussa nihtiisiin kuinka tietimyskantaa kidytetiin ja kuinka
paljon siitd hyotyy sekd yritys ettd tyontekijat. Puolivuosittain voidaan esittdd koko
henkil6kunnalle kooste sithen mennessad kerityistd raporteista tietimyksen yllapitdjan

toimesta.

3.4 Nikyvyys

Kaikkien tietimystietokannan artikkeleiden ei tarvitse nikyd koko henkil6kunnalle. Osa
artikkeleista voi sisaltdd materiaalia, joka on tarkoitettu esimerkiksi atk-tukihenkiléille, joilla
tavallinen tyontekijd ei tee mitddn. Jonkin hdirién korjaamiseen voidaan tarvita vahvemmat
kiyttboikeudet, kuin normaalilla tyStekijalli on. Nidin ollen tallaista artikkelia ei kannata
laittaa nakymaiin jokaiselle ja johtamaan harhaan tyontekijad siind luulossa, ettd voi korjata
hiirion itse. Tyontekijalld tarkoitetaan kaikkia henkil6itd, jotka voivat ilmoittaa hairiéitd ja

palvelupyyntd6ji, sekd seurata vain omien edelld mainittujen asioiden etenemista.

Kaisanet Oy:ssid linjataan tietimysartikkelit kuulumaan tiettyyn aihepiiriin ja vain tietyn
aihepiirin artikkelit ndkyvit kaikille. Nédin saadaan normaalityontekijéille helposti nikymiin
asiat, mitkd heiddn pitdd nahdi ja toisaalta myo6s piilotettua asiat, joita he eivit voi hyodyntda

itsendisestl. Taman linjauksen mukaiset kaytinnot on esitetty taulukossa 1.
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Taulukko 1. Tietimysartikkelien nakyvyyden rajoitukset

Tyo6ntekiji | ITIL-henkil6sto

Usein kysytyt
kysymykset X X
Uutiset X

Tunnetut hiiriét
Ohjeet (IT)
Ohjeet (verkko)
Ohjeet (yleinen)

SRRl Ri=ll<

Normaali tyontekija nikee timin linjauksen mukaisesti vain usein kysytyt kysymykset seka
uutiset-osioiden  sisaltimit artikkelit. Itil-henkilost6 ndkee kaikki artikkelit koko
tietimyskannassa. Itil-henkilst6 tarkoittaa niitd henkilditd, jotka ratkaisevat it-hairiéitd ja
ongelmia ja joilla on kaikkiin ndihin laaja nikemys. Usein kysytyt kysymykset -osioon
voidaan laittaan nimensd mukaisesti kysymyksid, joita kysytddn usein. Sen sijaan, ettd
jouduttaisiin vastaamaan jokaiselle erikseen, voidaan kysymys ja sen vastaus kirjoittaa

kyseiseen osioon tietimyskantaan, josta se on helposti nidhtivissa.

Usein kysyttyjd kysymyksid voitaisiin  my6s kutsua “Kokeile titd ennen kuin teet
hiiriéilmoituksen” -osioksi, koska sinne voidaan koota my0s ohjeita siitd, kuinka héirioita
voidaan selvittad itse. Uutiset-osiossa voidaan tyontekijoille ilmoittaa esimerkiksi
mahdollisista  kdyttokatkoista, jotka hiiritsevit toiden tekemistd koko yrityksen
mittakaavassa. Tunnetut hairiét sisaltiavat, jalleen nimensd mukaisesti, tietoa hairidistd tai
ongelmista Kaisanet Oy:n  tuotannossa. Kolme ohje-osiota sisaltivit tietyille

henkilostoryhmille osoitettuja ohjeita.
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4 TIETAMYKSENLUONTI KAISANET OY:LLE

Tassa luvussa esitetdidn Kaisanet Oy:n tirkeimmit tietimyksenhallinnan prosessit, seki

niiden toiminta ServiceNow ymparistOssa.

4.1 Tietimyksen luonti ServiceNow’ssa

Tietimyksen luonti ja muut toiminnot ServiceNow’ssa suoritetaan edellisessa luvussa
kerrottujen  kuvausten pohjalta. ServiceNow-palvelun etusivu nidkyy kuvassa 3.
Kuvakaappaukset on tehty ServiceNow’n demo-versiossa, jossa on keksittyjd
esimerkkiartikkeleita sekd -hiiriéitd. Demon raportit, hiiriot ja muut dokumentit eivat

mitenkddn lity Kaisanet Oy:n toimintaan. Demo-version toiminnallisuus vastaa kuitenkin

suurilta osin oikeaa versiota, joten sitd voidaan kayttaa esittelytarkoitukseen mainiosti.
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Kuva 3. ServiceNow’n etusivu tyontekijan nakokulmasta

Tietimyksen luonti tyhjasta

Kun tietimystd luodaan tyhjistd, navigoidaan vasemman palkin kautta tietimyksen
luontisivulle. Tietimyksen luontisivu nikyy kuvassa 4. Topic-kohtaan valitaan artikkelille

sopiva aihe. Valid to -kohdassa nikyy artikkelin voimassaoloaika, jonka jilkeen se vanhentuu
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automaattisesti. Roles-kohdassa voidaan valita mille kdyttdjaryhmille kirjoitettava artikkeli
halutaan nikyvaksi (katso taulukko 1, s. 15). Tekstikenttiin voi muotoilla itse vapaasti
tekstin tai kdyttad siind valmiina olevaa pohjaa. Valmista pohjaa kiytettiessa symptoms-
otsikon alle voi kirjoittaa mahdollisen ongelman oireita, cause-otsikon alle taas tulee
ongelman syy ja resolution-kohtaan kirjoitetaan kuinka ongelma ratkaistaan. Tekstid voi
muokata monin eri ty6kaluin, jotka ovat jo tuttuja tekstinkisittelyohjelmista. Kun artikkeli on
kirjoitettu valmiiksi, klikataan painiketta ”mark public”. Tami painike julkaisee tietimyksen
nikyviksi valituille ryhmille ja tallettaa sen tietimyskantaan, jolloin sen sisaltimai tietimystd

voidaan alkaa hy6dyntimain.
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Kuva 4. ServiceNow, uuden tietimyksen luontisivu.

Tietimyksen luonti hairiésta

Kun tietimystd luodaan hairiésté, on jollakin yrityksen tyontekijalld ollut ongelma johon hin
on tarvinnut asiantuntijan apua ja niin ollen lihettinyt palvelupyynnon ServiceNow’n kautta.
Ongelman korjaamisen jilkeen asiakkaan palvelupyynt6on kirjataan hiirié ratkaistuksi ja siitd
kirjoitetaan tietimysartikkeli, jos sellaista el vield kyseisestd asiasta ole olemassa. Hairiosta
tehtiva tietimysartikkeli on mahdollista tehda kahdella eri tavalla. Sen voi luoda itse kayttien

pohjana asiakkaalle menevdd ongelman selvittimisilmoitusta tai se voidaan luoda
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automaattisesti asiakkaan selvittimisilmoitusta tehdessi. Automaattinen luonti tapahtuu
valitsemalla kohta “knowledge” asiakkaan hiiriéilmoitusta sulkiessa. Automaattisen luonnin -
valintaruutu nakyy kuvassa 5. Tilld valintaruudulla luodaan tietimysartikkelille pohja, jota
joutuu lidhes poikkeuksetta vield muokkaamaan paremmaksi, mutta sen avulla voidaan

ohittaa ensimmiaiset askeleet artikkelin luomisprosessissa ja sadstid aikaa.

| MNotes || Related Records |||Clﬂsure Information

| Knowledge:
Closed by: IMikkD Juvonen (JUVMIK) Cg
Closed: I

Kuva 5. Automaattisen tietimysartikkelin valintaruutu

ServiceNow’n luomaa artikkelia tarvitsee muokata vield sen luomisen jalkeen, koska
ServiceNow tekee artikkelista version, johon se sisallyttad tekstid vain hairidilmoituksen
kentistd, joka on nakyvissi asiakkaalle. Hairidilmoituksen eri tekstikentit on esitetty kuvassa
6. Keltainen kenttd on tarkoitettu toisille asiantuntijoille, johon kirjataan tekniset ratkaisut,

joilla hiiri6 selvitettiin sekd mahdollisia muita tietoja, joita ei valttimittd haluta asiakkaan

tietoon.
Watch list: 8& Work notes list: 8 &

Additional comments (Customer visible): % =

Work notes: % =BE

Kuva 6. Hiirion ratkaisuraportin toimenpidekentit

Usein asiakkaalle ei kerrota haiirién ratkaisuun johtaneista teknisistd toimenpiteistd turhan
tarkasti, vaan heille kerrotaan pintapuolisesti, mika oli vikana ja onko ongelma korjattu.

Tamin tarkemmilla tiedoilla asiakas ei yleensd tee mitddn. Asiakkaalle tarkoitetun tiedon
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vilittimiseen kiytetddn kuvassa kuusi nidkyviid, pohjaviriltddn valkoista, kenttdd. Niin ollen
hiiridilmoituksen ratkaisija joutuu muokkaamaan tietimysartikkelia hyodyllisemmiksi ja
kayttokelpoisemmaksi selostamalla sithen tarkemmin esimerkiksi kuinka hiirié ratkaistiin,
onko se viltettivissa tulevaisuudessa ja mistd hiiri6 johtui. Automaattisen artikkelin ulkoasua
sekid jasentelyd voi my0s joutua muokkaamaan paremmaksi. Yksinkertaisimmillaan artikkelin

muutokset voivat olla vain asiantuntijakentin sisallén kopiointi artikkeliin.

4.2 Auditointi ja seurantaprosessi

Tietamysartikkeleiden kdyttod ja laatua seurataan kolmannessa luvussa esitetyilld seuranta ja
auditointiprosesseilla. ServiceNow ohjelma pitdd sisillidn hyvin monimuotoisia tapoja
seurata tietimystd, sen kdyttod ja erindisid muita asioita. Ndmid prosessit voidaan saitii
tapahtumaan automaattisesti, jolloin tyontekijoiden ei tarvitse vaivata paatdan ylimadariisilla
asioilla, vaan he voivat keskittyd tyén tekoon ja arvioida vain prosessien lopputulokset ja

niiden perusteella mahdollisesti tehdéd pdatoksia Kaisanet Oy:n toimintatapoihin.

Tietimyksen vanhentuminen

Uutta tietimysartikkelia luodessa pitdd valita sopivat paivimaarit kuvassa 7 nikyviin kenttiin.
Ensimmiisessi kentdssd nikyy paivimairi jolloin tietimys on luotu ja toisessa padivimadra

jolloin se vanhentuu ja menee tarkistettavaksi tietimyksen yllapitéjalle.

| Published: 2012-03-01 ]
Valid to: 2020-01-01 ]

Kuva 7. Tietimyksen voimassaoloajan asettaminen

Kentin pdivimairid el tarvitse itse valita, vaan ne ovat automaattisesti asetettu.
Julkaisupdivimadrd on artikkelin tekopdivimaird ja vanhenemisajankohta on oletukseksi
asetetun ajan kuluttua artikkelin luomisesta tai jokin tietty paivimidrd tulevaisuudessa.
Piivimédrien muuttaminen on mahdollista. Niitd voi vaihtaa mieleisikseen, jos jostain syysta

tietimyksen tiytyykin olla normaalia pidempiin tai lyhempédin voimassa. Vanhennuttuaan
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artikkelit joutuvat tietimyksen ylldpitdjin arvioimiksi ja jos hidn katsoo artikkelit vield

kayttokelpoisiksi, ne palautetaan takaisin kdytt6on uuden vanhenemispaivimaarin kera.

Tietamyksen arviointikaytinnot

Kaisanet Oy:ssd kidytetddn kolmea erilaista tietimyksen arviointikdytintéd ServiceNow’ssa.
Artikkeleita lukiessa tyontekijat voivat samalla arvioida kayttimidan artikkeleita nailla

kolmella eri menetelmalld, jos niin haluavat. Nama vaithtoehdot nikyvit kuvassa 8.

Was this helpful?

[c4 Yes Mo
Rated 4.50

™ W R

[ Flag article

Kuva 8. Tietimysartikkelien arviointivaihtoehdot

Ensimmiisessd kohdassa valitaan kylld tai ei (yes, no) sen perusteella auttoiko kyseinen
artikkeli (was this helpful). Talla kysymykselld ei vield tiedeta artikkelin todellista luonnetta,
vaan vain sen, auttoiko se lukijaa. Kun lukija valitsee jommankumman vaihtoehdon, aukeaa
hinelle uusi kenttd, johon voi kirjoittaa omin sanoin palautetta valitun vastauksen lisaksi.

Palautekenttd nakyy kuvassa 9, jossa on vastattu artikkelin auttaneen ongelmassa.

Feedback: = | Was this helpful?

Thank you
&4 Yes

Not rated

Submit Feedback

[C] Flag article

Kuva 9. Vapaan sanan -kentté artikkelin arvioinnissa
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Mikali artikkeli ei auttanut ongelman ratkaisussa ja sen arvioinnissa valitaan vaihtoehto ei
(no), aukeaa samanlainen kenttd, johon voi kirjoittaa palautetta vapaasti. Tamain lisaksi
nayttoon tulee linkki (Create Incident), jota klikkaamalla paistiin luomaan hiiriilmoitus
suoraan artikkelien luvusta. Artikkelin voi arvioida lukukerran aikana vain kerran. Niin

estetddn tilastojen vaaristyminen mahdollisten vahinkoklikkausten seurauksena.

Tdhdilld arvioitaessa menetelmid on verrattain yksinkertainen. Hiirelld valitaan, montako
tahted artikkeli arvioijan mielestd ansaitsee ja klikataan kerran, jolloin jérjestelma rekisterdi
vastauksen ja laskee artikkelille keskiarvon kaikista annetuista arvioista. Tahdilld arvioitaessa
ei ole muita kenttid, jotka aukeaisivat vasta arviointia tehdessd. Kuvan 8 esimerkkiartikkelin

keskiarvo on kuvakaappauksen ottohetkelld ollut 4,5.

Kolmas ja viimeinen vaihtoehto artikkelien arviointiin on artikkelin merkkaaminen (Flag
Article). Mikali artikkeli on arvioijan mielestd vanhentunut tai virheellinen, hin voi merkata
artikkelin klikkaamalla flag article -valintaa. T4dlld ilmoitetaan tietimyksen yllipitédjalle, ettd
artikkelissa on jotain vikaa. Kun artikkeli merkataan, aukeaa jilleen uusi kenttd, jossa
kehotetaan antamaan tarkka kuvaus siiti, mikd artikkelissa on vialla. Jos titd kuvausta ei
kirjoiteta, artikkelia ei merkata. Tamin tekstin alapuolelle paasee kirjoittamaan omin sanoin
miksi artikkeli on virheellinen. Kuva 10 esittdd tilannetta artikkelin merkkauksesta. Merkatut
artikkelit nidkyvit tietimyksen yllapitijille erityisessd “merkatut artikkelit” -osiossa. Niin niitd

on helppo pitai silmilld ja tarttua toimenpiteisiin, jos artikkelit saavat merkint6ja.

Feedback: B Please submit descriptive feedback after Was this helpful?
flagging an article, or it will not be modified. 2 Yes Ma

| Rated 1.00

m;

Flag article

Submit Feedback

Kuva 10. Artikkelin merkkaaminen

Artikkelia voi arvioida jopa kaikilla kolmella eri tavalla yhtd aikaa. Voi esimerkiksi vastata,

ettei artikkelista ollut apua, jonka jilkeen arvioi sen yhden tihden arvoiseksi ja lopuksi vield
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merkitsee artikkelin ja ilmoittaa sen yllipitdjille virheellisend. Mikadli valitsee sellaisen
arviointimenetelman, jossa on vaihtoehtona myos sanallisen palautteen antaminen, kannattaa
sanallisen palautteen antamismahdollisuutta hyodyntaia. Sanallinen palaute kertoo paljon
paremmin mitd mieltd artikkelista on verrattuna esimerkiksi pelkkdin kolmen tihden

antamiseen.

4.3 Raportointi

ServiceNow tarjoaa suuren mdéirin erilaisia ominaisuuksia jokaisen yrityksen makuun. Yksi
néista ominaisuuksista on raportointi. Ohjelmalla voi tuottaa erilaisia raportteja erindisista
asioista, joilla voi seurata ohjelman kaytt6d yrityksessi. Kaisanet Oy:ssd ServiceNow’n avulla
keritddn tietoja tietimysartikkeleihin liittyvistd asioista kuten esimerkiksi tietimysartikkelien
arvioinneista, merkkaamisista, arviointien ja merkkaamisien madristd, tietimyskantaan
kirjoitettujen artikkelien médrdstd. Raportointi tapahtuu automaattisesti kerran kuussa, mutta
raportteja voi ajaa my6s muina aikoina aina niin halutessaan. Raportoinnilla saadaan
pidemmin ajan kuluessa tietoon miten paljon henkil6kunta kiyttdd tietimyksen arviointia ja

kuinka paljon artikkeleja kirjoitetaan tietimyskantaan.

Raportit saadaan nikymadn sekd kuvallisena ettd sanallisena yhtd aikaa. Erilaisia
kaaviovaithtoehtoja on useita, kuten kuvasta 11 nikyy. Erilaisen kaavion voi valita
yksinkertaisesti  valitsemalla ~ pudotusvalikosta ~ haluamansa  kaaviotyylin. ~ Useat
kaaviovaihtoehdot ovat tarpeellisia, koska usein jokin tietty kaavio esittdd tutkittavan asian
paljon selvemmin ja paremmin kuin jokin toinen. Jokaiselle kaaviolle on niin oma
kayttotarkoituksensa. Kuvissa 12 ja 13 on esitetty erddn raportin kaksi eri kaaviomallia, joista
nikee hyvin, kuinka eri kayttotarkoituksiin kaaviot on tehty. Tassd tapauksessa jalkimmiinen
kaavio esittdd tdysin eri asioita kuin ensimmiinen, vaikka se on tehty tismilleen samasta
raportista, kuin kuvan 12 kaaviokin. Tastd syystd oikean kaaviotyypin valinta oikealle

raportille on tarkeda.



Pie chart

Bar chart

List

Pivot Table
Box chart
Calendar
Control chart
Histogram
Horizontal bar
Awailability chart
Line chart
Pareto chart
Trend chart
Trendbox chart
Vertical bar

Kuva 11. Sercvicenow:n erilaisia kaaviovaihtoehtoja

Octj2011

Mowv/2011

]

lanf2012

Kuva 12. Erdin raportin trendikartta-diagrammi

Feb/2012

Marf2012
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Active

Active | true | Total

true 38 a8

Tatal 38 38

Kuva 13. Erddn raportin pivot-diagrammi

4.4 Nakyvyys

Kun uutta tietimystd luodaan, voidaan luomisen aikana valita tietimykselle aihe (topic) ja
kategoria (category). Aiheen ja kategorian valinta nikyy kuvassa 14. Kaikki naistd eivit nidy
jokaiselle tyontekijille, vaan artikkelien nikyvyys on rajoitettu taulukon 1 mukaisesti (sivu
15). Kuvassa 14 nikyvi athe-kenttd mairad artikkelin nakyvyyden ensisijaisesti ja kategoria-
kohta on tarkoitettu ainoastaan tarkentamaan artikkelin aihetta. Niin ollen kategorian valinta

ei ole pakollista.

| Topic: Policies -

| Category: Benefits -

Kuva 14. Tietimysartikkelin aiheen ja kategorian valinta

Tietamysartikkelin kirjoittamisen aikana on my6s toinen vaihtoehto, jolla artikkelin
nikyvyyttd voi sadtdd halutuille henkiléryhmille. Tille siddolle on oma valintansa sivun
oikeassa laidassa. Kuvassa 15 nikyy tima valinta pienend lukkokuviona, jota klikkaamalla
roolit-kohta (roles) laajenee suuremmaksi ja valintoja tulee lisad, joilla sdddetddn tietimyksen
nikyvyys. Laajennettu roolit-valikko niakyy kuvassa 16. Kuvan 16 oikeassa laidassa nikyy
edelleen pieni lukko, mutta nyt se on auki-asennossa. Jos niakyvyyteen ei tahdotakaan tehda
mitdan muutoksia, voi roolit-valikon jalleen sulkea klikkaamalla titd auki olevan lukon kuvaa,

jolloin valikko palaa takaisin kuvan 15 tilaan.
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Roles: &

Kuva 15. Roolit-valikko

Available Selected
KJ Role < -
Roles: admin _ k =)
agent_admin <
approval_admin
asset - i

Kuva 16. Laajennettu roolit-valikko

Kaytettivissia-valikossa (available) nakyvit kaikki kayttdjaryhmit, jotka ServiceNow-
ohjelmaan on asetettu. Naistd kidyttdjaryhmistd tietimyksen luoja voi valita keille tietimys
tulee nakymain. Valinta tapahtuu siten, ettd haluttu ryhma valitaan klikkaamalla sitd ja sen
jalkeen klikataan oikealle pdin osoittavaa nuolta. TAmi siirtdd kayttdjiryhmin valittu-ikkunan
puolelle (selected). Jos tietimys halutaan nikymiin useammalle ryhmille, toistetaan ryhmien
valinta niin monta kertaa kuin on tarve. Kun halutut kéyttijairyhmit on wvalittu ja siirretty,
klikataan lopuksi vieldi auki olevan lukon kuvaa. Tdmi tilanne nidkyy kuvassa 17.
Kayttdjaryhmit, jotka tulevat nikemdiin kyseisen tietimysartikkelin sen valmistuttua, niakyvat

harmaan roolit-laatikon ja suljetun lukon vililla.

| Roles: admin, impersonator, itil, knowledge_admin &

Kuva 17. Roolit-valikko suljettuna muutoksien jilkeen
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5 ANALYYSI

Tassd tyossd kuvattuja prosesseja toteuttamalla piddsee ServiceNow-ohjelman, seki
tietimyksenhallinnan parissa hyville alulle. ServiceNow-ohjelma sisaltdad paljon pienia
yksityiskohtia, joita ei kaikkia voi alkaa luettelemaan niiden lukuisan méirin vuoksi. Toki osa
niista ominaisuuksista on suurimmalle osalle jo tuttuja muiden tietokoneohjelmien kautta,

kuten esimerkiksi tekstinkasittelyn erilaiset vaihtoehdot ja valinnat.

Tassda tyossa kuvatut prosessit on suunnattu koko Kaisanetin henkilostolle. Tastd syysta
prosessien kuvaukset on pyritty tekemédin mahdollisimman selkeiksi ja helpoiksi. Talld on
pyritty sithen, ettd kaikki tdtd dokumenttia lukevat pystyisivit prosessien kuvauksia
hy6dyntimain tarpeen vaatiessa. Tdamid dokumentti ei kuitenkaan tule, péddasiassa sen
suppeuden vuoksi, toimimaan Kaisanetilld suoraan kdyttGohjeena, vaan muutaman henkilén
ohjenuorana heidin kouluttaessaan muuta henkilost6d tietimyksenhallintaan ja tyossa

kuvattujen prosessien kayttoon.

Tyolle asetetut tavoitteet saavutettiin hyvin. Insin6orityon lopputuloksena saatiin Kaisanetille
tirkeimmit tietimyksenhallintaa koskevat prosessit kuvattua. Kaisanetin tyontekijéiden
pitdisi pystyd toteuttamaan tietimyksenhallinnan perusperiaatteita tdssi tyOssd kuvattujen
prosessien mukaisesti ServiceNow-ymparistossa. Se, onko timin tyon tekemisestd seka
ServiceNow-palvelun kiyttdonotosta Kaisanetille heiddn hakemiaan hyotyjd, jad nahtivaksi.
Hyodyistd ei pystytd tekemidn arviota ennen kuin ServiceNow on otettu kiyttoon
kokonaisuudessaan ja tietimyksenhallintaa on keritty kidyttimadn useampien kuukausien

ajan, jolloin palvelun todelliset hyddyt tulevat esille.

Tietimyksenhallinta atheena oli haastava, silld siitd on todella paljon tietoa, mutta vain pieni
osa tistd tiedosta oli kidyttokelpoista Kaisanetin tarkoitukseen. Tdstd valtavasta tiedon
madristd tdytyl seuloa juuri tdhdn tyohon sopivat tietimyksenhallinnan osat. My6s
Kaisanetin tarjoamat tyokalut titd tyotd varten olivat uusia ja ndiden hallitsemisen oppiminen
vaati oman aikansa. Itse ohjelmiston muuttamisen ja sditimisen pois rajaaminen kuitenkin

pienensi tehtavan mairaa ja helpotti osittain tyon tekemista.
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6 YHTEENVETO

Tyon tavoitteet saavutettiin hyvin, vaikkakin tyon lopulliset tulokset selvidvit vasta
tulevaisuudessa, kun tietimyskantaan kertyy kunnollista sisiltéd. Tyon tavoitteena oli
suunnitella  ja  kuvata  ServiceNow-palvelunhallintaohjelmistoa ~ varten  prosessit
tietimyksenhallinnasta. Kaisanet Oy sai kaipaamansa ohjeistukset seka tietimyksenhallintaan
etti ServiceNow-palvelun kiyttimiseen. Suurin ongelmakohta tyén suorituksessa oli
tietimyksenhallinnan  sekd sen parissa kdytettdvien eri termien opettelu  silld
tietdimyksenhallinta kisitteend oli tdysin uusi. Tietysti myos ServiceNow-ohjelmaympiristd
atheutti omat haasteensa, silld sekin oli uusi tuttavuus. Tdaman lisdksi tyossd kdytetty demo-
palvelu ServiceNow’sta vaikeutti tyon tekoa, silli se alustui joka vuorokausi alkutilaansa,

joten kaikki muutokset ja tehdyt testit hivisivit vuorokauden valein.

Ty6 opetti paljon tietimyksenhallinnasta ja siitd kuinka tirkedssd roolissa se on jo
suhteellisen pienenkin mittakaavan yrityksissd. Vaikka tyon tekeminen sijoittui aikavilille
kevit 2012 - kevat 2013, ei itse tyon tekemiseen vaadittu aika ollut ndin pitkd, silld ty6 oli
pysihdyksissd kesin 2012 ajan kesitdiden vuoksi. Muutaman kuukauden seisahdus tyon
teossa antoi aikaa pohtia tyotd uusista nikékulmista ja tyota uudelleen aloitettaessa sitd pystyi
katsomaan uusin silmin. Tyotd olisi pystynyt tekemidin tdysin itsendisestikin, mutta
kaytinnossd tapaamiset sekd ammattikorkeakoulun etti Kaisanetin tyontekijéiden kanssa
varmistivat tyon pysyvan oikeassa suunnassa ja sen, ettd siitd tulee halutunlainen ja

Kaisanetin aiemmin valmistuneita linjauksia tukeva.

Ty6ssa valmistuneen ohjeistuksen toimivuutta ei voi tdysin testata ennen kuin Kaisanet on
kerinnyt ne ottamaan kayttoon ja tyOntekijit ovat padsseet luomaan tietimysti
tietimyskantaan. Tahdn saattaa kulua useista kuukausista jopa vuosiin tyén valmistumisesta.
Se, tuottaako tietimyksenhallinnan kdytt6onotto halutunlaiset tulokset Kaisanetilld, riippuu
Kaisanetistd ja heidin tyontekijoistddn. Jos he kdyttivit ServiceNow-palvelua ahkerasti ja sen
sisaltimad tietimyskantaa, on palvelulla kaikki mahdollisuudet onnistua ja tuottaa tulosta.
Olisi hyvin mielenkiintoista pdasti nikemiin kuinka tissd tyOssd valmistuneet prosessien
kuvaukset tulevaisuudessa tulevat vaikuttamaan Kaisanet Oy:n tietimyksenhallintaan ja

yrityksen toimintaan yleisesti.
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