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Tietohallinto, joka kansainvalisemmin tunnetaan myds termilla IT (Information
Technology), on organisaatioiden tukipalvelujen olennainen osa. Toimivan IT-tu-
kipalvelun yksi menestystekija on hyvin organisoitu tiedonhallintaprosessi, joka
ulottuu lapi organisaation. Tama tarkoittaa sita, etta jokaisen tyontekijan on nou-
datettava yhteisia tiedonhallinnan kaytantoja, jotta tietoon voidaan luottaa ja sita
voidaan hyodyntaa parhaalla mahdollisella tavalla paatoksenteossa.

Tama opinnaytetyd tarjoaa katsauksen tiedonhallinnan maailmaan ja sen merki-
tykseen nykypaivan yrityksen toiminnassa. Tiedonhallinnalla viitataan yrityksen
hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon kasittelyyn ja hyddyntamiseen liiketoiminnassa.
Opinnaytetyon tavoitteena oli avata tiedonhallinnan merkitysta ja linkittymista jo-
kapaivaiseen tyontekoon.

Teoriaosuudessa kerrotaan tiedonhallinnan eri osa-alueista, jotka vaikuttavat tie-
donkasittelyyn ja ovat olennaisia taman opinnaytetyon tutkimusta ajatellen. Kap-
paleissa kuvataan tiedonhallintaprosessin vaiheita ja niiden tarkempia rooleja.
Teoriaosuus antaa tukevan pohjan kehitysosuuden tulosten ja lopullisen kehitys-
suunnitelman ymmartamiselle.

Kehittamisosuudessa keskityttiin kohdeyrityksena toimivan suunnittelu- ja kon-
sultointiyritys Rambollin IT-tukipalvelun tiedonhallintajarjestelmien kartoittami-
seen ja tulosten perusteella johdettuun kehittamiseen. Tutkimusta tehtiin toteut-
tamalla kvalitatiivinen haastattelututkimus yrityksen IT-organisaatiossa toimiville
paallikkotason tyontekijoille. Tutkimus etsi vastauksia kysymyksiin IT-tukipalve-
lun nykytilasta ja tulevaisuuden kehitysmahdollisuuksista.

Suurimpana yksittaisena tekijana tunnistettiin resursoinnin vaikutus tiedonhallin-
nan toimivuuden varmistamiseksi. Lopputuotteena syntyi kehityssuunnitelma,
jonka tavoitteena on loytaa parannuksia haastattelututkimuksessa esiin noussei-
siin tarpeisiin.
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ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Master’'s Degree Programme in Information Systems Competence

KIVELA, LASSE:
Mapping and Refining Knowledge Management Systems in IT Support Services

Master's thesis 46 pages, appendices 3 pages
November 2020

IT (Information Technology) support service is an important part of business sup-
port functions. A key success factor of a thriving IT support is knowledge man-
agement, which covers the entire organization. Every level of the organization
needs to adhere to set rules in order for knowledge to be reliable and successfully
utilized in decision making processes.

This thesis provides a comprehensive information package on the topic of
knowledge management and its role in a modern-day IT support function. The
theory section covers different knowledge types as well as processes to best
practice solutions. It offers a clear understanding of knowledge management and
its different aspects.

The research and development chapter focuses on the study of mapping
knowledge management processes in engineering and consultancy company
Ramboll’s IT support services, and the work of creating improvement ideas based
on the results. The main questions focus on discovering the current state of
knowledge management, and where improvements could be possible in the fu-
ture.

Data was gathered by conducting qualitative interviews with manager level em-
ployees working in the IT support organization. Study showed that resourcing is
a key factor in a well-functioning knowledge management environment.

The final output is a concrete development plan for the target company to utilize
in their future improvement efforts. Plan focuses on resourcing, knowledge quality
and the process of identifying and capturing knowledge.

Key words: knowledge management, support function, process, information
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LYHENTEET JA TERMIT

Data

Ekspilisiittinen tieto

Informaatio

IT

KM

Knowledge base

Metriikka

Monitorointi
Tiketti

Wall of Text

Kasittelematonta, organisoimatonta ja raakaa data-ai-
neistoa, joka on irti asiayhteydesta.

Helposti tallennettavaan, tunnistettavaan ja jaettavaan
muotoon aukikirjoitettua tietoa.

Tarkentavilla elementeilla paranneltua data-aineistoa,
joka on ymmarrettavaa, merkityksellista ja ajankoh-
taista.

Information Technology. Tietotekniikka.

Knowledge Management. Tiedonhallinta.

Tietokanta, josta voi etsia ja hyddyntaa sinne tallennet-
tua tietoa.

Tilastodatan mittausta ja analysointia, prosessin tai jar-
jestelman laadun ja tehokkuuden arvioimiseksi.
Jarjestelmien tilan reaaliaikaista seurantaa ja valvontaa.
Yksittainen tukipyynto, jonka yhteyteen on koottu asiaan
liittyvat lisatiedot.

Pitka, vaikeasti luettava ja tayteen kirjoitettu teksti, josta

puuttuu lukemista ja ymmartamista helpottava muotoilu.



1 JOHDANTO

Tietohallinnon (IT:n) rooli yritysten liiketoiminnassa on ollut kovassa kasvussa di-
gitalisoitumisen ja globalisoitumisen aikakaudella. Tietotekniikka toimii mahdol-
listajana miltei kaikissa uusissa hankkeissa toimialasta riippumatta. Nain ollen
voidaan tunnistaa IT:n merkitys ja tarve sen kehittamiselle. Tassa opinnayte-
tyossa perehdytaan syvallisemmin IT-tukipalvelun maailmaan ja erityisesti siella
tapahtuvaan tiedonhallintaan. Tiedonhallinnalla tarkoitetaan yrityksen tyotekijoi-
den omaamaa ja yrityksen tietojarjestelmissa sijaitsevaa hiljaista ja eksplisiittista

tietoa seka taman tiedon keraamisen, kasittelyn ja hyodyntamisen menetelmia.

Opinnaytetyohon liittyvan kehitystyon kohdeyrityksena toimi suunnittelu- ja kon-
sultointiyritys Ramboll. Ramboll tarjoaa teknista suunnittelua, konsultointia, tuo-
tekehitysta ja liiketoiminnan palveluja useilla toimialoilla (Ramboll n.d.). Ram-
bollilla on oma sisainen IT-tukiorganisaatio, joka vastaa yrityksen tietojarjestel-
mien toimivuudesta ja niiden yllapidosta globaalisti. Organisaatio on jaettu use-
aan portaaseen seka eri osa-alueista vastaaviin tiimeihin. IT-asiantuntijat ovat
hajautuneet ympari maailmaa erinaisten organisaatiomuutosten ja yrityskauppo-
jen seurauksena. Noin vuosi ennen opinnaytetyon kirjoittamista toimintaa oli py-
ritty keskittamaan ja IT-palvelumallia uudistamaan. Tama on osaltaan vaikuttanut

tiedonhallinnan tarpeen kasvuun.

Opinnaytetyon ja kehitystehtavan aihe nousi esiin Global Customer Service Ma-
nagerin kanssa kaydyssa keskustelussa opinnaytetyon toteuttamisesta yrityk-
selle ja yrityksen ajankohtaisista tarpeista. Aihetta jalostettiin keskustelujen ai-
kana ja lopulta paadyttiin yhteisymmarryksessa sopivaan kokonaisuuteen. Kehi-
tystyon kohteeksi rajautui yrityksen IT-tuen kaytossa olevien tiedonhallintajarjes-
telmien kartoitus ja keratyn tiedon perusteella johdettujen kehitysideoiden tuotta-

minen palvelun ja jarjestelmien toiminnan tehostamiseksi.

Jarjestelmia, joihin tietoa oli keratty, ja joista sita haettiin, oli runsaasti kaytossa.
Osa tiedoista saattoi olla paallekkain useissa jarjestelmissa tai kaikki tiedot eivat
olleet ajan tasalla. Toisena osa-alueena nousi esiin IT-tukipalvelun kommunikaa-
tio, joka vaikutti huomattavasti siihen, miten tieto liikkkui ja valittyi IT-tukipalvelun
sisalla. Yrityksessa oli tunnistettu, ettd osa kommunikoidusta tiedosta saattoi
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jaada tyontekijoilta huomaamatta. Nain ollen oppimisessa ja tiedon jakamisessa
oli huomattavissa mahdollisuuksia kehittamiselle. Kommunikaatioon liittyvat niin
ihmiset kuin kaytettavat teknologiat, minka vuoksi sen tutkimiseen pyrittiin aset-
tamaan riittavasti painoarvoa. Edella mainitut tekijat loivat tarpeen lahtea toteut-

tamaan tutkimusta jarjestelmien ja toimintatapojen kartoittamiseksi.

Kehittamistehtavaa pohjustetaan opinnaytetyon teoriaosuudella, jonka kautta
paastaan sisaan tiedonhallinnan maailmaan. Osuudessa kaydaan lapi tiedonhal-
lintaan liittyvia kasitteita, niiden merkityksia ja linkittymista toisiinsa. Teorian
avulla aihealue selkiytyy lukijalle, jolloin ymmarretaan paremmin kehittamistehta-
van tavoite ja se, mita silla pyritaan saavuttamaan. Lisaksi saadaan kokonaisval-

tainen kuva tiedonhallinnan roolista yrityksen liikketoiminnassa.



2 OPINNAYTETYON TAVOITE JA TARKOITUS

Tyon tavoite on tarjota kokonaisvaltainen katsaus yrityksen tiedonhallinnan eri
vaiheisiin, ja sen kautta valottaa tiedonhallinnan roolia. Esittelyssa on tiedonhal-
linnan jatkuva prosessi, aina tiedon tunnistamisesta sen taltioimiseen ja lopulta
tiedon hyddyntamiseen ja jakamiseen. Kun puhutaan tukipalveluista ja tarkem-
min IT-tuesta, tiedonhallinta on oleellinen osa palvelun laadun takaamista. Talla
opinnaytetydlla tavoitellaan nimenomaan IT-tuen laadun parantamista pyrkimalla
kasvattamaan kaytettavan tiedon tasoa, tasalaatuisuutta ja saavutettavuutta,
minka kautta liiketoiminta saa parhaat mahdolliset edellytykset menestymiseen.
Tavoitteena on myds parantaa IT-tukipalvelun asiakastyytyvaisyytta, joka on suo-
raan sidonnainen palvelun laadun paranemiseen. Pitkan tahtaimen visiona on
saavuttaa tiedonhallintaymparisto, jossa tiedonhallinnan kaikki vaiheet ovat osa
jokaisen IT-tukipalvelun tyontekijan arkea, ja tiedonhallinnasta on tullut luonnolli-

nen osa normaaleja tyorutiineja.

Tavoitteiden saavuttamiseksi tarkoituksena oli tuottaa yksityiskohtainen kehitys-
suunnitelma IT-tukipalvelun tiedonhallinnan tehostamiseksi, joka sisalsi useam-
pia yksittaisia kehitysideoita. Kehityskohteiden tunnistamiseksi suoritettiin kvali-
tatiivinen haastattelututkimus, jonka avulla saatiin kattava kuva IT-tukipalvelun
tiedonhallinnan nykytilasta. Tutkimuksessa haettiin vastauksia kaikilta tiedonhal-
linnan osa-alueilta ja pyrittiin koostamaan kokonaisvaltainen nakemys tarkeista
osatekijoista. Nykytilan kirkastumisen jalkeen voitiin tunnistaa kehitysmahdolli-
suudet ja luoda visio tavoitetilasta, seka kuvata mita hyotyja muutoksilla voitaisiin
saavuttaa. Optimitilanteessa kohdeyrityksen olisi mahdollista hyddyntaa kehitys-
ideoiden tarjoamia ehdotuksia ja talla tavoin parantaa oman IT-tukipalvelunsa

laatua.
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3 YRITYKSEN ESITTELY

Ramboll on kansainvalinen suunnittelu- ja konsultaatioyritys, joka perustettiin
vuonna 1945 kestavan yhteiskunnan suunnittelemiseksi. Yrityksessa tyoskente-
lee 16 500 asiantuntijaa maailmanlaajuisesti, joista noin 2 500 toimivat Suo-
messa. Yritys tuottaa palveluja useilla toimialoilla, esimerkiksi kiinteistot & raken-
taminen, Infra & liikenne, kaupunkisuunnittelu, seka ymparisto ja terveys. Yrityk-
sella on 300 toimistoa 35 maassa, joka mahdollistaa vankan paikallistuntemuk-
sen yhdistamisen kansainvaliseen osaamiseen. Rambollin perusarvoihin kuuluu
voimakas sitoutuminen kestavan kehityksen periaatteisiin ja jatkuva ihmisten
seka yhteiskunnan tyo- ja elinolosuhteiden edistaminen omien ratkaisujen avulla.
Merkittavia projekteja, joihin Ramboll on osallistunut, ovat olleet esimerkiksi Hel-
singin keskuskirjasto Oodi, Helsingin Pasilassa sijaitseva kaupunkikeskus Tripla

ja uusi lastensairaala Helsingin Meilahdessa. (Ramboll n.d.)

Kehitystehtavan keskiossa oleva yrityksen IT-organisaatio koostuu noin 300 asi-
antuntijasta, joista noin 90 henkiloa on kohdennettu IT-tukeen. Asiantuntijat ovat
jaettu tiimeihin, jotka vastaavat palvelun eri osa-alueista. IT-organisaatio tarjoaa
palvelua koko yrityksen noin 16 500 tyodntekijalle, jotka toimivat IT-tuen asiak-

kaina.

Lahimpana asiakkaita toimii IT Service Desk -palvelu, joka tarjoaa laaja-alaisesti
nopeita ratkaisuja yrityksen tietotekniikkaymparistoon liittyen. Palvelukanavina
toimivat tietokoneiden ja mobiililaitteiden kautta avautuva tukipyyntojarjestelma,
puhelintuki ja toistuviin rutiininomaisiin pyyntdihin vastauksia antava Chatbot.
Service Desk toimii tukipalvelun ns. ensimmaisena linjana. Jos ongelma ei ratkea
suoraan, vaan asia vaatii syvallisempaa asiantuntemusta, tukipyynté ohjataan
toiseen tai kolmanteen linjaan, jossa toimivat tiimit ovat erikoistuneet IT-ymparis-

ton eri sektoreihin.

Suoran IT-tuen lisaksi IT-organisaatio toimii tarvittaessa apuna projekteissa, tar-
joten tietoteknistd asiantuntemusta, oli kyseessa sitten esimerkiksi toimisto-
muutto tai uuden teknologian hankinta ja kayttdonotto. Tavoite on aina luoda ar-

voa liiketoiminnalle, seka vastata nouseviin tietoteknisiin tarpeisiin.
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4 TIEDONHALLINNAN TEORIAA

Nykypaivana yritysten liilketoiminta rakentuu tiedon ymparille. Oman toimialan tie-
toa kaytetaan jokapaivaisessa paatoksenteossa ja tiedon pohjalta ohjataan toi-
mintaa oikeaan suuntaan. Sitd voidaan hyddyntaa niin strategisissa kuin toimin-
nallisissa valinnoissa. Tiedon maara voi olla valtava ja tasta syysta sita taytyy

pystya yllapitdamaan ja hallitsemaan. (Atwood 2009; Dalkir 2011, 20-21.)

Tiedonhallinta (knowledge management) kuvaa organisaation omaaman hiljai-
sen ja eksplisiittisen tiedon kasittelyn prosesseja ja tietoon linkittyvia toimintata-
poja (Dalkir 2011, 9-11). Tiedonhallinnassa merkittavia ovat seuraavat kolme te-

kijaa:

1. lhmiset, jotka keraavat, tarkistavat, rakentavat ja kayttavat tietoa.
2. Prosessi, joka ohjaa tiedon taltioimisessa ja hyodyntamistavoissa.

3. Teknologia, joka mahdollistaa tiedon varastoinnin ja 16ytymisen.

Tietoa kerryttaviksi tapahtumiksi voidaan laskea esimerkiksi koulutukset, men-
neet projektit, onnistumiset, epaonnistumiset, tutkimus- ja kehitystyo, seka tyon-
tekijoiden henkilokohtaiset kokemukset. Tiedonhallinnassa kyseessa eivat kui-
tenkaan ole vain yksittaiset tapahtumat, vaan se on jatkuva prosessi, jota taytyy
yllapitaa aktiivisesti. Toimiva tiedonhallinta perustuu yhteiseen kulttuuriin, jossa
kaikki tydontekijat osallistuvat tiedon laadun varmistamiseen ja organisaation lapi
ulottuvaan yhteistydhon. Jotta tietoon voidaan luottaa ja sita pystytaan hyodyn-
tamaan paatoksenteossa, tiedon taytyy olla ajantasaista, validia ja helposti saa-
vutettavissa. (Atwood 2009; Dalkir 2011, 2-4, 47, 38; Alexander 2018.)

4.1 Tiedonhallinnan hyédyntaminen

Tiedonhallintaa voidaan hyddyntaa esimerkiksi olemassa olevan tiedon sailytta-

miseen, oppimisen nopeuttamiseen, tiedon laadun parantamiseen, paatoksen-
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teon tueksi seka asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Kansainvalisissa tyoym-
paristoissa sita kaytetaan yhteistyon parantamiseen ja maarajojen tuottamien sii-

lojen purkamiseen. (Atwood 2009.)

Verkkoyhteydet ja pilviteknologiat ovat olleet pitkaan silla tasolla, ettd niiden
avulla pystytaan toteuttamaan koko maailmanlaajuisia toimivia tietoverkostoja or-
ganisaation tarkoituksiin. Yhteisten toimintatapojen kautta voidaan luoda globaali
toimiva kokonaisuus, joka hyddyntaa yhteisia jarjestelmia, dokumentointitapoja
ja kommunikointikanavia (Dalkir 2011, 16). Yhteiset jarjestelmat takaavat esteet-
toman tiedonkulun tiimien valilla maantieteellisesta sijainnista ja aikavyohyk-
keesta riippumatta. Tama parantaa tehokkuutta ja liikketoiminnan sujuvuutta. Yh-
teisilla tyokaluilla tydskentely luo yhteenkuuluvuuden tunnetta tiimin sisalla, mika
itsessaan parantaa tydmoraalia. Yhteisilla jarjestelmilla voidaan luoda myos kus-
tannussaastoja, kun kaikki pystyvat hyoddyntamaan samoja ohjelmistoja tai tek-
nologioita yksittaisten paikallisten jarjestelmien sijaan. Kun yhteiset jarjestelmat
ja kaytannot toimivat, tieto liikkuu sujuvasti organisaation sisalla ja tiedonhallin-

nasta saadaan kaikki hyoty irti.

4.2 Hiljainen tieto

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan yrityksen tyontekijoiden omaamaa tietotaitoa,
jonka he ovat kerryttaneet tyokokemuksen, koulutuksen, yhteistyon ja itseopis-
kelun kautta. Hiljainen tieto on usein hyvin vaikeaa kirjoittaa auki ja muuttaa eks-
plisiittiseen muotoon, koska tiedon kayttd saattaa vaihdella kontekstin mukaan tai
tieto on vaikea sanallistaa. Hiljainen tieto on tietylla tasolla henkildkohtaista. Se
muodostuu yksilon kokemusten perusteella ja eri asiayhteydet toisiinsa linkittaen.
(Dalkir 2011, 9-11; Hajric 2018, 19.) Tasta syysta osa kokonaisuudesta pystytaan
kirjoittamaan ja jakamaan, mutta osa ei vality, koska lukijalla ei ole kirjoittajan
kanssa samoja kokemuksia ja aikaisempia kanssakaymisia. On epatodenna-
koista, ettd kaksi yksiloa tulkitsevat lukemansa informaation taysin samalla ta-
valla, koska heidan henkilokohtaiset kokemuksensa muovaavat kuvaa, joten tieto
omaksutaan eri lailla. (Gascoigne & Thornton 2013, 192; Kmetz 2012, 5.)
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Kokonaisvaltaisempi tapa jakaa hiljaista tietoa on esittaa se suullisesti joko kou-
lutuksen muodossa tai pienimuotoisempina keskusteluina, jolloin asiaan vaikut-
tavat tekijat on helpompi tuoda esiin ja kuuntelijat pystyvat esittamaan kysymyk-
sia epaselviin asioihin liittyen. Tama vie enemman resursseja ja aikaa, mutta

mahdollistaa hiljaisen tiedon paremman valittymisen. (Dalkir 2011, 121, 385.)

Alexander (2018) esittda blogitekstissaan kaytannonlaheisen esimerkin, jossa
hiljaista tietoa kuvataan isoaidin reseptin kautta. Reseptin voi antaa paperille Kir-
joitettuna eteenpain, mutta valmistusprosessin vaiheisiin vuosien kokemuksen
saatossa kertynyt kokemus ei vality, vaan se on isoaidin mielessa hiljaisena tie-
tona ja sormien paissa "tunteena”. Reseptia voi seurata sanasta sanaan, mutta

lopputulos ei ylla isoadidin tekeman tasolle ilman hiljaista tietoa. (Alexander 2018.)

4.3 Eksplisiittinen tieto

Eksplisiittisella tiedolla tarkoitetaan yksiselitteista tietoa, joka on helppo kirjoittaa
auki, jakaa muiden kanssa ja on helposti saatavilla (Dalkir 2011, 9-11; Alexander
2018; Hajric 2018, 18). Esimerkkeja eksplisiittisesta tiedosta ovat mm. knowledge
base -tietokannat, henkilbtietoja tai laitteistodokumentaatiota sisaltavat jarjestel-
mat tai vaikka aikataululistat. Eksplisiittiseen muotoon muunnetun tiedon hyotyja
ovat mm. tiedon sailyminen pidempiakin aikoja organisaation muutoksista riippu-
matta, tiedon uudelleenkaytettavyys ja mahdollisuudet tiedon laajamuotoiseen
jakamiseen. Eksplisiittista tietoa sisaltavissa jarjestelmissa tarkeaa on tiedon pi-
taminen ajan tasalla, koska vanhentunut tieto on usein kayttokelvotonta ja jarjes-

telma voi menettda arvonsa (Dalkir 2011, 15-16).

Yksi laajasti kaytdossa oleva ekplisiittisen tiedon tallennus- ja jakamistapa on
koota tieto knowledge base -tietokantaan. Knowledge base -tietokanta pyrkii ole-
maan ns. yhden pysahdyksen paikka, josta tyontekijat Ioytavat kaiken tarvitse-
mansa tiedon keskitetysti (Dalkir 2011, 216). Aikaa kuluu hukkaan, jos tieto on
jakautunut moneen eri jarjestelmaan ja sita joudutaan etsimaan useasta sijain-
nista. Toimivasta tietokannasta kayttajat pystyvat hyddyntamaan ja omaksumaan
|I0ytamaansa tietoa sujuvasti ja nain valttamaan tiedon etsimiseen kuluvaa aikaa,

vaivaa ja turhautumista.
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Eksplisiittiseen muotoon muunnettu tieto taytyy pystya kirjoittamaan sellaiseen
formaattiin, etta siitd on otettu kirjoittajan henkilokohtaiset nakemykset ja koke-
mukset irti ja tieto on esitetty "neutraalina”. Talla tavoin lukija saa puolueettoman
perustiedon, jonka paalle rakentaa omien kokemustensa perusteella henkilokoh-
taisen kokonaiskuvan, jonka omaksuu omaan tietopankkiinsa (Dalkir 2011, 189-
190).

Kaikkea tietoa ei ole mahdollista, tai edes jarkevaa, muuttaa eksplisiittiseen muo-
toon (Hajric 2018, 86). Joskus paras lahestymistapa voi olla kirjoittaa helposti
avattava tieto kirjalliseen muotoon ja merkita tiedon yhteyteen aihealueen asian-
tuntija, jolta voi pyytaa kirjoitetun tiedon tueksi hiljaista tietoa ongelmatilanteiden
tai yksityiskohtien selvittamiseksi. (Dalkir 2011, 185.) Yksittaisen kirjoitettavan tie-
toartikkelin pituus kannattaa myos pitdd mahdollisimman lyhyena, silla mita pi-

demmaksi teksti venyy, sita vaikeampi luettavaa tietoa on seurata ja omaksua.

4.4 Tiedon laatu

Tietojarjestelmiin keratyn tiedon laatu on pystyttava pitamaan hyvalla tasolla,
jotta jarjestelmasta on hyotya kayttajilleen. Atwood (2009) toteaa kirjassaan, etta
tietohallintajarjestelma on vain niin hyva kuin sen sisaltaman tiedon laatu. Esi-
merkiksi teknologia, kaytettavyys ja ulkoasu voivat olla uutta ja hienoa, mutta ne
menevat taysin hukkaan, jos jarjestelman sisaltama tieto ei ole kayttokelpoista.
Jarjestelman ensisijainen tavoite pitaakin olla sisallon laadun varmistaminen.
Muut osa-alueet ovat myds tarkeita, mutta niihin pitda panostaa vasta myohem-
missa vaiheissa. Tata asetelmaa kuvaa sanonta "Roskaa sisaan, roskaa ulos”.
(Atwood 2009.)

Tietotarpeiden tunnistaminen ja tiedon keraaminen kuuluu kaikille. Tiedonhallin-
tajarjestelmiin koko kayttajakunnan saataville julkaistava materiaali kannattaa
kuitenkin kayda lapi asiantuntijan toimesta, jotta valtytaan vaaran tiedon levitta-
miseltd. Tiedonhallintaprosessin taytyy sisaltda vaihe, jossa uusi tieto tarkiste-

taan ja mahdolliset asiavirheet korjataan ennen etenemista. (Bergeron 2003.)
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Tarkastusvaiheessa voidaan myds pyrkia analysoimaan, onko tieto jo entuudes-
taan olemassa jossain muodossa, jotta valtytaan paallekkaisyyksilta ja mahdolli-
silta ristiriidoilta. (Lindén 2015, 20.)

4.5 Tiedonhallinnan haasteita

Taydellistd tiedonhallintajarjestelmaa ei ole olemassa. Toimivan tiedonhallin-
taympariston luominen vaatii tarkkaan suunnittelua ja kompromisseja. Kayttaja-
kunta on niin laaja, etta kaikkia ei pysty miellyttamaan joka osa-alueella. Valmis
jarjestelmapohja ei sovellu kaikille yrityksille, joten se on raataloitava juuri yrityk-
sen tarpeita vastaavaksi ja panostamaan yritykselle tarkeisiin asioihin. On otet-
tava huomioon aiemmin mainitut kolme muuttujaa, ihmiset, prosessi ja teknolo-
gia. (Atwood 2009.) Toimivan tiedonhallintajarjestelman tulee sisaltda muutakin
kuin vain dokumentteja ja dataa. Jarjestelmaan tulee yhdistaa tyoyhteison jasen-

ten kerryttdma osaaminen ja hiljainen tieto, joka nivoutuu osaksi kokonaisuutta.

4.5.1 Tyontekijoiden yksilollisyyden vaikutus tiedonhallinnassa

Tiedonhallinta ei ole yksinkertainen kasite, joten monta asiaa on otettava huomi-
oon toimivan lopputuloksen saavuttamiseksi. Jos kyseessa on kansainvalinen or-
ganisaatio, esiin nousee eri kielet ja kulttuurit. Jotta saadaan oikeasti toimiva jar-
jestelma, kannattaa valita yksi yhteinen kayttokieli. Yleisimmin kaytetty vieras
kieli on englanti, joka usein valitaan jarjestelman kieleksi. Téma voi muodostua
haasteeksi niille tyontekijoille, joille vieraat kielet eivat ole vahvuus. Toinen haas-
teita luova asia on se, etta eri maissa on erilaiset toimintatavat. Tama voi nakya
tydymparistossa ja valittya myos tiedonhallintaan. Joillekin tiedon laadun yllapito
voi olla normaalia arkipaivaa, mutta toisille se saattaa olla taysin uusi kasite. Ta-
man takia yhteiset prosessit on syyta tehda erittain selvaksi kaikille tyontekijoille
jarjestamalla esimerkiksi koulutuksia ja tarjoamalla informaatiomateriaaleja, jotka

kannattaa ottaa myods osaksi uusien tydntekijoiden perehdytysprosessia.

Tiedon valittyminen ja ymmartaminen voi riippua tyontekijoiden yksildllisista ta-
voista kasitella ja omaksua uutta tietoa (Kmetz 2012, 5). Joku saattaa saavuttaa
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parhaan hyddyn kuulemalla tiedon suullisesti opetuksen muodossa. Joku toinen
taas saattaa sisaistaa asian parhaiten lukemalla sen kirjallisessa muodossa
omassa rauhassa. Moni saattaa oppia parhaiten paastessaan itse tekemaan sa-
malla, kun kay lapi uutta tietoa. Nama kaikki muodot on otettava huomioon ja
raataloitava jarjestelma seka kaytannot vastaamaan mahdollisimman monen
tyyppisen tyontekijan oppimistarpeita. Kaikkiin patee kuitenkin sama toteamus,
mita helpompaa tieto on loytaa, ymmartaa ja sisaistaa, sita suurempi hyoty tie-
dosta saadaan irti. (Dalkir 2011, 187-188.)

4.5.2 Tyokuorman koostumus

Nykypaivana tyontekijan tydkuorman koostumus on muuttunut siitd, mitd se on
ollut aikaisemmin, ja muutosta tapahtuu edelleen. Tyontekijoilta vaaditaan enem-
man omatoimisuutta. On pystyttava sisaistamaan yha suurempi maara entista
monimutkaisempia tietolahteita ja niiden valisia linkityksia. (Lindén 2015, 9.) Vies-
teja ja muistutuksia, joihin pitaa pystya reagoimaan nopeasti, tulee tasaisena vir-
tana. Yhteen viestiin kaytdossa oleva aika on lyhyt, joten tarvittavat tiedot pitaa
pystya loytamaan ja hyddyntamaan nopeasti. Tama luo vaatimuksia myos tie-
donhallintajarjestelmille. Tieto on oltava saatavilla niin tydpdydan aaressa istu-
essa kuin tyodmatkalla liikkeessa. Tiedonhallintajarjestelmat tarjoavatkin usein
mahdollisuuksia kayttaa tietoa useilla eri alustoilla ja laitteilla nopean tiedon saa-

vuttamisen mahdollistamiseksi paikasta riippumatta. (Dalkir 2011, 23.)

4.5.3 Asenteet

On otettava huomioon, etta tyontekijat saattavat olla vastahakoisia jakamaan
omaa tietoaan monista syista. Naita ovat esimerkiksi luulo siita, ettd heidan jaka-
maansa tietoa kaytetaan vaarin, pelko siita, etta heidat korvataan, jos jakaa tie-
toaan kaikille, tai uskomus, etta jaettu tieto menee hukkaan, eika sita hyodynneta
missaan (Atwood 2009). Awad ja Ghaziri (2003) kertovat kirjassaan hyvin tiedon
jakamisen kulttuuriin tarvittavia edellytyksia. Jotta tiedon liikkuminen tydyhtei-
sOssa voi olla tehokasta, tyontekijoille taytyy pystya luomaan luottamuksen ilma-
piiri, joka ruokkii tiedon jakamista. Tyontekijoille on pyrittava luomaan ymparisto,
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jossa tiedon jakaminen on helppoa ja osallistuminen tuntuu edesauttavan niin
yrityksen toimintaa kuin yksildiden kehitysta. Nain voidaan saada aikaan kannus-
tava ja turvallisen tuntuinen alusta, jonka paalle 1ahtea rakentamaan ja kehitta-
maan tiedonhallinnan kulttuuria. (Awad & Ghaziri 2003, 84, 283.)

4.6 Tiedon kiertokulku

Toimivan tiedonhallinnan vaatimuksena on, etta tiedon elinkaaren eri vaiheet
ovat otettu huomioon. Uusi tieto taytyy pystya tunnistamaan, keraamaan ja talti-
oimaan, jonka jalkeen sita voidaan alkaa hyodyntamaan ja jakamaan. Yllapito on
my0s yksi oleellisista kiertokulun vaiheista. Kun eri vaiheisiin liittyvia kaytantoja
seurataan tarkasti, pystytaan tuottamaan laadukasta tietoa yrityksen yhteiseen
tietopankkiin, josta sitd on mahdollista kayttaa yha uudelleen. (Dalkir 2011, 31-
39.) Seuraavassa kuvaajassa on esitetty graafisesti tiedonhallinnan eri vaiheet
kayttden Bukowitzin ja Williamsin (1999) tiedonhallinnan viitekehysta, jota hyo-

dynnetaan kiertokulun vaiheiden kuvaamisessa.

Use «— Get » Assess

Knowledge

Learn —— Contribute Build/Sustain

Kuvio 1. Bukowitzin ja Williamsin tiedonhallinnan viitekehys (Bukowitz & Williams
1999)

4.6.1 Tiedon keraaminen ja taltioiminen

Tassa kappaleessa kuvaillaan kiertokulun ensimmaista vaihetta Get (keraami-

nen). Keraamisvaiheessa pyritaan l6ytamaan uutta ja hyddyllista tietoa valtavan

informaatiomassan keskelta (Bukowitz & Williams 1999, 10). Nykypaivana dataa
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I0ytyy niin suuri maara eri lahteista, etta asiayhteyteen arvoa tuovan tiedon suo-
dattaminen on haastavaa. Tietovarantoon liittyvat vahvasti termit data ja infor-
maatio. Seuraavaksi on kuvattu niiden merkityksia, ja miten ne linkittyvat toi-

siinsa.

Data on prosessoimatonta raakaa tietoaineistoa, joka on irti asiayhteydesta, eika
nain ollen ole itsessaan valmis kaytettavaksi (Hajric 2018, 15; Awad & Ghaziri
2003, 60). Raakaa dataa saadaan esimerkiksi reaaliaikaisista valvontalaitteista,
automatisoiduista datan louhintatyokaluista ja tekoalyn muodostamana ja keraa-
mana. Data on muusta riippumatonta itsenaista tietomateriaalia. Dataa kaytetaan
rakennuspalikkana, kun luodaan hyddylliseen muotoon jalostettua informaatiota,

jota on kuvattu seuraavassa kappaleessa. (Techdifferences 2017.)

Informaatio on lopputuote, kun kerattya dataa prosessoidaan ja jalostetaan hyo-
dylliseen muotoon (Hajric 2018, 15-16). Raa’asta datasta karsitaan ylimaarainen
ja turha tieto pois, seka prosessoitu data liitetdan sopivaan asiayhteyteen, jolloin
se muuttuu selkokieliseksi informaatioksi. (Awad & Ghaziri 2003, 60-61.) Esi-
merkkeja informaatiosta ovat mm. meteorologisesta saadatasta muodostettu
saaennuste, tehtaan tuotantodatasta muodostettu tulosarvio ja aanestysdatasta

nivottu vaalitulos.

Kerattya dataa muutetaan informaatioksi, jonka jalkeen se varastoidaan tietojar-
jestelmiin kaytettavaksi. Tasta vaiheesta voidaan kayttaa myos termia taltioimi-
nen. Jotta informaatio on mahdollista I0ytaa tarpeen noustessa esiin, se pitaa
sijoittaa oikeassa muodossa oikeaan paikkaan, ja siihen pitaa syottaa soveltuvat
tunnistetiedot. Nama mahdollistavat tiedon noutamisen loogisilla hakusanoilla ja
oikeassa kontekstissa. (Svitla 2019.) Kun informaatioon liitetdan oikeat tunniste-
tiedot, se liitetdan sopivaan asiayhteyteen ja sita voidaan hyddyntaa paatoksen-
teossa, aletaan puhumaan tiedosta (Awad & Ghaziri 2003, 61-65). Seuraava ku-
vio esittda yksinkertaisen erimerkin data-aineiston tarkentumista informaatioksi

ja lopulta tiedoksi.
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100 km/h on tien nopeusrajoitus,

Tieto jota tulee noudattaa

Data [ ]

Kuvio 2. Esimerkki datan tarkentumisesta tiedoksi

Ennen uuden tiedon lisdamista koko tiimin tai organisaation tietopankkiin kaytet-
tavaksi, sen oikeellisuus ja sisaltod taytyy varmistaa (Bergeron 2003). Tahan tyo-
hon voi olla maaritetty erillinen askel yrityksen tiedonhallintaprosessissa, jossa
kasitellaan kaikki uusi tieto sovittujen maaritysten mukaisesti. Lopulta kasitelty ja
laadukkaaksi todettu tieto julkaistaan jarjestelmaan kaikkien saataville ja hyddyn-

nettavaksi.

4.6.2 Tiedon hyédyntaminen ja jakaminen

Seuraavaksi kuvaillaan kiertokulun vaiheita Use (kayttaminen), Learn (oppimi-
nen) ja Contribute (jakaminen). Awad ja Ghaziri (2003) toteavat kirjassaan, etta
tiedon siirtyminen tapahtuu tyoskentelemalla yhdessa, kommunikoimalla, koulut-
tamalla, mentoroimalla ja tiedon liittdmisella kaytettaviin prosesseihin. Se ei ta-
pahdu pelkastaan tietokannasta lukemalla, vaan tieto valittyy tietolahteista ihmi-
siin, tiimeista yksil6ihin ja yksiléiden valilla. (Awad & Ghaziri 2003, 273.) Tiedon-
jakoa tapahtuu koko ajan jokapaivaisessa tyossa. Ihmiset eivat valttamatta edes
havaitse harjoittavansa tiedonhallintaa, jos sita ei ole erikseen maaritetty ja ku-
vattu prosessina. Tieto siirtyy useissa eri muodoissa tyontekijalta toiselle. Mo-
nesti tayden sisaistamisen ja oppimiskokemuksen saavuttaminen vaatii usean eri
kanavan hyoddyntamista. Esimerkkina voidaan ottaa knowledge base -tietokan-

taan jaettu ohjedokumentti. Dokumentin lukija pystyy seuraamaan ohjetekstia ja
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suorittamaan kuvatut toimenpiteet, mutta mahdollisissa ennalta-arvaamatto-
missa ongelmatilanteissa on hyvin vaikeaa l0ytaa ratkaisu ilman kyseisen aihe-

alueen asiantuntijan apua.

Jotta tiedosta saadaan kaikki mahdollinen hyoty irti, sen olemassaolo ja laajuus
taytyy tuoda esiin tiedon kayttajakunnalle. Vaikka tieto olisi laadukasta ja tieto-
pankin sisaltdé kattavaa, sen hydty menetetaan, jos tiedon kayttdjia ei informoida
saatavilla olevasta tietotarjonnasta. Jos kerattya tietoa ei kayteta yksilon, tiimin

tai organisaation tarpeisiin, tiedonhallinta on epaonnistunut. (Dalkir 2011, 24.)

Ellei tiedon hyddyntamista toteuteta onnistuneesti, kaikki muut tiedonhallinnan
eteen tehdyt tyOvaiheet menevat hukkaan. Hyodyntamisvaiheessa oleelliseksi
asiaksi muodostuu oikean tiedon yhdistdminen oikealle henkildlle. (Dalkir 2011,
37, 183; Hajric 2018, 82.) Tavoitteena on vahentaa tydtehtavan suorittamiseen
kuluvaa aikaa ja samalla pitaa tyon laatu korkealla. Hyodyntamiseen voidaan las-
kea myOs paallekkaisen tydpanoksen valttaminen. Jaetun tiedon kautta nahdaan,
ettd sama asia on kasitelty jo toisen tyontekijan toimesta ja nain ollen valtetaan
turha ty6. Myos tiedon uusiokayttd on yksi tarkea elementti, jossa tietoa voidaan
hyodyntaa toistuvien tyétehtavien suorittamisen tukena. (Dalkir 2011, 4; Birkett
n.d.).

4.6.3 Tiedon yllapito

Tiedon tullessa useista lahteista ja useilta henkildilta, taytyy tiedon laatu pystya
yllapitamaan ja kayttokelpoisuus varmistamaan. Tahan liittyvat kiertokulun vai-
heet Assess (arvioiminen) ja Build/Sustain (rakentaminen/yllapito). Olemassa
olevan tiedon ajantasaisuutta pitaa tarkistaa saannallisin valiajoin, jotta voidaan
tunnistaa vanhentunut tai muuten turhaksi muuttunut tieto ja karsia se pois. Tie-
toa taytyy muokata, parantaa ja paivittaa saannollisesti koko sen ajan, kun tieto
on jarjestelmassa. Yllapitoprosessin noudattaminen on valttamatonta, jotta tie-

donhallintajarjestelma sailyttaa arvonsa. (Atwood 2009.)

Tiedon laadun yllapidossa auttaa palautteen keraaminen tiedon kayttajilta (Ber-
geron 2003; Dalkir 2011, 41). Palautejarjestelma voi olla tyypiltaan yksinkertainen
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"Oliko tietoartikkeli hyodyllinen? —> Kylla/Ei”, jolla tiedustellaan tietoartikkelin hyo-
dyllisyytta. Se voi olla myos kattavampi, jossa kayttajalle lahetetdan kyselylo-
make ja pyydetaan antamaan yksityiskohtaisempaa palautetta. Palautteen pe-
rusteella voidaan yllapitaa tiedon laatua havaitsemalla turha tieto ja paivittamalla

tai poistamalla se. (Birkett n.d.)

Tiedon poistamisessa taytyy noudattaa ennalta maaritettya prosessia, jotta voi-
daan varmistua siita, etta hyodyllista tietoa ei meneteta. Kun tietoa yllapidetaan
saanndllisesti ja palautetta seka metriikoita kerataan aktiivisesti, voidaan varmis-
tua tiedonhallintajarjestelman toimivuudesta ja sen tarjoamista hyodyista kaytta-
jilleen. (Atwood 2009).

4.7 Tiedonhallinta — Best Practises

Menestyva tiedonhallinta perustuu siihen, etta kaikki tyontekijat tuntevat itsensa
osaksi yrityksen "tietopankkia” ja haluavat osallistua tiedon jakamiseen. Kannus-
taminen ja jonkinlainen pelinomainen palkitsemisjarjestelma saattavat edesaut-
taa tyontekijoiden motivaatiota osallistua tiedon jakamiseen. Jos tiedon jakami-
sesta tehdaan liian vaikeaa, tai tyd on ns. pakotettua, yhteinen kulttuuri kuihtuu
ja tydntekijoiden motivaatio katoaa. Yhteinen kevythenkinen kilpailuasetelma voi
tuoda piristysruiskeen ja kannustaa aloittamaan tiedonhallintajarjestelmien kayt-
tamisen ja sita kautta avata, mita tiedonhallinnalla voidaan saavuttaa. Kilpailusta
ei tosin saa tehda liian totista, etteivat valit tiimin sisalla ala kiristya, jolloin tilanne

saattaa muodostua hyodyllisesta haitalliseksi. (Atwood 2009.)

Johtaja-asemassa toimivien tyontekijoiden kannattaa esimerkillaan ja toiminnal-
laan kannustaa muita osallistumaan, sen sijaan, etta sanellaan miten alaisten pi-
taisi toimia, osallistumatta itse tekemiseen. Organisaatiosta kannattaa valita tie-
tojohtajien lisaksi myos useampia tiedonhallinnan paakayttajia, joilla on katta-
vampaa tietoa jarjestelmista ja ovat valmiita auttamaan kaikkia apua tarvitsevia.
(Atwood 2009.) Jos apua ei ole saatavilla, kun sita tarvitsee, saattaa kiinnostus

ja oppimishalu tiedonhallintaa kohtaan kadota heti Iahtétilanteessa.
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Tiedonhallintajarjestelmien kayttoonotto ei tule olla pakotettu prosessi. Se taytyy
pyrkia tuomaan vapaaehtoisuuden ja halukkuuden kautta. Jarjestelman tarkoi-
tuksesta ja kaytosta kertominen ja kouluttaminen on olennainen osa jarjestelman
kayton aloittamista. Kun ihmiset saadaan kiinnostumaan ja kokeilemaan, alkaa
muodostua kehityssuuntia. Naiden suuntien kannattaa antaa kasvaa omalla pai-
nollaan organisaation sisalla, jolloin ne voivat muodostua osaksi organisaation
selkarankaa. (Atwood 2009.) Jos lahdetaan pakottamaan jarjestelman kayttoa eri
suuntaan kuin se luonnollisesti on menossa, saattaa kayttajien mielenkiinto ka-
dota. Strategisilla kevyilla suuntausliikkeilld voidaan ohjata jarjestelman kehitty-

mista haluttuun suuntaan hairitsematta kayttajien innostusta.

Tiedonhallintajarjestelman ja erityisesti tietopankin hakutoimintoon syotettyja ha-
kusanoja on jarkevaa monitoroida ja analysoida, jotta voidaan tunnistaa tietoa
hakevien kayttajien yleisimman hakusanat. Nain on mahdollista huomata, minka-
laista tietoa jarjestelman kayttajat tarvitsevat, ja tilanteeseen voidaan reagoida.
(Birkett n.d.) Jotkut verkkosivujen analysointijarjestelmat myds nayttavat, mita
linkkia hakusanan syottamisen jalkeen on klikattu, ja taman avulla pystytaan ha-
vaitsemaan, onko haettu tieto 16ytynyt, vai onko tiedon etsija joutunut palaamaan
takaisin ns. tyhjin kasin. Analysoinnissa voi myos seurata, kuinka kauan yksittai-
set kayttajat viipyvat kullakin sivulla. Jos vierailuaika on muutamia sekunteja, voi-
daan sivulla huomata olevan mahdollisesti jotain vialla. Ehka teksti on liian pitka

tai sivu on lilan sumppuun kirjoitettu (Wall of text), joka ajaa lukijan nopeasti pois.
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5 HAASTATTELUTUTKIMUS

Niin kuin aikaisemmissa kappaleissa on kaynyt ilmi, kehitystehtavan kohteena on
suunnittelu- ja konsultointitoimisto Rambollin IT-tukipalvelun tiedonhallintapro-
sessit ja -jarjestelmat. Kun puhutaan IT-tuen tiedonhallinnasta ja tiedonhallinta-
jarjestelmista, se kattaa kaikki tiimin sisaiset tiedonjakokanavat, jotka ovat kay-
tossa. Naihin lukeutuvat esimerkiksi tiimipalaverit ja niihin kaytettavat teknologiat,
nopeaan tiedonjakoon kaytettavat pikaviestintajarjestelmat, seka isossa roolissa
olevat knowledge base -tietokantajarjestelmat, joiden kautta jaetaan ja hyodyn-
netaan tyontekijoiden tietamysta koko tiimin kesken. Tyossa otetaan huomioon
myds IT-tukipalvelun asiakkaiden, eli yrityksen liiketoimintayksikoiden tyontekijoi-

den, suuntaan jaettu tieto ja sen hallinta.

Tutkimusotteeksi valittiin kvalitatiivinen haastattelututkimus siita syysta, etta tut-
kimustyon tavoitteena oli saada esimiestason nakemys tukipalvelun tiedonhallin-
nasta ja sen nykytilasta. Tutkimushaastattelun metodinen etu on, etta haastatel-
taviksi on mahdollista valita henkil6ita, joilla tiedetaan olevan kokemusta tutkitta-
vasta ilmiosta tai tietoa aiheesta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ollaan kiinnos-
tuneita tutkimuksen kohteena olevien henkildiden kokemuksista, ajatuksista, tun-
teista ja niistd merkityksista, joita ihmiset antavat tutkimuksen kohteena olevalle
asialle. Kvalitatiivinen tutkimus on silloin tarkeaa, kun tutkimuskohteet ovat ihmis-
ten vuorovaikutuksessa syntyneita, tulkinnallisia tai aikaan ja paikkaan sidottuja
ilmidita. (Puusa & Juuti 2020.) Nama tuntomerkit ovat havaittavissa, kun puhu-

taan tiedonhallinnasta.

Tutkimukseen parhaiten sopiva kohderyhma oli IT-tukipalvelun tyontekijoiden la-
himmat esimiehet eli timinvetajat. Haastattelututkimus sopi paremmin tavoitteen
saavuttamiseksi kuin esimerkiksi kvantitatiivinen kyselytutkimus, koska haastat-
telun aikana keratyt vastaukset olivat kattavampia ja informatiivisempia kuin mita
kyselyn avulla olisi voitu saavuttaa. Kohderyhma oli myos maarallisesti sen ver-
ran pieni, ettd kyselytutkimuksen vastausten laajuus olisi jaanyt liian kapeaksi.
Haastattelujen avulla saatiin kerattya tarvittava maara tietoa opinnaytetyon ja tut-

kimuksen laadun varmistamiseksi.
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5.1 Haastattelun toteutus

Tutkimustyota lahdettiin toteuttamaan haastattelututkimuksena, joka seurasi tyy-
liltdan teemahaastattelun elementteja. Sama kysymysrunko esitettiin kaikille
haastateltaville, mutta vastauksia ei ollut ennalta maaritelty. Talla tavoin kysy-
mykset saattoivat johtaa syvallisempaan keskusteluun esitetyn kysymyksen ai-
heesta. (Napara 2017.)

TyOpaikalta opinnaytetydn yhteyshenkilona toimi haastateltavien tiiminvetajien
ylapuolelle organisaatiossa sijoittuva Head IT Support Services Manager, jonka
kanssa haastattelujen toteutusta lahdettiin suunnittelemaan. Haastattelut suori-
tettiin kokonaisuudessaan englanniksi ja taman tyon liitteena nakyva haastatte-
lurunko (Liite 1) on nain ollen englanniksi. Haastattelut suoritettiin Microsoft
Teams -alustalla, jossa kysymykset esitettiin haastateltaville Microsoft Power-
Point -diaesityksena yksi kysymys kerrallaan. Haastattelut nauhoitettiin myohem-
paa analysointia ja litterointia varten. Nauhoituksesta tiedotettiin haastateltaville
etukateen. Nauhoitteet ladattiin Teamsista erilliseksi .MP4 -tiedostoksi analysoin-

tia varten.

Jokaisen haastattelun ajankohta sovittiin erikseen kunkin haastateltavan kanssa.
Aikatauluihin sovitettiin yhden tunnin mittainen aikaikkuna. Suurin osa haastatte-
luista toteutettiin normaalien toimistotuntien sisalla, mutta kahdeksan tunnin ai-
kaeron takia Yhdysvalloissa toimivan tiiminvetajan kanssa haastattelu suoritettiin

toimistotuntien ulkopuolella.

5.2 Kohderyhma

Haastattelut kohdistettiin IT-tukipalvelun eri maantieteellisten alueiden tiimien ve-
tgjille, joilla on hyva tietamys tukipalvelusta kokonaisuudessaan ja erityisesti
oman alueensa tiedonhallinnan prosesseista. Haastateltaviksi valikoitui lopulta
viisi tiiminvetajaa; nelja Euroopasta ja yksi Yhdysvalloista. Osalla timinvetajista
oli alaisia useammissa maissa, joten tietojen otanta oli sopivan laaja. Yksi alun

perin haastateltavaksi suunniteltu timinvetgja ei ollut haastattelujen toteutuksen
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aikana kaytettavissa, joten hanet jouduttiin opinnaytetyon aikataulun rajallisuu-

den takia jattamaan haastattelujen ulkopuolelle.

Haastatteluryhmalle jarjestettiin tydpaikan yhteyshenkilon avustuksella yhteinen
puolen tunnin informaatiopalaveri, jossa pohjustettiin haastattelujen tarkoitusta,
kuvattiin toteutusta ja kerrottiin, mihin tiiminvetajien apua pyydettiin. Tiiminvetajat

olivat hyvalla asenteella valmiina yhteistyohon.

5.3 Kysymykset

Tutkimuskysymyksiksi nousivat seuraavat kaksi ydinkohtaa.
1. Kuinka tiedonhallintaa harjoitetaan talla hetkella IT-tukipalvelussa?

2. Kuinka IT-tukipalvelun tiedonhallintaa voisi kehittda paremmaksi?

Naihin kahteen kohtaan pureuduttiin haastattelun kysymysrunkoa luodessa.
Haastattelukysymyksia lahdettiin suunnittelemaan eri nakokulmat seka haastat-
telujen pituus huomioiden. Kysymykset pyrittiin pitamaan avoimena, jotta vas-
tauksista tulisi mahdollisimman informatiivisia, eika jatettaisi mahdollisuutta yh-
den sanan vastauksille. Rungoksi muodostui lopulta kahdeksan kysymyksen
sarja, ja yhden haastattelun arvioiduksi pituudeksi yksi tunti. Runkokysymykset
esitettiin kaikille haastateltaville samassa jarjestyksessa ja muodossa, mutta
esiin noussut keskustelu ja mahdolliset jatkokysymykset saattoivat vaihdella

haastateltavan ja ajatusvirran mukaan.

Jos tunnin haastatteluajasta jai aikaa jaljelle, kysymysrungon peraan liitettiin
opinnaytetyon tekijan kehittamia ideoita IT-tukipalvelun mahdollisista kehitysta-
voista ja kysyttiin haastateltavan tiiminvetajan mielipidetta ideoihin. Tama ideointi
jai kuitenkin virallisen haastatteluosuuden ulkopuolelle ja se saattoi vaihdella

haastateltavan henkilbn mukaan.
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5.4 Litterointi

Nauhoitetut haastattelut kirjoitettiin auki tekstiksi, eli litteroitiin, aineiston parem-
man hallittavuuden saavuttamiseksi seka analysoinnin helpottamiseksi. Litteroin-
nin tarkkuutena kaytettiin ns. peruslitterointia, jossa osapuolien puheesta karsit-
tiin ylimaaraiset miettimistauot ja taytesanat pois, mutta asiasisalto pidettiin alku-
peraisena ja kysymyksiin tulleet vastaukset kirjoitettiin kokonaisuudessaan. (Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006) Litterointi tehtiin yksi kysymys ja vastaus
kerrallaan. Kuten aikaisemmin mainittiin, haastattelut suoritettiin englannin kie-
lelld, joten my0s litterointi suoritettiin englanniksi. Tekstia ei kaannetty erikseen
suomen Kielelle. Viidesta haastattelusta syntyi litteroitua tekstia 28 sivun ja 16277

Sanan verran.

5.5 Analysointi

Litteroitua haastatteluaineistoa lahdettiin purkamaan ja analysoimaan, jotta 10y-
dettiin haastattelun tutkimuskysymysten kannalta oleelliset asiat. Aineistosta ra-
jattiin mukaan kysymysrungossa esitettyjen kysymysten vastaukset, joista pystyi
keraamaan tutkimuksen kannalta hyddyllista tietoa. Hyddylliseksi tiedoksi lasket-
tiin tiedonhallintaan kohdistuva aineisto. Aineiston avulla haluttiin saada korkean
tason kuva tiedonhallinnasta, joten vain yksittaisiin tyontekijoihin patevat asiat ra-
jattiin pois. Tata linjaa noudatettiin koko tutkimusaineiston osalta. Aineisto luoki-
teltiin kahteen kategoriaan, paikallisia jarjestelmia ja toimintatapoja koskevaan
materiaaliin ja globaaleja jarjestelmia ja toimintatapoja koskevaan materiaaliin.
Ongelmakohtia ja kehitysmahdollisuuksia etsittin molemmista kategorioista.
(Ruusuvuori ym. 2010.) Analyysin tarkoituksena oli luoda aineistosta mielekas
kokonaisuus, jonka avulla oli mahdollista tuottaa perusteltu tulkinta ja tehda joh-
topaatoksia tutkittavasta ilmidsta (Puusa & Juuti 2020). Analysoinnin tuloksia on

kuvattu seuraavassa kappaleessa.
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5.6 Tulokset

Tehdyissa haastatteluissa nousi esiin seka yhtenevaisyyksia etta erilaisia nako-
kulmia. Useilla maantieteellisilla alueilla oli huomattu samankaltaisia ongelma-
kohtia. Taman tiedon kautta oli helppo lahtea kohdistamaan kehitysideoita ja
miettimaan, miten toimintaa olisi mahdollista tehostaa. Jokaisessa haastattelussa
tunnistettiin myos paikallisia toimintatapoja ja prosesseja, joista olisi hyva pyrkia
siirtymaan yhteisiin globaaleihin toimintamalleihin ja ndin tuomaan entistéd enem-
man lapinakyvyytta ja sujuvuutta toimintaan. Haastattelut kasittelivat laajasti
useita tiedonhallinnan osa-alueita, mutta knowledge base -tietokanta oli selvasti
eniten keskustelua ja mielipiteita herattanyt aihe. Tasta syysta tulokset keskitty-
vat suurelta osin juuri knowledge base -tietokantaan. Seuraavissa kappaleissa

on listattu isoimmat esiin nousseet asiat ja niihin liittyvat tutkimustulokset.

5.6.1 Tiedonhallinnan resursointi

Kaikissa haastatteluissa tuli ilmi yksi yhtenainen teema, joka oli resurssoinnin li-
saamisen tarve IT-tukipalvelun tiedonhallinnassa. Haastattelujen suorittamisen
hetkella tiedon maara oli kasvanut niin suureksi, ettd sen aktiiviseen ja laaduk-
kaaseen yllapitoon tarvittiin lisaresursseja. Muutos ja tiedonhallinnan tarpeen

kasvu oli tapahtunut erinaisten organisaatiomuutosten ja yrityskauppojen myaota.

Kahden haastateltavan kommenteissa kiteytyy resursoinnista kaytyjen keskuste-

lujen ydin. Haastateltaviin viitataan numeroilla anonymiteetin turvaamiseksi.

| think that’s the biggest improvement that you could still have. Iden-
tify one person on the team who is really good at writing, who has
written a lot of knowledge articles and have them assist guys or girls

who are not as comfortable with that. (Haastateltava 1.)

| think the improvement would be if we had just a few nominated
people who would be the care takers. Because when important in-
formation that is shared, when someone asks for some help, those
care takers, would straight away recognize “hang on a second, this
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isn’t just a bit of advice, this is actually information that could benefit

from a KB [tietoartikkeli] being created. (Haastateltava 5.)

Lainauksissa todetaan, etta tiedonhallintaan olisi hyva maarittaa yksittaisia koh-
dennettuja resursseja, jotka ovat erikoistuneet tiedonhallintaan ja tiedonhallinnan
prosesseihin. Nama resurssit toimisivat ns. tiedonhallinnan tehokayttajina ja aut-

taisivat kollegoitaan tarpeen vaatiessa.

Toisena resursointiin liittyvana kohtana nousi esiin kysymys tiedonhallinnan pro-
sessien ja tietokannan sisallon vastuuhenkilosta, joka ei ollut selkeasti tunnistet-
tavissa. Vastuuhenkilon puute aiheutti epatietoisuutta tiedonhallinnan aktiivista
yllapitoa ja valvomista kohtaan. Selkeaa suuntaa ja tavoitetilaa ei ollut tiedossa,

jota kohti edeta ja jota tavoitella, koska ohjaavaa tahoa ei ollut havaittavissa.

5.6.2 Knowledge base -tietokannan laatu

Knowledge base -tietokannan laatu oli toinen keskeinen puheenaihe haastatte-
luissa. Ongelmia oli ilmennyt tiedon loytamisessa knowledge base -tietokan-
nasta, joka johtui osittain tietokannan hakukoneen toiminnasta, seka osittain kir-
joitetun tiedon laadusta ja tunnistetiedoista. Seuraavaksi on otettu kolme lai-
nausta haastatteluista tietokannan laatuun liittyen. Haastateltaviin viitataan nu-

meroilla anonymiteetin turvaamiseksi.

The quality of the articles in there [knowledge base] is not straight
forward and you really have to dig through and some of them are not

the best worded. (Haastateltava 1).

Someone is struggling, asks for help and then there is actually a
knowledge article already for it, but it’s hard to find. (Haastateltava
3).

There [knowledge base] was a lot of knowledge, but it was outdated,
and the layout wasn'’t proper, and the information wasn’t structured
enough, which impacts the search results. (Haastateltava 4).
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Tietokannassa olevien artikkelien I0ytymista ja kaytettavyytta kuvailtiin joissain
tilanteissa heikoksi ja vaikeaksi. Taman seurauksena tyontekijoiden motivaatio
etsia tietoa knowledge base -tietokannasta seuraavan tarpeen noustessa esiin
oli karsinyt, mika isossa kuvassa oli heikentanyt suhtautumista koko tiedonhallin-
taan, kun jaettua tietoa ei ollut pystytty hyodyntamaan tehokkaasti. Tietokannasta
etsiminen ei ollut tuntunut hyodylliselta ja oli aikaansaanut turhautumisen tun-

netta.

5.6.3 Tiedonhallinnan prosessit

Kaytossa oleviin tiedonhallinnan prosesseihin otettiin myos laajalti kantaa. Erityi-
sesti tietotarpeiden tunnistamisessa ja tiedon taltioimisessa huomattiin kehitys-
kohtia. Seuraavaksi on otettu kaksi lainausta haastatteluista, jotka liittyvat tiedon-
hallinnan prosesseihin. Haastateltaviin viitataan numeroilla anonymiteetin tur-

vaamiseksi.

We need to track down, what should we do knowledge article on, and
that's something we need to find in communication. (Haastateltava
3).

| think many times we’re actually troubleshooting and looking for nee-
dle in a haystack that we have already found ten times before and
nobody just bothered describing where the needle was hidden. So, |
think there’s a lot of time wasted, that could be avoided, at least if we
just found a good way to report missing knowledge articles. (Haas-
tateltava 4.)

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd osaa tiedosta ei ollut saatu taltioutua ja kirjattua
tietokantaan, osittain resurssipulan ja kiireen vuoksi, osittain sen takia, ettei ollut
pystytty tunnistamaan, kenen vastuulla uuden tiedon taltioiminen oli. Myds aikai-
semmin mainittu motivaation ja uskon heikentyminen tiedonhallintaa kohtaan oli
vaikuttanut osaltaan negatiivisesti tiedon taltioimiseen. Saman tietotarpeen nous-
tessa esiin seuraavan kerran jouduttiin tyo tekemaan uudelleen, koska tietoa ei
ollut lisatty tietokantaan hyodynnettavaksi.
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5.7 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimusaiheesta kerattiin etukateen tietoa useista lahteista ja naita oppeja hyo-
dynnettiin tutkimusta ja haastatteluja toteutettaessa. Tutkimuksen eri vaiheissa
pyrittiin kayttamaan perusteltuja ja soveltuvia lahestymistapoja, joiden avulla
koko tutkimus ja sen tulokset voitiin todeta luotettaviksi. Tutkimuksen eteneminen
on kuvattu vaihe vaiheelta, jotta koko prosessi kay selvaksi ja voidaan nahda,
mita tutkimuksen aikana on tehty. (Puusa & Juuti 2020.) Tutkimus oli toteutettu
niin, etta samoja tutkimusmenetelmia kayttamalla ja samoilla Iahtokohdilla tyo

olisi toistettavissa.

Tutkimuksen aikana ei vaarannettu osapuolten yksityisyydensuojaa tai hairitty
elaman kulkua. Haastattelututkimukseen osallistuneille henkildille oli kerrottu,
etta haastattelut nauhoitetaan ja vastauksia hyddynnetaan nimettomasti opinnay-
tetydssa ja tutkimustuloksissa. (Puusa & Juuti 2020.) Tutkimusmateriaalissa
haastateltaviin viitattiin pseudonyymeilla. Taman opinnaytetyon ulkopuolelle jaa-
neitd materiaaleja ei arkistoitu tutkimuksen paattymisen jalkeen. (Ruusuvuori ym.
2010.)



31

6 KEHITYSSUUNNITELMA

Tassa kappaleessa kuvataan tutkimustyon perusteella tehdyt kehitysideat. Ideat
ovat muodostettu toteutetun haastattelututkimuksen, luetun kirjallisuuden, opin-
naytetyon tekijan omien kokemusten ja tyopaikan muiden resurssien yhteisvai-
kutuksen tuloksena. Osa kehitysideoista tuodaan esiin siten, etta ensin esitetaan
kyseessa olevan prosessin nykytila, ja sen jalkeen kuvataan kehitysidea ja mita

hyotyja muutoksella voidaan saavuttaa.

Kehitysideoista luodaan kaksi eri versiota, yksi opinnaytetyota ja oppilaitosta var-
ten ja toinen tyOnantajaa varten. Opinnaytety6ta varten tehdysta versiosta on kar-
sittu yrityksen sisaisesti kayttamat nimitykset ja termit pois, koska ne eivat olisi
merkityksellisia ulkopuoliselle lukijalle. Opinnaytetyén versio on muutettu ylei-
sempaan muotoon kuvaamaan kehitysideoita periaatetasolla. Tyopaikalle tuote-
tussa versiossa nakyy enemman yksityiskohtia ja asioista kaytetdan niiden to-

sielaman nimityksia, jotta asiakasyritys saisi mahdollisimman suuren hyoddyn irti.

Linden (2015) toteaa, etta onnistunut tiedonhallinnan kehittdminen vaatii konk-
reettista suunnitelmaa siita, mita tietoa syntyy, miten tietoa muokataan, mihin tie-
toa tallennetaan, kuka tietoa kayttaa ja ketka tietoa hyddyntavat (Lindén 2015,
104). Tama huomioiden kehityssuunnitelmien muodostumista lahdetaan avaa-
maan Atwoodin (2009) esittaman kuvaajan kautta, jossa esitetaan tiedonhallinta

viidessa vaiheessa.
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Figure 1-1. Five Steps of Knowledge Management
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KUVIO 3. Tiedonhallinnan viisi vaihetta (Atwood 2009)

Suunnitelman kartoituksessa haetaan tiedonhallintaan kohdistuvia tarpeita, sel-
vitetaan tiedonlahteita, pyritaan valitsemaan tiedon tallennukselle soveltuva jar-
jestelma, selvitetaan tiedon tallentamisen ja hyddyntamisen prosessit, ja lopulta

mietitdan tiedon yllapitoa kaytannon tasolla.

Tarpeiksi voidaan mainita ainakin toimivan knowledge base -tietokannan olemas-
saolo, joka toimii koko KM-prosessin ytimessa. Tarpeellisia ovat myos sujuvat
kommunikointi- sekd muut tiedonjakokanavat, niin IT:n omassa tarkoituksessa,
kuin asiakkaiden kanssa viestimisessa. Taman lisaksi tarvitaan tiedonjakokult-

tuuri ja -ymparisto, joka kannustaa tyontekijoita osallistumaan.

Tiedon lahteiksi voidaan tunnistaa tukipalvelun kaytdssa oleva knowledge base -
tietokanta, mutta lisaksi tiedonlahteina toimivat myos IT-tukipalvelun tyontekijat.
He luovat ja yllapitavat tietokannassa olevaa tietoa omien kokemusten ja koulu-
tusten kautta kertyneilla tiedoilla. Tiedon lahteeksi voidaan laskea myds IT-tuen
asiakkaat, jotka tarjoavat omien tarpeidensa kautta tietoa, mita aihealuetta taytyy
kehittaa.

Tiedon keraysjarjestelmaksi voidaan kohdeyrityksen tapauksessa tunnistaa kay-
todssa oleva tiketdinti- ja tiedonhallintajarjestelma, jonka kautta myds olemassa

oleva knowledge base toimii. Kehityssuunnitelmissa on tartuttu myos kuvaajan
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kahteen viimeiseen portaaseen; tiedon koostamiseen, varmistamiseen ja jake-

luun, seka yllapitoon.

6.1 Ehdotus 1: Uusi IT-tukipalvelun tiedonhallinnasta vastaava tiimi (KM-

tiimi)

Tutkimustydssa on noussut esiin tarve tiedonhallintaprosessien ja tietojarjestel-
missa olevien tietoartikkelien laadun parantamiselle, omistajuuden selkeyttami-
selle ja lapinakyvyyden kasvattamiselle. Talla hetkella on olemassa yksittaisia
henkiloita, jotka kasittelevat uusia tietokantaan lisattavia tietoartikkeleita, mutta
kaiken tiedon kasitteleminen vaatisi lisaresursseja. Lisaksi varsinaista tietokan-
nan ja tiedonhallintaprosessin omistajaa ei ole helposti tunnistettavissa. Tama
luo epatietoisuuden ilmapiirin, joka heikentaa tiedonhallinnan toimivuutta IT-or-
ganisaation sisalla, seka aiheuttaa tiedon laadun alenemista aktiivisen yllapidon

ja koordinoinnin puuttuessa.

Seuraavaksi on otettu lainaus Dalkirin (2011) kirjasta, joka kuvaa hyvin resurs-

sien kayttoa tiedonhallinnan kontekstissa.

“‘Resources must be allocated to the growth and maintenance of knowledge and
they should be channeled in such a way as to create new knowledge and rein-
force existing knowledge. At the tactical level, the inability to locate and apply
knowledge to meet an existing need results in a lost opportunity.” (Dalkir 2011,
41.)

Lainauksessa todetaan, etta resursseja taytyy kohdentaa tiedon kehittamiseen ja
yllapitamiseen. Ne tulisi kanavoida luomaan uutta ja vahvistamaan vanhaa tietoa.
Jos kyky loytaa ja kayttaa tietotarvetta vastaavaa tietoa puuttuu, se merkitsee

suoraan menetettya mahdollisuutta.
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6.1.1 Kehitysidea

Kehitysideana on, ettd muodostettaisiin selkea tiedonhallintaan keskittynyt tiimi
(KM-tiimi), joka koostuu vahintaan yhdesta asiantuntijasta jokaisesta IT-tukipal-
velun ryhmasta. Havainnollistava kuvaus KM-tiimin toimintatavasta on esitetty
graafisesti opinnaytetyon liitteessa 2. Tiimin muodostamisessa pyrittaisiin panos-
tamaan siihen, etta tiimiin otetaan mukaan tiedonhallinnasta kiinnostuneita ja sen
tarkeyden ymmartavia henkilgita, jotka voisivat kohottaa tiedonhallinnan kulttuu-
ria omilla maantieteellisilla alueillaan ja olisivat valmiita auttamaan muita tiedon-
hallintaan liittyvissa ongelmatilanteissa. Tiimissa voitaisiin hyodyntaa nykyisia tie-
toartikkelien kasittelijoita, mikali he olisivat kiinnostuneita asiasta. Uusi tiimi ei tar-
koittaisi sita, etta kaikki muut tydntekijat lopettaisivat tiedonhallintatydn kokonaan,
vaan kyseessa olisi koko IT-tukipalvelun tiedonhallintaa tukeva taho, johon IT-
tukiorganisaatio voisi nojata tiedonhallintaan liittyvissa asioissa ja ongelmissa.
Idea ei myoskaan ole palkata uusia tyontekijoita tiimiin, vaan jasenet koostettai-
siin nykyisista kokeneista asiantuntijoista, joilla on laaja tietdmys organisaation
jarjestelmista ja toiminnasta. Tiimin jasenille tulisi antaa valtuus kayttaa osa tyo-
ajasta tiedonhallintaan liittyviin tyotehtaviin, jolloin tyo ei tulisi kaiken normaalin

tyon lisaksi, eika nain kuormittaisi tyontekijoita likkaa.

6.1.2 Tiedonhallintatiimin vetdja

Olennainen osa uuden tiimin luomista olisi maarittaa tiimille selkea vetaja, joka
toimii tiedonhallintatiimin ja muiden organisaation osien valisena koordinaatto-
rina. Tiiminvetaja toimisi myos IT-tukipalvelun tiedonhallintaprosessin omistajana
ja yleisena kontaktihenkilona tiedonhallintaan liittyvissa asioissa. Tiiminvetajan
rooliin kuuluisi myds tiimin yhteisten palaverien ohjaaminen ja jarjestdminen,
seka tyotehtavien delegoiminen tarvittaessa. Tiiminvetajalla olisi myos korkean
tason kuva tiedonhallintajarjestelmasta ja siina olevien komponenttien tilasta. Ha-
nella pitaisi olla kaytettavissaan erinaisia raportteja knowledge base -artikkelien
kokonaismaarasta, kayttdasteesta ja mahdollisesti artikkelien hyddyllisyydesta,
jota voidaan mitata esimerkiksi kysymalla artikkelin kayttajien mielipidetta. Jos
jarjestelmassa ilmenee ongelmakohtia, tiiminvetaja voi reagoida asiaan KM-tiimin

avustuksella.
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6.1.3 Tiimin vastuut

Uusi tiimi olisi vastuussa IT-tukipalvelun kayttamista tiedonhallinnan prosesseista
ja niiden kehittamisesta. Tiimin vastuulla olisi myds tiedon laadun ja ajantasai-
suuden varmistaminen kaymalla lapi tietokantaan lisattavia uusia artikkeleita,
seka valvomalla olemassa olevien artikkelien tilaa aktiivisesti. Uusi KM-tiimi voisi
pyrkia yhdessa tunnistamaan IT-tukipalvelun kayttamia vanhoja paikallisia tieto-
pankkeja, joiden tiedot olisi hyva siirtaa yhteiseen tietokantaan, seka organisoida
ja resursoida tietojen siirtoprosessi ja lopulta vanhan jarjestelman poistaminen

kaytosta.

Tiimi toimisi myos kouluttavana tahona, jos tiedonhallintaprosessissa tapahtuu
muutoksia tai prosessin seuraamisessa vaaditaan kertausta. Koulutus voitaisiin
jarjestaa joko alueittain tai isompana kokonaisuutena IT-tukipalvelun tyontekijoille
tarpeen mukaan. Jos esimerkiksi otetaan uusi jarjestelma tai ohjelmisto kayttoon,
KM-tiimi voi tehda laadukkaan ohjeistuksen IT-tukipalvelun ja tarvittaessa IT-tuen
asiakkaiden kayttoon yhteistydssa uuden jarjestelman asiantuntijoiden kanssa.
Nain uusi jarjestelma ei jaa kenellekaan hamaran peittoon. Tiimin paikalliset ja-
senet voisivat toimia myos uusien IT-tuen tyontekijoiden ohjaajana tiedonhallin-

nan osalta, jotta prosessi selkeytyy uudelle henkildlle alusta alkaen.

Yksi vastuualue voisi olla myoés tiedon puutteen tunnistaminen Microsoft Teams
-alustalla ja muissa kommunikointikanavissa esiin nousevissa ongelmatilan-
teissa. Jos ongelma olisi korjattavissa selkean ohjeistuksen ja tiedon avulla, eika
sellaista ole olemassa, KM-tiimi pyrkisi tunnistamaan tarpeen ja reagoimaan ti-
lanteeseen. Myds muut tyontekijat voisivat tietopuutteen huomatessaan ottaa yh-
teytta KM-tiimiin. Nain voitaisiin valttaa tietotarpeiden valuminen massan mukana

ns. sormien valista.

6.1.4 Hyodyt

Jos kehitysidea toteutettaisiin onnistuneesti, sen avulla voitaisiin saavuttaa seu-

raavia hyotyja:
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IT-tukipyyntojen ratkaisun vasteaika lyhenisi, kun oikea tieto I0ytaisi tiensa
knowledge base -tietokannasta oikean henkilon kaytettavaksi nopeasti,

jolloin ongelma saataisiin ratkaistua suoraan.

- Tarve IT-tukipyyntojen siirtelylle tiimien valilla vahenisi, koska ratkaisuun

tarvittava tieto olisi kaikille saatavilla.

- IT-tukipyyntdjen maara vahenisi, koska tukipalvelun asiakkaat pystyisivat
omatoimisesti Idytamaan ongelman ratkaisemiseen tarvitsemansa tiedon

helposti knowledge base -tietokannasta.

- Tietoisuus ja osaaminen tiedonhallintaa kohtaan kasvaisi koko IT-tuen si-
salla, kun jokaisessa IT-tukitiimissa olisi yksi KM-tiimin jasen, joka pystyisi

auttamaan ja opastamaan kollegoitaan.

- Esiin nousevista ongelmista voitaisiin tunnistaa tietotarpeet ja KM-tiimin
sisalla reagoida asiaan, jolloin tieto saataisiin tallennettua jatkokayttda ja

tulevia tarpeita varten.

6.2 Ehdotus 2: IT-tuen asiakkaille mahdollisuus pyytaa ohjedokumentteja

ja uutta tietoa lomakkeen kautta.

Taman ehdotuksen taustalla kumpuaa esiin noussut ongelmakohta, jossa on
huomattu, etta IT-tuen asiakkaat eivat 10yda tarvitsemaansa tietoa tarpeeksi hel-
posti heille tarjotun tukipalveluportaalin kautta. Tama johtaa siihen, etta IT-tuen
asiakkaat luovat tukipyyntoja sellaisista asioista, jotka he olisivat voineet tiedon
|0ytaessaan ratkaista omatoimisesti. Tama kuormittaa tukipalvelua turhaan, seka
herattaa asiakkaissa turhautumisen tunnetta ja huonontaa asiakastyytyvaisyytta.
Lisaksi tyoaikaa kuluu turhaan molemmilta osapuolilta, joka on pois tuottavasta
tyosta.
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6.2.1 Kehitysidea

Kappaleessa 5.1 kuvattu kehitysidea vaikuttaa myos tassa tilanteessa, koska esi-
tetty KM-tiimi voisi parantaa knowledge base -tietokannassa olevan tiedon laa-
tua, mika helpottaisi IT-tuen asiakkaiden etsiman tiedon 16ytymista. Taman lisaksi
uutena kohteena nostetaan esiin idea, jossa asiakkaille tarjottaisiin mahdollisuus
pyytaa tietoartikkeleita ja ohjeita helpon lomakkeen kautta siina tilanteessa, jos
he eivat |0yda etsimaansa ja tarvitsemaansa tietoa itsepalvelunportaalista. Lo-
make olisi helposti I0ydettavissa ja sen tayttaminen yksinkertaista ja intuitiivista.
Idean selkeyttamiseksi luonnosehdotus tietopyyntdlomakkeesta ja sen 10ytymi-
sesta portaalissa on esitetty graafisesti opinnaytetyon liitteissa 3 ja 4, joista liit-
teessa 3 nakyy esimerkki, miltd tietopyyntdpainike voisi nayttaa, ja liitteessa 4,
milta itse pyyntdlomake voisi nayttaa. Luonnoskuvat ovat tehty Gimp -kuvanka-

sittelyohjelmalla oikeasta tukiportaalista otettujen kuvien paalle.

Taman idean edellytyksena on, etta pyynnaille olisi maaritetty tiimi, joka kasittelisi
tietopyyntdja aktiivisesti. Tahan sopisi hyvin kappaleessa 5.1 esitetty KM-tiimi.
Pyyntoprosessi voitaisiin luoda siten, etta lomakkeen tayttamisen jalkeen asiasta
muodostuisi IT-tukipalvelun kayttamaan tiedonhallintajarjestelmaan uusi pyynto,
joka ohjautuisi KM-tiimille kasiteltavaksi. Pyynnot kaytaisiin 1api tiimin sisalla ja
tehtaisiin tarpeelliset toimenpiteet. Jos tieto olisi jo olemassa, mutta asiakas ei
vain onnistunut l0ytamaan sita, mietittaisiin olisiko tiedon laadulle tehtavissa jo-
tain parannustoimia ja toimitettaisiin tieto pyynnon tehneelle henkildlle. Jos pyy-
detty tieto puuttuisi kokonaan, arvioitaisiin, onko kyseessa niin laaja tarve, etta
olisi syyta luoda kaikille jaettava uusi tietoartikkeli vai riittaisiko, etta tarpeellinen

tieto toimitettaisiin pyynnon tekijalle.

6.2.2 Hyodyt

- Tietopuutteen ilmetessa, IT-tuen asiakas voisi suoraan pyytaa tarvitse-

maansa tietoa, joka toimitettaisiin hanelle.

- Tunnistettaisiin tietopuutteet ja tehtaisiin tarvittavat lisdykset ja toimenpi-

teet, jotta samaa ongelmaa ei ilmenisi uudestaan.
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- Kun puutteet tunnistettaisiin ja korjattaisiin, asiakkaat pystyisivat omatoi-
misesti kayttamaan tietoa ongelmien ratkaisemiseen ja valtyttaisiin turhilta

tukipyynnolta ja asiakkaiden turhautumiselta.

6.3 Ehdotus 3: Tiedonhallinnan palautejarjestelma

Tiedon jakaminen voi tuntua IT-tuen tyontekijoille turhauttavalta, jos heidan kir-
joittamansa tietoartikkelit katoavat julkaisun jalkeen tietokannan sydvereihin, eika
tehdysta tyosta saavuteta minkaanlaista palkitsevuuden tunnetta tai saada pa-
lautetta siita, onko luodusta artikkelista ollut apua kenellekdan. Tama heikentaa
motivaatiota ja sitoutumista lahtea kirjoittamaan ja jakamaan seuraavaa tietoar-
tikkelia ja lopulta tiedon jakaminen saattaa loppua kokonaan, jos tyo tuntuu tur-
halta. Vuonna 2016 tehdyn tutkimuksen mukaan, resurssien sitoutumisen para-
neminen vaikuttaa positiivisesti tiedonhallinnan valmiuksiin ja nakyy suoraan pa-
rempana tiedon siirtymisena ja jakamisena lapi organisaation (Hongyi ym. 2016).
Taman huomioiden on jarkevaa pyrkia parantamaan tyontekijoiden sitoutumista

tiedonhallintaan.

6.3.1 Kehitysidea

Koko tiimia koskettavan tiedonjakokulttuurin ja sitoutumisen parantamiseksi olisi
jarkevaa ottaa kayttdoon jonkinlainen asiakaspalautteisiin ja -tyytyvaisyyteen seka
kayttdmaariin perustuva palautejarjestelma, josta tiedon lisdaja itse nakisi ja saisi
palautetta oman tyonsa hyodyllisyydesta ja lisatyn tiedon kayttokelpoisuudesta.
Saman jarjestelman kautta esimiesporras, ja miksei kappaleessa 5.1 esitetty KM-
tiimi, voisi seurata tietoartikkelien tilannetta. Jos tietoartikkelista saatu palaute
olisi negatiivista, voitaisiin miettia yhdessa rakentavassa hengessa, olisiko artik-
kelissa jotain parannettavaa. Jos taas palaute olisi positiivista, tiedettaisiin etta
artikkeli on laadukas ja se voitaisiin tuoda ilmi artikkelin tekijalle kehujen tai jon-

kun laisen kevythenkisen tai pelinomaisen palkitsemisjarjestelman muodossa.
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Verkkosivujen kavijamaarien valvonta on nykypaivana hyvin yleista ja silla voitai-
siin tassakin tapauksessa saada kerattya arvokasta dataa. Myos data vierailijoi-
den viipymisesta sivulla olisi hyodyllista, kun arvioitaisiin sivun puoleensaveta-
vyytta ja kayttajien mielenkiinnon yllapysymista. Kun dataan yhdistaisi tietoartik-
kelien lopussa olevasta kyselysta "Oliko tietoartikkeli hyddyllinen? - Kylla/Ei” ke-
ratyn datan, voitaisiin muodostaa visualisointeja, joiden avulla nakisi suoraan
hyodyllisia tietoja kustakin artikkelista. Artikkelin lopussa olevaan kyselyyn voisi
my0Os suunnitella mahdollisuuden antaa laajempaa palautetta, jonka perusteella
voisi kerata yksityiskohtaisempaa dataa artikkelin hyodyllisyydesta. Luoduista vi-
sualisoinneista pystyisi suodattamaan kullekin henkildlle henkilokohtaisen naky-
man, josta voisi seurata omien julkaistujen tietoartikkelien tilaa. Visualisoinneista
voi myos luoda ns. dashboard -nakymia tiimivetajien kayttoon, josta nakyisi yh-

delld silmayksella useita haluttuja tietoja tai kokonaisuuksia.

Visualisoinneilla pystyisi myds toteuttamaan jonkunlaista kilpailuhenkista vertai-
levaa nakymaa, jossa listattaisiin esimerkiksi hyodyllisimmat artikkelit ja niiden
tekijat. Tama voi herattaa halun parantaa omien artikkelien laatua tai luoda uusia
laadukkaita artikkeleita, jotta saisi oman nimen ja tyon listan karkeen parhaalle

paikalle.

6.3.2 Hyodyt

- Palautejarjestelman avulla saataisiin kerattya dataa, jolla voitaisiin valvoa

IT-tuen asiakkaille tarjottavan tiedon laatua, hyddyllisyytta ja kayttdastetta.

- Positiivisen palautteen perusteella voitaisiin palkita tiedon lisaajia, ja talla
tavoin parantaa tyontekijoiden innostusta, seka motivaatiota luoda lisaa

tietoartikkeleja.

- Kritisoivan palautteen perusteella voitaisiin tunnistaa kehityskohtia ja
tehda rakentavassa hengessa korjauksia epaselvyytta aiheuttavaan tai

puutteelliseen tietoon.
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7 POHDINTA

Aihealueena tiedonhallinta vaikutti kiinnostavalta heti lahtotilanteesta alkaen.
Suurin osa loytyneesta kirjallisuudesta oli englannin kielella, mika toi oman haas-
teensa tyon etenemiselle, mutta ei tehnyt sitd mahdottomaksi. Se kavi ilmi, etta
tiedonhallinta voi eri henkildiden mielesta tarkoittaa hieman eri asioita, mika piti
ottaa huomioon teksteja lukiessaan. Jotkut kirjoittajat ajattelivat tiedonhallinnan
kokonaisuuden olevan rajallisempi, lahes sama asia kuin dokumenttienhallinta,
kun taas useimpien mielesta tiedonhallinta sisaltaa paljon muutakin, esimerkiksi
dokumentin tietoihin lisatyn kokemuspohjaisen hiljaisen tiedon elementit. Tama
laajempi kasitys on kuvaavampi tapa esittaa tiedonhallintaa, silla se liittda mu-
kaan kaikki osa-alueet, jotka vaikuttavat osaltaan tiedon siirtymiseen ja sen ka-

sittelyyn.

Teoriaosuutta kootessa nousi esiin paljon uutta ja hyodyllista tietoa, jota ei ollut
aikaisemmin tullut edes ajatelleeksi. Tietoa ja tietamysta ei ollut tullut hahmotet-
tua sellaisena resurssina ja voimavarana, jota se parhaassa tapauksessa voi olla
yritykselle. Tyon aikana koko tiedonhallinnan prosessi selkeytyi, seka eri vaihei-
den merkitys ja linkitys toisiinsa avautui paremmin. Tekstin kirjoitustyd sujui hyvin
ja tyo jakautui melko tasaisesti, joten pitkilta kirjoitusrupeamilta valtyttiin. Pienem-
missa patkissa tyoskennellessa keskittyminen sailyi, eika rivit alkaneet hyppia sil-
missa. Apua kirjoittamiseen loytyi kattavasti oppilaitoksen dokumentaatiosta ja

jarjestelmista.

Kehitystydosuuden kaynnistaminen vaati melko pitkan suunnitteluvaiheen lapi-
kaymista, etta tyon aihe 10ytyi ja lahti hahmottumaan. Kehitystyon ideoita vaih-
deltiin edestakaisin, jotta 16ytyisi sopiva kohde, josta olisi hyotya seka yritykselle,
etta opiskelijalle. Lopulta aihealueeksi valikoitui tiedonhallinta yrityksen IT-tuki-
palvelun kontekstissa, joka oli tyon suunnitteluhetkella ajankohtainen asia. Viela
piti kuitenkin tarkentaa kehitystyon rajausta, jotta kokonaisuus ei kasvanut liian
suureksi. Rajaus maaritettiin paattymaan kehitysideoiden tuottamiseen. Mahdol-

liset implementoinnit ja kayttdonotot suoritettaisiin opinnaytetydn ulkopuolella.
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Yhteistyo tyopaikan kontaktihenkilon kanssa sujui ongelmitta lapi opinnaytetyo-
prosessin ja tyopaikalta sai tarvittavaa tukea opinnaytetyon ja kehitystehtavan
suorittamiseen. Opinnaytetydn aikataulu paasi hieman luistamaan kevaan ja ke-
san aikana, osittain silloin puhjenneen Covid-19 -viruksen aiheuttamien muutos-
ten takia. Tyod kuitenkin lahti etenemaan ripeasti loppukesan ja alkusyksyn ai-
kana. Kehitystyohon liittyvien haastattelujen toteuttaminen onnistui hyvin, kun
kaikki osalliset olivat palanneet kesalomilta takaisin toihin. Haastatteluryhma oli
yhteistyohaluinen ja haastattelujen sopiminen sujui ongelmitta. Haastattelujen to-
teutus englannin kielella tuntui etukateen hieman pelottavalta ja arvelutti, tuleeko
haastattelukysymyksiin liilan lyhyita vastauksia, kun suurimmalle osalle kaytettiin

vierasta kielta, mutta tulos oli lopulta hyva ja vastaukset laadukkaita.

Haastattelututkimus ja siihen liittyva prosessi tarjosi kokonaisuutena hyvan koke-
muksen taman tyyppisen tutkimuksen suorittamiseen. Tutkimuksen vaiheet tuli-
vat tutuiksi ja epaselviin asioihin 10ytyi aina vastaukset, joko koulun ohjaajan
avustuksella, tyonantajan puolelta, tai erindisten verkkoldhteiden kautta. Tutki-
musty0 oli haastavaa ja aikaa vievaa, kun ottaa huomioon itse haastattelut seka

jalkikateen tehtava litterointityo ja analysointi, mutta myos palkitsevaa.

Kehitysideoiden tuottaminen oli myos haastavaa, koska huomioon otettavia asi-
oita oli runsaasti ja haastattelututkimuksessa nousi esiin paljon keskustelua. Lop-
putuotteena syntyneet kehitysideat pyrkivat vastaamaan esiinnousseisiin tarpei-
siin ja ideoissa oli tahdatty huomioimaan kaikki eri osa-alueet. Tassa onnistuttiin

kuitenkin kohtuullisen hyvin ja kehitysideat olivat realistisesti toteutettavissa.

Jatkotutkimusmahdollisuuksista voi nostaa esiin idean, jossa toteutettaisiin kvan-
titatiivinen kyselytutkimus koko IT-tukipalvelun tyontekijoille, jolla voisi saada
viela laajemman katsauksen hieman erimuotoista dataa yksildiden nakemyksista
tiedonhallintaa kohtaan. Erillisen kyselytutkimuksen voisi toteuttaa myds IT-tuki-
palvelun asiakkaille, jolla kerattaisiin mielipidedataa IT-tuen asiakkaiden nakokul-
masta ja miten he kokevat IT-tuen tarjoaman tiedon laadun ja tavoitettavuuden.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset

Interview questions:

1. How is your team utilizing knowledge management (KM) systems in eve-
ryday work? Which systems?

2. How do you feel about the usability and availability of current KM systems?
If systems are being overlooked, why?

3. Where do you and your team go to find shared files? (installation files,
related instructions, etc.)?

4. Which area of collaboration and knowledge sharing in ITSS has the most
room for improvement? What kind of improvement?

5. Which system would you prefer as the main KM platform and why?

6. How is your team capturing and transferring tacit (silent) knowledge?

7. How could ITSS make the most of team members know-how?

8. How could KM culture in ITSS be advanced?



Liite 2. KM-tiimin toimintakaavio
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Liite 3. Tietopyyntopainike

computer problem
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