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Taman opinnaytetyon pohjana toimii kumppaniyritykselle suoritettu tietopankinpaivityspro-
jekti, jolla parannettiin materiaalin saavutettavuutta ja rakennetta. Salassapidollisista syista
itse materiaalia ei tassa tyossa nayteta.

Opinnaytetyon tavoite oli parantaa yrityksen laajan tietopankin saavutettavuutta uuden ra-
kenteen ja kaytetyn jarjestelman kautta, jolloin asiakaspalvelu tilanteet nopeutuvat ja yri-
tyksen saatavilla olevat henkiloresurssit voivat keskittya paremmin omiin tyotehtaviinsa.
Kumppaniyritys on IT-alalla toimiva B2B Solutions Oy.

Projektin hyotyja on pohdittu seka yrityksen etta asiakkuuksien kannalta. Asiakaspalvelunlaa-
tuun kattavalla ja saavutettavalla tietopankilla on suuri merkitys, silla asiakaspalvelun vas-
tausajat nopeutuvat ja uuden tyontekijan perehdytykseen liitetty henkiloresurssi voi keskittya
omiin tyotehtaviinsa enemman. Nama hyodyt on pidetty mielessa projektin toteuttamisen ai-
kana uuden jarjestelman rakennetta luodessa ja vanhaa materiaalia siihen siirtaessa.

Projektin aikana vanhaa ja uutta OneNote versiota tietopankista vertailtiin. Uudella jarjestel-
malla oli tietyt vaatimukset, jotka sen tuli tayttaa ja vanhaa materiaalia siirrettiin jarjestel-
maan niiden puitteissa.

Projektin aikana rakennettu OneNote-tietopankki kehitti yrityksen kayttamia ohjeistuksia sel-

keammiksi ja saavutettavammiksi. Lopputuloksen pohjalle yrityksen on helppo luoda uutta
ohjeistusmateriaalia seka paivittaa vanhaa tietoa.
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The purpose of this thesis project was to update the knowledge base of the client company,
particularly in terms of improving the accessibility and structure of the existing material. Due
to a non-disclosure agreement, the material itself will not be shown within this thesis report.

Improving the accessibility of the company’s broad knowledge base with the help of a new
structure and platform will both help to expedite serving customers and allow available
human resources to focus better on their own work tasks. The partner company is an IT
company called B2B Solutions Oy.

The benefits of the project have been from the point of view of the company and its
customerships. A comprehensive knowledge base has a great effect on the quality of
customer service due to faster response times and helps with the familiarization process with
new workers. These benefits were kept in mind during the project, while designing the new
structure and while moving the old material onto the new platform.

During the project the previous knowledge base and new implementation build on OneNote
were compared. The new platform had certain requirements it had to fill and the old
material was moved according to those requirements.

The OneNote knowledge base built during the project developed the guidelines and

instructions the company uses to be more accessible and clearer. The end results allow the
partner company to create new material and to update the old existing material.

Keywords: knowledgebase, Microsoft 365, OneNote, Sharepoint
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1 Johdanto
1.1 Opinnaytetyon tavoite

Taman opinnaytetyon tarkoitus on toteuttaa ja havainnollistaa, miten kumppaniyrityksen jo
olemassa oleva tietopankki on muokattu helpommin saavutettavaksi seka asiakaspalvelutilan-
teessa etta taustatyota tehdessa eri tapauksiin liittyen. Kumppaniyritys on laatinut ja saanut
eri asiakkuuksilta vuosien varrella useita ohjeistuksia ja sovittuja toimintatapoja, joiden ajan
tasalla pitaminen ja paivittaminen on osoittautunut suureksi haasteeksi, kuten monissa yrityk-
sissa nykypaivana kay. Ohjeistuksien tarkoitus on selventaa jarjestelmaasiantuntijalle, mista
varsinaisesti puhutaan ja antaa hanelle mahdollisia ratkaisuja kaytossa olevissa jarjestelmissa
ilmeneviin ongelmiin. Tietoa on kuitenkin kertynyt niin suuri maara, ettei arkisissa asiakaspal-

velutilanteissa ole aikaa kayda kaikkea lapi, vaan tahan tuli kehittaa ratkaisu.

Itse ohjeistuksen tarkoitus on ensinnakin selventaa yrityksen sisaisesti asiakkuuksien eri jar-
jestelmien toimintaa seka ongelmanratkaisua, mutta myos toimia pankkina, josta loytyy asi-
akkaalle itselleen suoraan lahetettavia versioita, jonka mukaan asiakas voi toimia itsenaisesti.
Erityisesti suuremmilta asiakkuuksilta saadut ohjeistukset ovat suuria jo lahtokohtaisesti, ei-

vatka ne taten ominaisuuksiltaan sovi tahan maaritelmaan.

Opinnaytetyon varsinainen ydin on opinnaytetyon tekijan kumppaniyritykselle suorittama pro-
jekti, jonka lahtokohtana oli kaiken saadun ja luodun ohjeistuksen paivittaminen saavutetta-
vampaan ja helposti luettavampaan muotoon. Opinnaytetyossa kaydaan lapi myos kaytettyi-
hin jarjestelmiin liittyvat tyokalut ja ymparistot olennaisina osina projektin toteuttamisen na-

kokulmasta.
1.2 Opinnaytetyon tausta

Opinnaytetyo on suoritettu B2B Solutions Oy:lle kevaan ja kesan 2022 aikana. Idea ja tarve
vastaavanlaiselle tietopankin paivitysprojektille oli ollut olemassa yrityksessa jo jonkin aikaa
ja tyoharjoitteluni aikana mahdollisuus toteuttaa tama projekti aukeni. B2B oli jo sisaisesti
valinnut alustan ja jarjestelman, jolla itse projekti toteutetaan, eli opinnaytetyon paapaino

sijoittuu varsinaiseen toteutukseen.

Jokaisella yrityksella on omanlaisensa tietopankki, eika yhdenlainen toteutus sovi jokaiseen
yritykseen, vaan toteutus tulee raataloida yrityksen sen hetkisten ja osittain tulevien tarpei-
den mukaan, joten aihetta on tutkittu ja puitu paljon. Tietoja kyseisesta aiheesta loytyy pal-
jon, mutta opinnaytetyo on kuitenkin toteutettu kumppaniyrityksen nakokulmasta ja pyrkii

vastaamaan projektin kannalta olennaisiin kysymyksiin, liittyen kaytettyihin jarjestelmiin ja



asiakaslahtoisyyteen. Opinnaytetyon sisaltoon kuuluu myos antaa kasitys yrityksen tarpeesta
tietopankin paivitysprojektille ja koko projektin aloittamisprosessista. Tallaista projektia

suunnitellessa on tullut ottaa huomioon esimerkiksi uuden jarjestelman ominaisuudet ja vaa-
timukset, projektin toteuttamisen hyodyt seka yritykselle etta sen henkilostolle ja mita kaik-

kia jarjestelmia ja tyokaluja tallaisen projektin lapivieminen hyodyntaa.
1.3 B2B Solutions Oy

Kumppaniyritys on vuonna 1993 perustettu B2B Solutions Oy, jonka paatoimipaikka sijaitsee
Helsingissa. Sivutoimipaikkoja loytyy Kuopiosta, Hameenlinnasta ja Joensuusta. Toimialueena
B2B:lla on siis paakaupunkiseutu, Kuopio, Hameenlinna, Joensuu ja niiden lahialueet. Yrityk-
sen toimialat ovat tietoliikennepalvelut ja tietoliikennelaitteet. Toimialankuvaan kuuluu myos
tietokoneiden, niiden oheislaitteiden ja ohjelmistojen vahittaiskauppa. Opinnaytetyon tekijan
toimenkuva yrityksessa oli toimia IT-tukihenkilona puhelinlinjassa tyoharjoittelun aikana,
josta saatu kokemus antaa hyvan pohjan avata tietopankin paivittamisprojektissa kaytettyja

jarjestelmia ja tyokaluja.

Yrityksen toiminta perustuu asiakaslahtoisyyteen, eli kaikessa yrityksen toiminnassa pidetaan
ensikadessa asiakas ja asiakkaan tarpeet mielessa. Asiakkaita onkin yritykselle kertynyt monia
ja toimintaa on kehitetty naiden tuoman vankan kokemuksen pohjalta. Salassapidollisten vel-

vollisuuksien takia asiakasymparistoihin ei opinnaytetyossa perehdyta.

Asiakkuuksia yritys on saanut useilta eri toimialoilta, joka tuo jokapaivaiseen IT-tuen tyohon
vaihtelevuutta ja taman kautta myos asiakaskohtaisia sovittuja kaytantoja. Edella mainittujen
kaytantojen takia onkin ehdottoman tarkeaa vastaanottaa asiakasyrityksilta ohjeistuksia ja
tuottaa yrityksen sisaisia ohjeistuksia, joilla asiakaspalvelutilannetta voi tehostaa ja selkeyt-

taa. Nama kaytannot ja ohjeistukset pitavat toiminnan laadun tasaisena seka luotettavana.

sien paremman saavutettavuuden ja kayttajaystavallisyyden kautta, mutta myos parantaen
ohjeistuksien paivittamismahdollisuuksia tulevaisuudessa uuden jarjestelman tuoman tiedon

jasentelyn ja rakenteen ansiosta.



2 Asiakaspalvelun laadun parantaminen tietopankin avulla

Organisaatiossa on helpompi tyoskennella, kun tyontekijat tietavat omat tavoitteensa, teke-
vat oikeita asioita oikealla tavalla ja tyo- ja toimintaohjeet ovat kaikkien helposti kaytetta-

vissa. Kaikki tietavat tavoitteensa - keta ja mita varten tyota tehdaan. Kun lisaksi organisaa-
tiossa on vahva laadukkaan tyon tekemisen ilmapiiri ja kulttuuri, laatu jalkautuu myos jokai-

sen tyontekijan tasolle (Lehtosaari 2020).

Tietopankin ja sita kautta ohjeistuksien tarkoitus ei ole vain saada tieto yrityksen henkiloston
saataville, mutta myos saavutettavuuden kautta parantaa asiakaskokemusta. Paremman saa-
vutettavuuden kautta standardityopyynnot nopeutuvat ja tasalaatuistuvat, eika asiakkaan
kannalta ole merkitysta, kuka tyopyynnon suorittaa loppuun koko yrityksen henkiloston toi-
mien samojen ohjeiden mukaisesti. Tietopankkeja voi siis kayttaa eraanlaisena laatujarjestel-

mana, josta hyotyvat itse yritys, sen tyontekijat seka asiakkaat.

Laatutyota helpottaa, kun organisaatiossa on hyvin toimiva kehittamiskulttuuri ja sisaisten au-
ditointien kaytannot, jossa tyontekijat itse tekevat laatuauditointeja, oppivat toisilta ja pa-
rantavat tyonsa laatua. Lopputuloksena on, etta laatujarjestelman omaksuneen organisaation

tyot tehostuvat ja asiakkaat hyotyvat (Lehtosaari 2020).

Laadunhallintajarjestelman rakentamista suunniteltaessa on hyva miettia, mille alustalle jar-
jestelma rakennetaan. Jarjestelman kayttamisen, paivittamisen ja kehittamisen tulee olla
helppoa ja vaivatonta. Laadunhallintajarjestelman mukanaan tuomien mahdollisuuksien hyo-
dyntaminen arjen tyossa voi jopa vaarantua, mikali esim. dokumentaatio on hankala paivit-
taa, tyoohjeet ovat vaikeasti loydettavissa tai havaintojen kirjaaminen on monimutkaista. Ei

siis ole yhdentekevaa, mihin jarjestelma rakennetaan (Pky-Laatu 2022).

Laatukustannusten alentamiseksi on tarkeaa, etta tuotteet tai palvelut tehdaan kerralla oi-
kein. On kalliimpaa korjata ja oikaista virheita kuin tehda ne kerralla oikein. Laatukustannus-
ten syntymista ei voida koskaan taysin estaa, mutta oikein kohdennetuilla toimenpiteilla nii-

den rakenteeseen ja maaraan voidaan vaikuttaa huomattavasti (Logistiikan Maailma 2022)

Tietopankin kayttaminen laatujarjestelmana riippuu suuresti sen kayttajista. Jos tietopan-
kissa jo olemassa olevaa materiaalia ei paiviteta tai uutta materiaalia ei luoda tarvittaessa,
asiakaskokemuksen laatu karsii esimerkiksi uuden tyontekijan joutuessa etsimaan tarvittavaa
tietoa muualta tai kysymaan asiasta kollegaltaan. Tietopankin yllapitamisesta tulisikin luoda

yritykselle prosessi, johon henkilosto on sitoutunut ja motivoinut suorittamaan.



Laatu parantaa yrityksen kannattavuutta, koska silloin tuotteet menevat hyvin kaupaksi. Laa-
tua arvostavat kilpailijat, rahoittajat ja henkilosto, ja laadulla on myonteinen vaikutus yrityk-
sen imagoon. On kuitenkin syyta painottaa, etta oikea laatu ei tarkoita korkeinta mahdollista
laatua vaan riittavaa. Laatu on riittava silloin, kun asiakastyytyvaisyys on korkea ja toiminta

on mahdollisimman kustannustehokasta (Logistiikan Maailma 2022).

Asiakaspalvelijan kannalta tietopankin yllapitaminen tuottaa lisatoita poikkeuksetta, mutta
tyon tuoma hyoty yritykselle on suuri. Kuitenkin pitaen mielessa riittavan laadun vaatimuk-
sen, tyomaara ei nain koskaan paase kasvamaan ylitsepaasemattomaksi, mikali tietopankin
yllapitamiseen on aikaisemmin kaytetty sen vaatima maara resursseja. Yrityksen kayttamat
resurssit uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen myos pienenevat tietopankin laadun nous-

tessa.

3 Tietopankit organisaatioissa yleisesti

Tietopankit ovat jarjestelmallisia ja jatkuvasti yllapidettyja kokoelmia, johon yritys keraa
tarkeaa tietoa seka yrityksen sisaisesta informaatiosta etta yrityksen ulkopuolelta, asiakkuuk-
silta saatua informaatiota kuten sovitut toimintatavat ja kaytannot. Tieto voi kuitenkin tulla
lahes mista vaan riippuen aiheesta, mutta tiedon laatu kannattaa tarkistaa ennen sen lisaa-
mista mahdollisten virheiden valttamiseksi. Tietopankin toteuttamistapa riippuu taysin yrityk-
sesta ja jokaisella yrityksella se on omanlaisensa ja nakoisensa. Tietopankin voi esimerkiksi
toteuttaa vain paikalliselle palvelimelle, jolloin siihen paasee kasiksi vain yrityksen omassa
sisaverkossa tai toteuttaa sen Microsoft 365 - ymparistossa, jolloin paasy tietopankkiin yrityk-

sen tilojen ulkopuolelta helpottuu.

Tietoa on nykypaivana saatavilla niin paljon, etta ihmiset olettavat saavansa helpon paasyn
tarkkaan tietoon. Tietopankkien rakentamisen taustalla onkin tarve paasta kasiksi tiettyyn
tarvittavaan tietoon helposti ja nopeasti, esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa prosessi nopeu-
tuu ja tasalaatuistuu huomattavasti kaiken tiedon ollessa yhdessa paikassa katevasti haetta-
vissa ja sen ollessa kaikille samassa muodossa. Kayttotarkoituksia tietopankeille ovat esimer-
kiksi IT-ongelmanratkaisu, perehdyttaminen ja yleiset toimintaperiaatteet tiettyihin proses-

seihin.

Erityisen katevan yhtenaistetysta tietopankista tekee sen paivittamisen helppous. Kaiken in-
formaation ollessa samassa paikassa, ei tietoa tarvitse paivittaa useaan eri paikkaan. Tieto on
siis tasalaatuista ja ajan tasalla olevaa, kunhan tietoa jatkuvasti tarvitsevat pitavat huolta
sen paivittamisesta, kun uutta informaatiota tulee esille. Tietopankin rakentaminen on pitka

prosessi, mutta lopputulos saastaa tyontekijoiden aikaa ja nostaa tuottavuutta.
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Riippuen tietopankin toteutustavasta, voi sinne laittaa lahes mita vaan. Luonnollisesti kaikki
informaatio ei kuulu kaikille salassapidollisista syista, mutta salaisenkin tiedon voi kuitenkin
laittaa tietopankkiin, mikali salassa pidettava tieto on kryptattu ja tiedoston luottamukselli-

suus on asetettu oikein.
3.1 Tietopankin paivitysprojekti

Kumppaniyrityksella oli jo pidemman aikaa ollut tarve paivittaa laajaa tietopankkiaan kaytta-
jaystavallisemmaksi ja helpommin yllapidettavaksi. B2B avasi vuoden 2022 alussa rekrytoinnin
tyoharjoittelijoille, joiden tyopanoksen ansiosta aikaa riitti myos paivitysprojektin aloittami-
seen. Taman opinnaytetyon tekija oli yrityksessa tyoharjoittelusta, josta aukesi mahdollisuus
osallistua ja toteuttaa kyseenomainen projekti. Tietopankin paivitysprojekti kesti kokonaisuu-

dessaan noin viisi kuukautta.

Projektia oli yrityksen sisaisesti jo suunniteltu alustavasti. Yrityksella oli selvat tarpeet ja ta-
voitteet, jotka paivityksella tuli saavuttaa ja niiden saavuttamiseksi oli vertailtu erilaisia to-
teutustapoja ja jarjestelmia. Tietopankin laajuuden takia kaytetyn jarjestelman vaatimukset
ja tiedon muotoilun yhtenevaisyys olivat erittain suuressa roolissa edella mainitut tavoitteet

mielessa pitaen.
3.2 Paivitysprojektin lahtotilanne

Yrityksen sisaisesti oli jo valittu projektin toteutustapa ja jarjestelma, joten projektilta puut-
tui vain toteuttava osapuoli. Toteuttavan osapuolen tehtavana oli kayda lapi olemassa oleva
materiaali, varmistaa sen ajan tasalla olo ja paikkaansa pitavyys ja siirtaa materiaali projek-

tissa kaytettyyn jarjestelmaan, OneNoteen.

Projektin lahtotilanteena oli yrityksen IT-tuen Ohjeet-kansio kyseisen Teams-ryhman Share-
pointissa. Ohjetiedostoja oli luotu yrityksen sisaisesti tiettyihin ongelmiin ja jarjestelmiin
seka saatu asiakkuuksilta laajoja ohjeistuspaketteja heidan kaytossansa oleviin jarjestelmiin.
Kansion rakenne oli hyvin yksinkertainen; jokaiselle asiakkuudelle oma kansionsa ja naissa
alakansiot ohjeiden lajittelemiseksi, esimerkiksi ohjelmistot, laiteasennukset ja kayttajatun-
nusten luonti. Tiedostomuodoissa ei ollut yhtenaisyytta, vaan ohjeita oli lahes kaikissa ylei-
simmissa tiedostomuodoissa (.pdf, .txt, .doc, yms.). Vuosien varrella ohjepankin laajentuessa
ei ohjeiden jarjestelykaan ollut pysynyt enaa loogisena, vaan yhdelle jarjestelmalle saattoi
olla useampi ohjetiedosto, joka vaikeutti tiedon paivittamista suuresti tiedon ollessa hajau-
tettu moneen paikkaan. Yrityksen henkilosto ei voinut olla enaa taysin varma, ovatko tiedos-
toissa olevat ohjeistukset enaa paikkaansa pitavia paivittamisen hankaluuden vuoksi. Luonnol-
lisesti useista tiedostoista samaan asiaan liittyen seka usean ohjeiden luojan kautta, osa oli
myos ajautunut vaaraan sijaintiin ohjekansiossa. Kyseinen kansio oli myos vahingon seurauk-

sena aikaisemmin poistettu ja osa tiedostoista menetetty.
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3.3 Miksi paivitysprojekti tarvittiin?

Aikaisemmassa kappaleessa mainittujen syiden takia seka yrityksen halusta rakentaa elava,
aktiivisesti paivitettava ja tata kautta ajan tasalla olevaa tietopankkia alettiin suunnitella.
Yrityksen henkilostossa on etenkin puolen vuoden sopimuksilla olevien tyoharjoittelijoiden ta-
kia jonkin verran vaihtuvuutta ja vanha kansiorakenne hidasti seka perehdytysta etta aloitta-
van tyontekijan omatoimista tyoskentelya jo pelkan rakenteen opettelemisen takia. Suuri
maara ohjetiedostoja piti saada nopeasti kaytettavaksi uusille resursseille, heidan tyonsa no-

peuttamiseksi ja asiakkaan palvelukokemuksen parantamiseksi.
3.4 Jarjestelmalta tarvittavat ominaisuudet

Tietopankin paivitysprojektissa kaytetylle uudelle jarjestelmalle oli maaritelty tiettyja vaati-
muksia ja ominaisuuksia, jotka sen tulee tayttaa. Microsoftin Office-paketteihin kuuluva
OneNote nousi naiden tarpeiden valossa esille saavutettavimpana vaihtoehtona, silla yrityk-

sessa on Office kaytossa koko henkilostolla.

Uuden tietopankin tuli olla tietoturvallinen, jonka OneNote ratkaisi Microsoftin omilla tieto-
turvaominaisuuksilla. Sisaltoon ei paase kasiksi, ellei kayttaja ole yrityksen jasen ja kayttajat
on suojattu tietyin salasanavaatimuksin ja monivaiheisella tunnistautumisella (MFA). Lisaksi
kayttajille on lisatty tiimeihin jasenyyksia, jotka oikeuttavat paasyn tiettyyn materiaaliin. Eri-
tyisen aran tiedon voi myos suojata salasanalla, jolloin ohjelmisto itse myos kryptaa sivun si-

sallon.

Jarjestelman haluttiin myos olevan looginen ja helposti navigoitava. Loogisuuden tarkoittaen
sita, etta ohjelmaan tulee tarjota mahdollisuus kategorisoida sivut ja luoda sivuille alasivuja
aiheittain tiedon jarjestelmallisyyden sailyttamiseksi. Loogisuus ja navigoinnin helppous kul-
kevat kasi kadessa tiedon ollessa jarjestelmallisesti aseteltua, jonka toteuttamisessa auttoi

erityisen paljon valmiiksi luotu pohja, johon suurimman osan tietoa pystyi sijoittamaan aihe-

piireittain.

Tiedonhaku seka asiakaspalvelutilateen aikana ja ulkopuolella oli ennen uuteen jarjestelmaan
siirtymista hidasta Windowsin kansioiden heikohkon hakutoiminnon takia. Hakutoiminto ei
nayta tuloksia itse tiedostojen sisalta, vaan pelkastaan tiedostonimesta, joka hidastaa hake-
mista valtavasti. OneNoten hakuominaisuus ratkaisi taman ongelman kattavalla hakuominai-
suudellaan, hakien tuloksia sivujen nimista, mutta erityisesti myos sivujen sisalla olevasta tie-

dosta.

OneNote helpotti myos koko IT-tuen henkiloston osallistumista seka ohjeiden luontiin etta nii-

den paivittamiseen. Tyon vaihtelevuuden takia tulee vakisinkin eteen tilanteita, joissa vain
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tietyilla henkilgilla on spesifia tietoa jostakin jarjestelmasta, ja ohjeiden luonti muulle henki-
lostolle oli oltava helppoa. Sama periaate paate myos muokattavuuteen, jo olemassa olevien
ohjeistuksien muokattavuus yksinkertaistui kaiken tiedon ollessa vain yhdessa paikassa. Oh-
jeista saadaan nain kattavampia ja ajan tasalla olevia olettaen, etta henkilosto itse sitoutuu

niiden yllapitamiseen uusien tilanteiden ja tietojen tullessa esiin.

Kuvakaappaukset ovat tarkea osa tietopankkia, erityisesti ohjeistuksissa tapauksiin, joissa tu-
lee olla tarkka ja edeta tietyin askelin. Uusien ohjeiden luonnissa ja jo olemassa olevien oh-

jeistuksien paivittamisessa auttoi suuresti mahdollisuus sijoittaa kuvakaappauksia minne vaan
sivulla. Kuvakaappaukset tekevat ohjeistuksista elavampia ja tarkempia, antaen sen lukijalle

paremman kuvan kasitellysta aiheesta.

M365 -> Admin -> Admin Centers -> Security -> Threat management -> Policy -> Anti-spam -> Create an outbound policy

Anti-spam settings

ire various anti-spam policies that control how messages ai

Kuvio 1. Kuvakaappaus ohjesivulla havainnollistamassa prosessia

4  Toteutuksessa kaytetyt jarjestelmat

Tietopankin paivitysprojektissa kaytettiin suurimpaan osaan Microsoftin Office - paketeista
kuuluvaa OneNotea, johon luodut sivut tallentuvat suoraan yrityksen Sharepointiin. B2B Solu-
tionsin koko henkilostolla on kayttajatunnuksillaan lisenssi ohjelmistojen kayttoon, tarkoit-
taen, etta koko yrityksella on paasy tietopankkiin seka yrityksen toimitiloissa etta etatoissa

sitomatta kayttajaa tiettyyn laitteeseen, silla paasy materiaaliin on laitteesta riippumaton.

4.1 M365 Yleiskuvaus

M365 eli Microsoft 365 on Microsoftin tarjoama tilauspohjainen palvelu, jonka kautta kaytta-
jille saadaan tarjottua kayttajakohtainen Windows 10 - kayttojarjestelmalisenssi, Office 365
lisenssi ja naiden yllapitoon liittyvat hallintatyokalut seka tietoturvaominaisuudet. Tilaukseen
kuuluvia palveluita myydaan myos yksittaisina tilauksina, mutta yrityksille on kustannustehok-
kaampaa tilata yrityslisenssi, johon kuuluu kaikki yrityksen tarvitsemat tuotteet. Tilauksesta

on useita eri muotoja, joista tilaaja voi valita omiin tai yrityksen tarpeisiin soveltuvan
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muodon. Tassa opinnaytetyossa ei kayda lapi kaikkia mahdollisia M365-muotoja, vaan paneu-

dutaan kumppaniyrityksessa kaytossa olevaan Microsoft 365 Business Premium - versioon.
4.2 Microsoft 365 Business Premium

Microsoft 365 Business on nimensa mukaisesti tarkoitettu yrityksille, joiden kokoluokka on alle
300 kayttajaa. Tilaukseen kuuluu Office-sovellukset kuten Word, Excel ja OneNote seka useita
pilvipalveluita, kuten Outlook-sahkoposti, Teams ja OneDrive. Lisenssiin kuuluu myos Micro-
soft Defender for Office 365, joka suojaa yrityksen laitteita viruksilta ja muilta hyokkayksilta.
Laitteiden suojaamisessa auttaa erityisesti Microsoft Intune, jonka avulla voi luoda suojaus-
kaytantoja ja turvata yrityksen sisaisen tiedon. Paivitysprojektin kannalta hyvin keskeinen
ominaisuus, jonka M365 tarjoaa, on Azure Information Protection, joka salaa ja rajoittaa yri-
tyksen sisaisen tiedon jakamista eteenpain. Azure Information Protection oli paivitysprojektin

kannalta oleellinen elementti.
4.3 Tenant, tenantti

Tenantti on organisaation M365 ymparistoa kuvaava termi. Tenantin nimi on tyypillisesti orga-
nisaation nimi, mutta yhteen tenanttiin voidaan lisata esimerkiksi useita domain-nimia ja
kayttajia. Tenantit ovat siis kaytannossa kokoelma palveluista, joita yrityksen kayttoon on
maaritelty, joko keskitetysti isommalle joukolle tai kuten B2B:n tapauksessa, jokaisella asiak-
kuudella on oma tenanttinsa ja omanlaisensa sopimuksen mukainen ymparisto, jonka kautta
lisensointi, palvelut ja muut ominaisuudet asetetaan kayttoon. Kuluttajalisenssit kuten erilai-
set Office-paketit eivat luo tilaajalle tenanttia, vaan toimivat yksittaisena palveluna kyseen-

omaisella kayttajalla.

Your organization

QUsers ®fTeams ESubscriptions [E Learn

Change your payment method, view invoices, and track license usage for subscriptions.

o] View invoices

Add more products o Assign licenses = View payment methods

Product name | Assigned licenses Purchased quantity

Microsoft 365 Business Premium Trial : 1 25

Kuvio 2. Tenantissa olevat tilatut palvelut listattuna
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Tenanttia luodessa on tarkeaa pitaa mielessa yrityksen koko ja tarpeet, jotta voidaan olla
varmoja, etta lisensseja ja palveluita riittaa kaikille kohdeyrityksen tyontekijoille. Tenantin

luodessa muodostuu myos Azure AD-ymparisto kayttaja- ja ryhmahallintaa varten.

Kun tenantti on luotu ja vahintaan yksi palvelu kuten Microsoft 365 Business Premium on ti-
lattu, voi M365 Admin Centerin kautta asettaa palveluun lisensseja tai kayttooikeuksia. Li-

senssien saatavilla oleva maara riippuu taysin tilauksesta. Kayttajakohtaiset lisenssit asete-
taan Admin Centerin puolella kohdasta Active Users, josta avautuvasta listasta etsitaan ha-

luttu kayttajatunnus, jolle lisenssi asetetaan.

Microsoft 365 admin center

Home

Users

Active users
Contacts
Guest users

Deleted users

Devices

Teams & groups

Billing

Setup

Kuvio 3. M365 Admin Center valikko, Active Users
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Kun oikean henkilon kayttajatunnus on loydetty listalta, sita klikatessa aukeaa kayttajatun-
nuksesta erilaisia tietoja esimerkiksi kayttajatunnus, sahkopostiosoite, viime kirjautumisen
paivamaara ja rooli kyseisessa M365 ymparistossa. Samasta ikkunasta loytyy myos Licenses
and Apps alasivu, jota kautta palveluiden kayttooikeuksia hallitaan. Kaikilla kayttajilla ei ole
tarvetta kaikille sovelluksille tai palveluille, joten yksinkertainen ja selkea listaus jo kaytossa

olevista palveluista helpottaa selvittamaan yrityksen kannalta oleellisimmat tuotteet.

Account Devices Licenses and apps Mail OneDrive

View and manage Microsoft services for this user.

View products

App name Status
g Exchange Online (Plan 1)

Microsoft 365 Apps for Business
TP Microsoft Teams

Office for the Web

ﬂ SharePoint (Plan 1)

Kuvio 4. Kayttajalle maaritellyt palvelut listana

4.4  Microsoft OneNote

OneNotesta on olemassa kaksi eri versiota, Office-lisenssien mukana tuleva OneNote tyopoy-
tasovellus seka OneNote for Windows 10, joiden valilla on eroja toiminnallisuudessa ja omi-
naisuuksissa eika niita tule sekoittaa keskenaan. Kumppaniyrityksessa on kaytossa nimen-

omaan OneNoten tyopoytaversio.

BB uistikia

Yritys2 | Yritys3

Kuvio 5. Muistikirja ja sen osat, asiakasyritysten nimet piilotettu

OneNote on Microsoftin Office-paketteihin kuuluva muistiinpanosovellus, johon on helppo
luoda vapaamuotoisia muistikirjoja aiheittain, joiden alle voi luoda haluamansa maaran osia

ja sivuja. Muistikirjat voivat sisaltaa esimerkiksi tekstia, kuvia ja taulukoita seka sovelluksen
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itsensa kautta etta Excel-taulukoita, joita voi OneNoteen tuoda suoraan ja muokata avaa-
malle sen muistikirjasta. OneNoten muistikirjoihin voi luoda tekstikenttia helposti yhdella hii-
ren klikkauksella seka kuvakaappauksien sijoittaminen tekstin sekaan onnistuu vaivattomasti
tekstin mukautuessa kuvan vaatimaan tilaan. OneNoteen on myo6s helppo tuoda ja linkittaa
OneDrivesta ja Sharepointista loytyvia tiedostoja suoraan jakamalla linkin haluttuun kansioon
tai tiedostoon.

~+ Add Page

Yleistd tietoa asiakkaasta
Kayttajat

Lahituen opas

Laitteet

Sovellukset

Sovitut kdytdnnat
Verkot

KVH

Kuvio 6. Muistikirjaan luotuja aihesivuja, joiden alle on luotu alasivuja

OneNoten muistikirjan osat tallennetaan omina datatiedostoinaan .one tiedostomuodossa. So-
vellus sallii usean kayttajan muokata sisaltoa samanaikaisesti, mikali muistikirjat ovat tallen-
nettu yrityksen jaettuun OneDriveen tai Sharepointiin, antaen yrityksen henkilostolle vapaat

kadet tehda muutoksia muistikirjoihin uuden tiedon tullessa esiin.

4.4.1 OneNoten hakuominaisuus

Yksi tarkeimmista OneNoten ominaisuuksista tietopankin kannalta on sen hakuominaisuus.
Haku loytaa tuloksia muistikirjojen sisalta itse sisallosta, nopeuttaen tarvittavan tiedon loyta-
mista huomattavasti. Haku my0s erottelee osumat otsikon ja sisallon tulosten valilla. Hakua
voi maaritella viela tarkemmin alla olevan kuvan mukaisesti, mikali tietoa on kyseisesta ai-

heesta kertynyt paljon yhdelle sivulle.
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Ctri+E s

Find on This Page (Ctrl+F)

This Section

This Section Group
This Motebook

All Motebooks

Set This Scope as Default

Kuvio 7. Haun rajausasetukset

Esimerkkihakuna suoritettu "m365” loysi neljalta eri sivulta kyseisen hakusanan ja antoi haun
tuloksena osumia muistikirjan sisalta kolmesta eri osasta. Yritysten nimet ovat piilotettu opin-

naytetyossa.

Finished: All Notebooks (change) Find on page (Ctrl+F)

Recent picks
B irity= 0365-lisenssit | Yritys »

=

On page: m365 (3)

B Tunnushallinta ([ Yrityzs »
B Yrio:= tietokoneiden a... [ Yrityz »
B MFA [ Yrityz »

Kuvio 8. OneNoten hakutulokset hakusanalla "m365"
4.5 Sharepoint

Sharepoint on Microsoftin tarjoama pilvipalvelu paaasiassa yrityksille. Sharepoint kuuluu
useimpiin Microsoft 365-tilauksiin, mutta on myos tilattavissa yksittaisena palveluna. Sen luo-
minen ja hallinta hoituu milla tahansa selaimella. Toiminnallisuus kulkee kasi kadessa Office-
sovellusten kanssa, mahdollistaen tiedostojen avaamisen ja tallentamisen suoraan Sharepoin-
tin kautta. Palvelun tarkoituksena on antaa yrityksen tyontekijoille mahdollisuus luoda Share-
pointiin sivustoja, joiden kautta jaetaan tiedostoja henkiloston, yhteistyokumppaneiden tai
asiakkaiden kanssa, kaytetysta laitteesta riippumatta. Tiedostot ovat saatavilla vain tiimin ja-
senten tai erikseen maariteltyjen henkiloiden saavutettavissa kayttooikeuksien kautta. Share-
point-sivustot ovat taysin sen luojan muokattavissa ja skaalattavissa koosta riippuviin tarpei-

siin.
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Sharepointia kaytetaan usein Intranet-alustana, esimerkiksi yrityksen eri sektoreille. Tiedosto-
jenjako Sharepointin kautta tekee siita myos hyvan valinnan tietopankin tallentamisalustaksi,
kuten B2B Solutionsilla on tehty. OneNoten muistikirjat ovat tallennettu tahan tarkoitukseen
luodun tiimin omaan Sharepointiin, silla tietopankkiin tuli olla paasy kaikilla yrityksen tyonte-

kijoilla.

Tietoturva yrityksen sisaisen ja salaisen materiaalin kannalta oli tarkea osa valittaessa tallen-
nuspaikkaa tiedostoille. Sharepoint ratkaisi taman kysymyksen sen sisaanrakennetuilla suo-
jausominaisuuksilla. Tiedostojen kayttooikeuksia voi rajata yrityksen ulkopuolisilta henki-
l6ilta, mutta myos yrityksen itsensa sisaisesti. Koko henkilostolla ei ole tarvetta olla paasya
kaikkeen materiaaliin, vaan esimerkiksi arkaluontoisen tiedon kayttooikeuden voi rajata vain
tietyille henkiloille tai antaa suojauskaytantojen kautta oikeuden vain tarkastella tiedostoja,

poistaen muokkausoikeudet.

Sharepointiin tallennettuja tiedostoja suojaa myos Azure Information Protection, joka kryptaa
palveluun tallennetut tiedostot. Arkaluontoisen materiaalin voi nain tallentaa Sharepointiin
seka tiedoston linkittaa suoraan OneNoten muistikirjojen sivuille, mikali tiedostolle on maari-
tetty kaytanto antaa linkin saaneille oikeus lukea tai muokata organisaation omille kayttajille.
Tiedoston sisaltama materiaali ei talla menetelmalla ole itsessaan OneNotessa, mutta se voi-

daan avata katevasti OneNoten kautta pitaen itse tiedoston suojatussa sijainnissa.

5  Paivitysprojektin toteutus

Projektin alussa sovittiin merkintatapa, jolla helpotettiin vanhan kansion lapikaymista. Kansi-
oon luotiin uusi alakansio, johon jo OneNoteen tuodut tiedostot siirrettiin. Kansiorakenne kay-
tiin lapi tiedosto kerrallaan, varmistaen materiaalin ajankohtaisuus seka tarve. Esimerkiksi
kaikkea materiaalia jo kaytosta poistuneista jarjestelmista ei siirretty uuteen tietopankkiin.
Materiaalia, jota ei siirretty OneNoteen, ei kuitenkaan poistettu, mikali sille tulee tarvetta
viela tulevaisuudessa. Laajoja ohjeistuspaketteja kaytiin lapi sivu kerrallaan samanaikaisesti
luoden OneNoteen uusia sivuja materiaalille, jotta monikymmensivuisista ohjeistuspaketeista

paastaan eroon ja halutun, spesifin tiedon loytaminen helpottuisi.

Siirrettaville tiedostoille tuli merkita luottamuksellisuustunniste, mikali se kasitellylta tiedos-
tolta puuttui. Talla menettelytavalla vanhoja tiedostoja ei enaa tulevaisuudessa tarvitse
kayda lapi tietoturvasyista ja OneNoteen siirrettiin vain sinne kuuluvaa materiaalia luotta-
muksellisuuden kannalta. Useimmat ohjepaketit kuuluivat General-tason alle, eli tiedosto on

yrityksen sisaisten henkiloiden kaytossa ja jaettavissa vain yrityksen sisalla.
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R
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Sensitivity

e

Mon-Business
Public
«" General
Confidential b

Highly Confidential *

i) Learn More

Kuvio 9. Luottamuksellisuustunnisteet, sensitivity labels

Projektin perustaksi luotiin mallipohja, jonka muottiin kuhunkin asiakkuuteen liittyvat ohjeis-
tukset siirrettiin. Mallipohjan tarkoitus oli yhtenaistaa tietopankin rakenne ja sita kautta sel-

keyttaa ulkoasua ja kayttokokemusta, nopeuttaen tiedon loytamista asiakaspalvelutilanteissa.

Ohjeistuksien paivittamisen ja rakenteen sailyttamiseksi apuna kaytettiin OneNoten linki-
tysominaisuutta, jolla saatiin luotua linkkeja kasiteltavalle sivulle, jotka ohjaavat tietylle pai-
vitettavalle sivulle. Nain tietty tieto tarvitsi luoda vain yhteen paikkaan, vaikka saman jarjes-
telman tai ohjelmiston ohjeistusta kaytettaisiin useamman asiakkuuden kohdalla. Tieto pysyy
siis ajan tasalla useammalla sivulla yhdella paivityksella. Hyvana esimerkkina jaetun sahko-
postilaatikon avaaminen, Outlook on kaytossa jokaisella asiakkuudella Office-lisenssien kautta
ja kyseiselle toimenpiteelle on luotu vain yksi ohje, joka on linkattu kunkin asiakkuuden omiin
ohjeisiin. Tama menettelytapa nopeuttaa ja vahentaa ohjeistuksiin liittyvaa tyomaaraa tule-

vaisuudessa erilaisten ohjeistuksien ja jarjestelmien maaran kasvaessa.

6  Lopputulos ja pohdintaa

Lopputuloksena B2B Solutionsille saatiin luotua elava ja aktiivisesti paivittyva tietopankki
OneNoteen. Kokonaisuutena OneNote ja itse paivitysprojekti taytti kaikki niille asetetut vaati-
mukset. Tietopankin paivittaminen ja sisallonluominen jatkuu yrityksessa edelleen, eika pro-
jekti varsinaisesti tule koskaan olemaan valmis alati muuttuvien ja paivitettavien jarjestel-

mien takia.

Opinnaytetyon kirjoittamisen aikana onkin jo tapahtunut tiettyja muutoksia esimerkiksi tieto-

pankin mallipohjassa, jota selkeytettiin entisestaan jaottelemalla kategorioita tarkemmin.



20

Henkilosto on selvasti ottanut uuden tietopankin kayttoon, muokkauksia olemassa olevaan
materiaaliin on tehty useamman henkilon toimesta ja uusiakin ohjeistuksia on jarjestelmaan
luotu jonkin verran. Tietopankin relevanttius riippuukin taysin yrityksen henkiloston sinne luo-
mista muutoksista ja materiaalista, vaatien heilta paneutumista sen yllapitamiseen myos jat-

kossa.

Uuden tyontekijan nakokulmasta OneNote on huomattavasti selkeampi ja intuitiivisempi rat-
kaisu, varsinkin sen jalkeen, kun asiakasymparistot ja yrityksen sisalla kaytetyt jarjestelmat
tulevat tutuiksi. Pelkastaan talla on jo huomattava vaikutus uuden tyontekijan perehdytta-
misvaiheessa, antaen perehdyttajalle vapaammat kadet tehda omia toitaan, kun uusi tyonte-
kija loytaa tarvitsemansa tiedon tietopankista nopeasti ja katevasti. Asiakaskokemusten laatu
on siis selvasti parantunut toteutetun projektin ansiosta, joka tuli ilmi yritykselta saadusta
projektipalautteesta. Tietopankin paivitysprojekti lopputulos on ollut yritykselle odotetun

mukainen ja saadun hyodyn maara kasvaa materiaalin maaran kasvaessa.
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Liite 1: B2B Solutions projektipalaute

Miten yntyksenneforganisaationne hy&dyntda tehtya opinnaytetysta?
Opinndytetydnd tehtya OneMote tietopankkia hyGdynnetdan organisaatiossa asiakaspalvelunlaadun
parantamisessa, sekd perehdytyksen helpottamisessa.

Mitd vutta ja/tai odottamatonta tuli esille opinnaytetyGprosessin aikana tai tuloksissa?
Uuteen tietopankkiin sirtyminen oli pitkasn harlkittu toimenpide ja sen toteutumisen tulokset olivat
odotetun mukaisia.

Miten kuvailisitte yhteisty&td opinndytetydntekijdn/-tekijsiden kanssa?

Yhteistyd opinndytetydntekijan kanssa oli sujuvaa. Tehtdvananto oli hyvin ymmarretty ja projekti eteni
suunnitellusti ennalta sovitun aikatavlun mukaisesti. Lopputuloksen laatu vastasi mydskin asettamiamme
tarpeita.




