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The objective of this study was to investigate the use of the wiki in the customer ser-
vice of IT support. The aim was to create, among other things, a development plan for
the wiki. The plan should consider problem issues and sustainable development. My
thesis seeks answers to the questions of how to use the wiki (TukiWiki) better in the
demanding and centralized I'T support services of Helpdesk. The result of good and
effective knowledge management is high quality customer service, which comes out in
customer satisfaction and I'T support person’s job satisfaction.

The study was based on a qualitative content analysis. The study sought answers to the
questions: How to use TukiWiki as support in I'T work and what are the advantages of
using I'T? How TukiWiki can be developed in such a way that it supports better I'T
work in Helpdesk? The questions studied were whether the current wiki the instruc-
tions are sufficient enough, whether it is possible to find information quickly and easi-
ly, and whether the management of information has so far been successful. The devel-
opment ideas are always useful, because the tools must be able to follow up the con-
tent of work.

Knowledge management requires resources and responsibility. The study results sup-
port the fact that a sufficient amount of data, data timeliness and accuracy of infor-
mation play an important role in the wiki content planning and updating. The structure
of the wiki must be carefully planned and the entities of data store defined in advance.
On the basis of the study, a development plan was drawn up, which can be used in the
development of entirely new wiki pages to avoid pitfalls.

Key words Problem solving, knowledge work, knowledge management, customer-
oriented, customer service, quality.




Sisillys

T JORAANTO oottt 2
2 HelPAesK. .o s 10
2.1 Service desk - organisaation kAyntikOrtti.....coceeveuiiiiininiiiiiicciiininiccccccne 10
2.2 Service Deskin hyOdyt ......cccociiiiiiiiiiiiiiiiiiiae 11
2.3 Helpdeskin tOIMINa.....cceueueueueieiriniiiiiccieieieieteeieseeseeescsesesesesesesesesesssssssscsenes 11
2.4 Service Desk-tiketointijarjestelmMa ......ceeiviiiviviiiiiiiiiniiiiccc 11
2.5 AsIakaStutKIMUKSEL. .coveveveieiiiiiiiecicccctte et 12
2.6 TTIL VItEKENYS w.cuviiiiiiiiiiciiicrc s 13
2.7 TietAmyksenhallinta......cccoveiueuriniiieiiiceiccecce e 17
2.8 WKL cooiiiic s 19
3 ASIAKASPAIVEIU ...t 23
3.1 OngelmantatkaiSu ..c.c.ececueuriicieiiceeeceeec e 24
3.2 MIttAAMINEIL wouvviieictctciciiie ettt s s a st as 25
3.3 ASIaKaSKOKEMIUS «..oueiiiiiiiiicicicce e 25
3.4 ASIaKASIANTOISYYS w.vvviiiiiiiciiiciciccii e 27
3.5 PalvelumMuotoilt.....ccuiiiiiciciciiiccecc e 27
3.6 Hyvi JORtAMINEN ..occuiiiiiiicieccece e 28
3.7 Osaamisen JONtAMINEN c.cocucviiiiiieiiiiiiiiiiecec e 29
3.8 HIlJAINEN HELO cuvvvviiiiiiiiiiiiicicicic s 30
3.9 Viestinnan hAIfiOt ...c.cuiviiiviiiiiiiiciic s 32
4 TutkimMUSTUIOKSEL. ...t 33
4.1 Tiedonhakuun liittyvat ONGEIMAL......cccviuiuiuiiiiiiiiiiiiiiriic e 33
4.2 TukiWikin Kehitys ....ccccoeiiiiiiiiiiiiiic s 34
4.3 TukiWikissd olevan ohjeistuksen fittAVYYS .....ccocveevririniricieeieieieieeiesisisicceeaes 34
4.4 Vapaa Palaute ... 35
5 JOROPAALOKSEL ....uvuviiiiiiiiiciciiiii e 36
LLAREEEL 1.ttt 40

Tt e teeeeee ettt e e e e e e et e eeeeeeeaa e eaaaeeeeeeeaaa i —taaaeeeseaaann——aataeeeeaaaaaaaaaeeeeseaaanne 47



1 Johdanto

Tyopaikoilla tyé on muuttunut useimmiten tietokoneella tai muilla teknisilla laitteilla
tehtiviksi. Tekniikka kehittyy jatkuvasti ja tyontekijin on oltava valmis muuntautu-
maan kehityksen mukana ja muuttamaan tyotapojaan. Tietotekniikkaan liittyvissa on-
gelmissa on tyopaikoilla mahdollista kdantyd oman I'T-tuen puoleen. Ongelmat ratkais-
taan etdyhteyden avulla, mutta usein riittdd myos pelkkd ohjeistus. I'T-tukihenkil6d kut-

sutaan myos tietotekniitkkatukihenkil6ksi tai mikrotukihenkil6ksi.

TE-palvelujen verkkosivujen Ammattinetti kuvaa mikrotukihenkilon tehtavia ja asemaa

seuraavasti:

Mikrotukihenkil6t tyGskentelevit tietotekniikkaa kayttdvissd yrityksissd ja virastoissa. He
asentavat tietokonelaitteistoja ja ohjelmistoja sekd vastaavat verkkojen yllipidosta. —
Tietotekniikan ja tietoliikenteen hiiriéton toiminta on keskeisen tirkeda nykyaikaisissa
tyOymparistdissd. Mikrotukihenkil6 on tietotekniikkapalveluiden ammattilainen, joka
vastaa yrityksen tai organisaation tietokoneiden, oheislaitteiden seki verkkojen toimi-

vuudesta. (TE-keskus 2015.)

Toimiva organisaatio tarvitsee ammattitaitoisia tietoteknitkan ammattilaisia. I'T-
tukihenkilon tekema ty6 on tietotyota. Siina tyontekija hyodyntaa tietotekniikkaa am-
mattitaitoisesti, soveltaa osaamistaan luovasti tukityohon ja on valmis oppimaan uutta.
I'T-tukihenkil6n tyon tavoitteena on nopea asiakaspalvelu ja myonteisen asiakaskoke-

muksen luominen.

Blom, Melin ja Pyoria kirjassaan Tietoty6 ja ty6eliman muutos kuvaavat, etta tietotyon
keskeisimpii kriteereitd ovat tietotekniikan kdytto, tyon jrjestelyihin liittyva tyon suun-
nittelu ja tyohon liittyva koulutus. Tietotyo ei ole rutiininomaista, vaan se sisaltad myos
ideointia ja suunnittelua. Tyontekijilld on kyky kayttdd tietoa hy6dyksi luovasti ja te-
hokkaasti. Kolmas kirjan esille tuoma kriteeri on koulutus. Koulutuksella tarkoitetaan
tyontekijan sekd ammattitaitovaatimuksiin liittyvaa muodollista koulutusta ettd ty6ko-
kemuksen tuomaa osaamista. Tietotyon ydin Blomin, Melinin ja Py6ridn mukaan on
luova ongelmanratkaisu. (Blom, Melin & Pyoria 2001, 27-29.) Tahin ei riitd pelkdstdan

tehtdvin vaatima peruskoulutus tai ty6nantajan tarjoama tiydentivi koulutus, vaan



kyse on tyontekijin ominaisuudesta. Asiakaspalvelutilanteet ovat erilaisia ja timin
vuoksi tiukkaa asiakaspalvelumallia on mahdoton laatia. (Lundberg & Toytiri 2010,
171.) Luova prosessi sisiltaa nelja eri vaihetta. Naitd ovat ongelman tunnistaminen
(problem recognication), ongelman hautominen ratkaisun l6ytimiseksi (incubation),
ajattelun tuloksena tuleva oivallus (insight) ja tarkistus ratkaisun toimivuudesta (verifi-
cation). (Harisalo 2011, 21.) Luovuutta asiakaspalvelussa voidaan kutsua termilld sosiaa-
linen alykkyys. Lundberg ja TOytiri kuvaavat kirjassaan sosiaalisen dlykkyyden tunto-
merkkeja, joita ovat muun muassa kyky olla vuorovaikutuksessa erilaisten ihmisten
kanssa, syvikuuntelun taito, tilannetaju sekd ymmairrys asiakkaan aikeista ja tunteista.

IT-tukihenkilon tirked ominaisuus I'T- ja asiakaspalvelutaitojen lisdksi on muiden ar-

vostus ja heidin tarpeistaan vilittaminen. (Lundberg & To6ytari 2010, 189).

Johdolla on tirkea rooli kantaa vastuu toiminnan menestyksellisestd johtamisesta ja
kehittamisestd. Niiden lisaksi johdon tehtdvini on varmistaa henkiloston arvostus ja

toimiva yhteistyo. (Karl6f, Lundgren & Froment 2003, 19.)

Opinndytetyoni aihe liittyy tietimyksenhallinnan vilineeseen wikiin. Wiki on usean
henkilon yllapitima verkkosivusto. (Otala & Poysti 2008, 29.) Tavoitteena on tutkia
wikin hyodyntimistd I'T-tukipalvelun asiakaspalveluty6ssi ja tulosten perusteella on
mahdollista laatia kehittimissuunnitelma. Opinnaytety6 hakee vastauksia wikin kayt-
toOn arkityon apuna. Tarkoituksena on parantaa wikin kdyttbominaisuuksia ja kaytet-
tavyytta, ja sitd kautta lisatd seka asiakastyytyvaisyytta ettd tyovithtyvyyttad. Yhteinen,
kaikkien paivitettdvissd oleva tietojen tallennus- ja kasittelypaikka on erinomainen tie-
topankki esimerkiksi Helpdesk-tyossd toimivalle henkil6lle. Ty6 on hektisti ja asiakas-
palvelu puhelimitse vaatii nopeasti ja helposti 16ytyvit tukimateriaalit. Hyvi ja toimiva
seki kaikille avoin wikisivusto tukee my0Os koko organisaation tyoskentelya. Yhtenai-

nen, ajantasainen ja oikeellinen tieto on loydettivissd yhdesta paikasta.

Olen aikaisemmin ty6skennellyt Helpdeskissa ja ldhtékohtana tille tutkimukselle on
oma kaytainnon kokemus. Muita perusteita ovat seka tiedonhallintaan ettd TukiWikin
kayttoon liittyvat haasteet ja kehittimiskohteet. Ajantasaisen ja oikeellisen tiedon sisal-
tivd wiki on erinomainen tietimyksenhallinnan viline ja sen hyodyntimiseen liittyy

rajattomat mahdollisuudet.



Lihestyn wikid ja Helpdesk-tyon tukemista kokonaisarkkitehtuurin ja ITIL:n kautta.
Kokonaisarkkitehtuuri on strategisen johtamisen viline toiminnan kehittimisen yhte-
naistamiseksi (Helsingin yliopisto, tietotekniitkkakeskus 2009, 4) ja ITIL on johtamisen
kaytintokokoelma. (itSMF.fi 2009, 13.) Kokonaisarkkitehtuurin yksi osa-alue on tieto-
arkkitehtuuri, mika liittyy organisaation kiyttimien tietojen kuvaukseen. (Korkeakoulu-
jen KA-pilotin ja KA-SIG ryhmi 2013, 5.) KCS (Knowledge Centered Support) on
tietimyksenhallinnan malli, mika tukee organisaation jarjestelmillistd tiedonhallintaa.
(Consortium for Service Innovation 2015.) Kaiken keskelld on wiki, verkkosivusto,
mihin keritddn tukity6ssa kaytettdva ja hyviin asiakaskokemukseen johtava tietous.
(Otala & Poysti 2008, 29.) (Kuvio 1.) Liitteessd 1 on kuvattu opinnidytetyoni eri osa-
alueita, mitka yhdessa viitoittavat tieta parhaaseen mahdolliseen asiakaskokemukseen.
Asiakaslidhtoisen palvelun tavoitteena on tyydyttda asiakkaan tarpeet. Hyvin asiakasko-
kemuksen tuottavaan palvelutapahtumaan vaikuttavia tekijoita ovat alkusysayksen an-
tava asiakas, ammattitaitoisen asiakaspalvelun tuottava Helpdesk seki tietimyksenhal-
linnan ja johtamisen kokonaisuus laatukasitteineen. Niiden lisdksi laadukasta asiakas-
palvelua antavassa Helpdeskissa kiinnitetaan huomiota perehdytykseen ja hiljaisen tie-

don keradmiseen. (Liite 1.)

Tietoarkkitehtuuri

Kuvio 1. Opinnaytetyon aiheen lahestymistapa, Talvio

Tarkastelen opinnaytety6ssiani Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksen Helpdeskin
IT-tukihenkil6iden ty6ta ja heididn asiakaskohtaamisiaan, joissa tarvitaan oman tieté-
myksen lisiksi nopeaa ja helppoa tiedonhakua. Helpdesk tukee keskitetysti Helsingin

yliopiston henkilokuntaa ja opiskelijoita tydhon ja opiskeluun liittyvissa tietoteknisissa



ongelmissa. Olen toteuttanut tutkimuksen sihkopostitse lihetettdvind kysymyksind,

jotta kaikkien Helpdeskin tyontekijéiden on ollut mahdollista osallistua tutkimukseen.

Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskus on yliopiston organisaatiossa erillinen laitos,
joka resurssit keskittamalld yhteen yksikk66n hoitaa yliopiston paamairid tukevia tehta-
vid. Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskus tuottaa ydinpalvelua, joita ovat yliopiston
yhteiset, tyotd ja opiskelua tukevat tietotekniikkapalvelut. Tietotekniikkakeskus tarjoaa
muun muassa tietoturvan, sahképostin ja tyéasemat seka kayttovaltuuksiin ja tietotek-
niikkaan liittyvit tukipalvelut opiskelijoille, tutkijoille, opettajille ja muille yliopistolaisil-
le.

Tietotekniikkakeskus jakautuu tietohallintoon ja tietotekniikkapalveluihin. Tietotekniik-
kapalvelut jakautuvat palvelusalkun hallintaan, teknologiapalveluihin, tietotekniikkarat-
kaisuihin, keskitettyyn tukeen ja lihitukeen. Helpdesk toimii keskitetyssa tuessa, mika
palvelee ensisijaisesti kayttdjaasiakkaita. Helpdesk on jaettu kahteen tukiryhmain, Tuki

ja Tuki2 —ryhmiin. (kuvio 2). (Helsingin yliopisto, 2015b.)

Tietohallintojohtaja Tietohallintopalvelut

Tietoturvapalvelut

Hallintopalvelut

IT-palvelujohtaja

Palvelusalkun § Teknologia- W Tietotekniikka- . !

Kuvio 2. Helpdesk tietotekniikkakeskuksen organisaatiossa (Lahde: Helsingin yliopisto
2015b)



Ydinpalvelu on litketoiminnan kannalta vilttimatonti ja tukipalvelun tuottaminen on
asiakkaalle olennainen linkki ydinpalveluun. Asiakas ottaa yhteyttd tukipalveluun tuotet-

tavan ydinpalvelun vuoksi. (Lundberg & Téytiri 2010, 74.)

Yliopistolainen saa kayttovaltuuksiin ja tietotekniikkaan liittyvan asiantuntevan asiakas-
tuen Helpdeskistd. Palvelu sisiltdd kayttotukipalvelun yliopiston tietotekniikkapalveluil-
le, keskeisille sovelluksille ja tietojarjestelmille. Palvelukanavat ovat puhelin, sahkoposti
ja Helpdeskin asiakaskayttoliittyma. Tavoitteena on nopea ja ammattitaitoinen asiakas-

palvelu sekd myonteinen asiakaskokemus. Liisa Torkkelin mukaan asiantunteva service

desk —palvelu sisiltad kolme tekijaa. Nami tekijat ovat nopeus, asiantuntemus ja asia-

kaspalvelutaito. (Torkkeli 2012a, 48.)

Helpdeskilld on asiakkainaan yhteensd noin 79 000 opiskelijaa, aitkuisopiskelijaa ja hen-
kilokuntaan kuuluvaa henkil6d. Luvussa on mukana vuoden aikana poistuneet kaytta-
jat. (Helsingin yliopisto 2014a, Tietotekniikkakeskuksen vuosikertomus 2014.) Tama
vaatii tehokkaan ja joustavasti toimivan tietimyskeskuksen, joka pystyy vastaamaan
asiakkaiden kayttovaltuuksiin ja tietotekniikkaa koskeviin kysymyksiin ja antamaan tie-
tokoneisiin liittyvin etituen. Vuonna 2013 Tietotekniikkakeskuksen vuosikertomuksen
mukaan Helpdeskin ratkaisemien tukipyyntojen osuus on ollut 75 % tukipyynt6jen
miéirin kasvaessa edellisesta vuodesta 20 %. (Helsingin yliopisto 2014, tietotekniikka-

keskuksen vuosikertomus 2013.)

Helsingin yliopisto hyodyntii toiminnassaan kokonaisarkkitehtuuriperiaatteita. (Ku-
vio 3.) Kokonaisarkkitehtuuri on strategisen johtamisen menetelma, mika kuvaa orga-
nisaation nyky- ja tavoitetilaa ja minka avulla voi johtaa ja toteuttaa muutoksia. (Kor-
keakoulujen KA-pilotin ja KA-SIG ryhmi 2013, 16.) Kokonaisarkkitehtuuri kuvaa
toimintaprosessien, tietojen ja tietojarjestelmien toimimisen kokonaisuutena. Naiden
lisiksi kokonaisarkkitehtuurityé yliopistossa helpottaa vastuiden maarittelyd. (Helsingin
yliopiston laatujirjestelmin itsearviointi 2014, 4.) Tavoitteena on lisitd eri organisaa-
tioiden ja yksikoéiden vilistd yhteisty6té ja poistaa paillekkaisyyksid. Yhteistyon lisadn-
tymisen myo6td kasvaa my0s yksilén ymmirrys kokonaisuudesta, miten juuri hinen

tyonsa liittyy Helsingin yliopiston toimintaan.
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Kuvio 3. Helsingin yliopiston arkkitehtuurityé (Lihde: Koskivaara, J. Helsingin yliopis-
to)

Kokonaisarkkitehtuuriperiaatteiden lihtokohtana ovat toiminnan ja asiakkaiden tar-
peet. Toiminnan tavoitteet, keinot ja resurssit mairittelee johto. Tietohallinto yhdessd
muiden kehittdjien kanssa ovat toteuttajia ja tekevit yhteistyotd koko organisaation

kanssa. (Korkeakoulujen KA-pilotin ja KA-SIG ryhma 2013, 10.)

Kokonaisarkkitehtuurimenetelmii soveltamalla kuvataan organisaation tai kohdealueen
toimintaprosessien yksikoiden, tietojen, jarjestelmien ja teknologian toiminnan koko-
naisuutena. Kokonaisarkkitehtuuri kertoo eri organisaatioiden elementtien (yksikot,
tiedot, toimijat, toimintaprosessit, tietojarjestelmit ja teknologinen laite- ja kayttoympa-
rist6) kytkeytymisen toisiinsa. On tirkeda toimia kokonaisuutena, jossa jokaisella on
selked rooli ja tarkoituksensa. Kartturi-menetelmidoppaan mukaan kokonaisarkkitehtuu-
rilla varmistetaan eri nikékulmien ja toiminnan tarpeiden yhdenmukainen huomiointi

kaikessa toiminnan ja I'T-ratkaisujen kehittimisessd. (Korkeakoulujen KA-pilotti ja

KA-SIG ryhmi 2013, 16.)



Kartturi-kehyksen nakékulmia ovat toiminta-arkkitehtuuri, tietoarkkitehtuuri, tietojir-
jestelmaarkkitehtuuri ja teknologia-arkkitehtuuri. Kokonaisarkkitehtuurin puitteet

huomioivat eri nikokulmat kuvattaessa tai kehitettiessd palvelu- tai teknisia ratkaisuja.
Olennaista kehittimisessd on ymmirtid toiminnallinen tarve ja ymparistd, mihin uutta

ratkaisua kehitetain. (Korkeakoulujen KA-pilotti ja KA-SIG ryhmi 2013, 32.)

Kokonaisarkkitehtuurin osa-alueista tarkastelen lithemmin tietoarkkitehtuurinakokul-
maa. Tietoarkkitehtuurissa kuvataan perusjirjestelmissi ja tietovarastoissa olevat tiedot.
Yhteniiset termien ja kasitteiden kuvaukset helpottavat tiedon jakamista ja ymmarta-
mistd. Se parantaa myoOs tietojen yhteensopivuutta ja siirrettivyyttd. (Hovi 2009, 13.)

Lihdetieto jalostuu tietimykseksi ja lopulta viisaudeksi, kyvyksi tehda paatoksia. (Ok-
sanen 2009, 14.)

Helsingin yliopiston kokonaisarkkitehtuuriperiaatteissa keskitytddn tiedonhallintaan.
(Helsingin yliopiston laatujirjestelmin itsearviointi 2014, 4.) Kokonaisarkkitehtuuripe-
riaatteita ovat 3.5.2012 allekirjoitetun rehtorin paitoksen mukaisesti muun muassa tie-
tojarjestelmissd kaytettivien kasitteiden yhdenmukaisuus ja tiedon yhteiskayttoisyys.
Kisitteet méaritellidn kansallisia ja kansainvilisia standardeja noudattaen ja ne ovat
kaikkien niitd tarvitsevien kaytettivissd. Yliopiston eri yksikéiden tuottama tieto oman
toiminnan ja ulkoisia tarpeita varten on yhteiskayttoista ja tiedon jakelussa sovelletaan

avoimen datan periaatetta. (Helsingin yliopisto 2012, rehtorin paatos.)

Helpdeskin henkiloston tyon tueksi tietimyksen hallinnan vilineeksi on vuonna 2008
otettu kayttdon yliopistossa vuotta aiemmin lanseerattu Atlassian WikiConfluence-
ohjelmistolla toimiva Helsingin yliopiston wikipalvelu. (Helsingin yliopisto 2014c, Wi-
kipalvelun pikaesittely.) Wiki on kokoelma usean henkil6n kirjoittamia yhteiskayttoisia
web-sivuja. Wikin sivuille kootaan organisaation tietimys, mika jaetaan koko yhteisén
saataville. (Otala & Poysti 2008, 29.) Wikin kaytettavyyden haasteita ovat muun muassa
tietojen ajantasaisuus ja oikeellisuus, tietojen helppokayttoisyys ja materiaalin maaran
hallitsematon kasvu. Muita haasteita ovat wiki-sivujen yllipidon vastuuttaminen ja vi-
sionddrisen paitoimittajan resursointl. Vastuuttamisen ja vision lisaksi tarvitaan seka
Helpdesk-tyon ettd toimintaympdriston tuntemusta, jotta Helpdeskin tyon tukena yh-

tend tairkeimpana tietolihteena kaytettdvin TukiWikin sisilto vastaa tyon tarpeisiin ja



tukee oppimista. TukiWikid on pystyttivd kehittimiin tyén haasteiden ja vaatimusten
mukaisesti, jotta tietopankissa olevasta jactusta tietimyksestd on hyotya kaikille tietoa

tarvitseville.

Tutkimuksen tavoitteena on seka kartoittaa TukiWikin kdytettdvyyden nykyinen tilanne
ettd tutkia, miten TukiWikid tulisi kehittdd. Niiden perusteella on laadittu tutkimusky-
symykset, jotka ovat liitteessd 2. Kysymykset on lihetetty sihkopostitse Helpdeskin
tyontekijoille ja vastausaikaa on ollut yksi viikko. Muistutusviesti kysymyksineen tutki-
mukseen osallistumisesta on lihetetty viidentend paivina ensimmadisen viestin ldhetta-
misen jalkeen. (Liite 3.) Nelja kysymysta ja kahdelle kysymykselle laaditut tarkentavat
kysymykset on laadittu niin, etta jokainen Helpdeskissa tyoskentelevi pystyy vastaa-
maan kysymyksiin itsendisesti mahdollisimman monipuolisesti. Sahképostiviestissa ky-
symysten lisaksi on esitelty tutkimuksen taustaa ja tarkoitusta. Médardaikaan mennessa
vastauksia tuli seitsemaltd Helpdeskissd tyoskentelevalta I'T-tukihenkil6ltd. Helpdeskis-

si tyoskentelee 18 henkil6d (Pesola, 31.3.2015.) Vastausprosentin osuus on 38,9 %.

Kysymyksilld on pyritty saamaan selville ideoita ja keinoja, miten TukiWikiéd voisi kehit-
tad, jotta sivustosta saataisiin tiedonhakutilanteessa mahdollisimman helppo- ja nopea-
kayttéinen tiedon ajantasaisuutta ja oikeellisuutta unohtamatta. Kysymykset alkupe-
riisine vastauksineen ovat liitteessi 4. Kyselyn avulla voidaan keriti laaja tutkimusai-
neisto, mutta toisaalta vastaamattomuusprosentti voi nousta suureksi. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2008, 190.) Kysymykset on laadittava huolellisesti ja avoimet kysymykset
antavat vastaajalle mahdollisuuden kertoa mielipiteensa omin sanoin. Avointen kysy-
mysten vastaukset antavat mahdollisuuden my6s tunnistaa vastauksiin liittyvia syitd ja

viitekehyksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 196.)



2 Helpdesk

Helsingin yliopiston keskitettyd neuvonta- ja kdyttétukea perustettiin lokakuussa 2007
hoitamaan helppari-palvelu. Keviin 2008 Tietotekniikkaa yliopistolle -lehdessi kerro-
taan, ettd Service Desk -projekti on ollut yksi tietotekniikkakeskuksen kehittimisohjel-
man tarkeimmista projekteista. Tavoitteena on ollut organisoida kaikki asiakasyhtey-

denotot yhteen kontaktipisteeseen. (Vierikko, Talvitie & Evisoja, 2008, 6.)

Kiyttdjatukipalvelua tarjoavaa keskitettyd yhteydenottopistettd kuvataan termeilld
Helpdesk tai service desk. Se ottaa vastaan asiakkaan tukipyynnot ja aloittaa niiden ka-

sittelyn. Palvelupyynnot vastaanottava palvelupiste on samalla 1. tukitaso. JUHTA
2012, 6.)

2.1 Service desk - organisaation kayntikortti

Service desk on organisaation kdyntikortti, se on asiakkaan ensimmaiinen yhteydenotto-
piste. Yhteydenotto on ajankohta, jolloin palvelukokemus syntyy. Se on asiakkaan ja
palveluasiantuntijan kohtaaminen. Hyvi organisointi, tehtidvinjako, osaaminen ja yh-
teistyo vaikuttavat myos palvelukokemuksen laatuun. Tehokas ja laadukas service desk
paikkaa usein muun I'T-organisaation puutteita, mutta tehoton ja heikko service desk

vol antaa huonon vaikutelman koko I'T-organisaatiosta, vaikka se olisi kuinka tehokas

tahansa. (Torkkeli, 2012a, 10.)

Asiakkaan kokemukseen heijastuvat toimiva tehtavajako, osaaminen, yhteisty6 ja teho-
kas tehtidvinjako. (Torkkeli, 2012a, 8.) Kurssimateriaalin mukaan hyvi asiakaspalvelu
service deskissd alkaa yrityksen sisiltd, kuinka he kohtelevat kollegoitaan ja muita tyon-
tekijoita. Koskaan ei pitiisi aliarvioida tehokkaan service deskin asiakkaalle tuomaa ar-
voa, koska tehokas service desk kompensoi usein I'T-organisaation erilaisia puutteelli-
suuksia. (Torkkeli, 2012a, 10.) Liisa Torkkeli kouluttajana muistuttaa myés, etti service
desk heijastaa organisaation kulttuuria eikd sitd saisi kohdella pelkkini tyérukkasena.

Heikko service desk -toiminta voi antaa palvelusta asiakkaalle huonon vaikutelman.
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Arvoa vihentavat toiminnan laatuongelmat seka sithen liittyvat vastoinkaymiset ja epi-

varmuus. (Roos.A, 2015.)

2.2 Service Deskin hy6dyt

Service desk -toiminnalla on useita hy6tyjid, mitkd kannattaa ottaa huomioon tarkastel-
lessa asiakaspalvelua. Keskitetty palvelunhallinta parantaa yhteydenoton saatavuutta,
nopeuttaa asiakkaiden ja loppukayttijien palvelupyyntojen kisittelyd parantamalla laa-
tua, vahvistaa ryhmityGtaitoa ja kommunikaatiota eri sidosryhmien vililld, pienentdd
vikatilanteiden haitallisia vaikutuksia ja parantaa palveluinfrastruktuurin hallintaa ja val-
vontaa. Taman lisaksi keskitetty tuki syventad tietoa informaatioksi ja tietamykseksi,
mikd antaa johdolle paremmat ty6kalut paitoksenteon tueksi. (Torkkeli, 2012a, 11.)
Yleisin peruste Service Deskin perustamiselle on toiminnan ja resurssien kiyton tehos-

taminen.

2.3 Helpdeskin toiminta

Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksen Helpdesk on avoinna arkisin klo 8.00 —

17.00. Yhteydenottotavat ovat puhelin, sihkoposti ja Helpdeskin asiakaskayttoliittyma.
Opinniytetyota kirjoittaessani Helpdeskin tukiryhmissi tyoskentelee 18 henkil6d. (Pe-
sola, 31.3.2015.) Henkil6kohtaista kdyttdjatunnuksiin liittyvad palvelua tarjotaan Kaisa-

talon kirjastossa olevalta palvelupisteelta, joka on auki arkisin klo 9.00 — 16.00.

2.4 Service Desk-tiketdintijarjestelma

Service Desk -tiketointijirjestelmalld hallitaan Helpdeskiin tulevia tyohon ja opiskeluun
liittyvia, tietotekniikkaa seka kayttGvaltuuksia koskevia tukipyyntoja. Tavoitteena on
laadukas ja tehokas asiakaspalvelu. Taman lisiksi jirjestelmd varmistaa prosessin mu-
kaisen yhteydenoton kisittelyn. Tikettimassasta voidaan laatia erilaisia tilastoja, muun
muassa asiakas- ja tukipyyntotyypin, tukipyynnon ratkaisuajan tai tukipyyntéjen esiin-
tymisajankohtien perusteella. Tilastojen avulla johto saa jatkuvaa informaatiota esimer-
kiksi siitd, mita palveluita olisi hyva kehittda, missa ovat ongelmakohdat tai pullonkaulat
ja ovatko resurssit riittivid. Pelkit tilastot eivit aina kerro totuutta, vaan niiden lisaksi

seurataan tukipyynnon toteutuksen laatua ja asiakkaan tyytyvaisyytta.
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Helpdeskin tukihenkil6 kirjaa puhelimitse tulleen tukipyynnon Service Desk-
jarjestelmain. Sihkopostitse tai asiakaskayttoliittyman kautta tullut tukipyynt6 kasitel-
ldan ratkaisemalla tukipyynto tai valittimalld se seuraavaan tukiasteeseen. Samalla tuki-
pyynto luokitellaan ja priorisoidaan yhteniisten ohjeiden mukaisesti. Priorisoinnissa
tukipyynnolle midritellddn kiireellisyystaso. Jos tehtdvi ei kuulu Helpdeskin tehtiviin tai
se el pysty toteuttamaan palvelupyyntod, eskaloidaan tiketti funktionaalisesti muulle
tietotekniikkakeskuksen toimijalle. Asiakkaalle kerrotaan muuttunut tilanne. Helpdesk
viestittaa asiakkaalle, asentaa luvan saatuaan esimerkiksi ohjelman asiakkaan koneelle
etiyhteyden avulla ja merkitsee tiedot tikettiin. Taman jalkeen Helpdesk sulkee tiketin.
Muu asiantuntijataso tekee samoin eli se sulkee tiketin, kun asia on kasitelty. Tiketin
sulkeminen tarkoittaa, ettd asia on siltd osin loppuun kasitelty. Helpdesk on ensimmai-
nen taso, joka kasittelee tukipyynnoéista suurimman osan. Toinen ja kolmas taso ovat
asiantuntijatasoja, jotka kasittelevit monimutkaisempia ja enemmain aikaa vievid on-

gelmia.

2.5 Asiakastutkimukset

Asiakastutkimuksia tehddan kyselyiden muodossa. Kaytetyt asiakaskyselymenetelmit
ovat palautekanava intranetista, Helpdeskin palvelujen palautekysely (joka seitsemas
tiketti lahettaa asiakkaalle muutaman kysymyksen, missd on valmiit vastausvaihtoehdot
ja kenttd vapaalle palautteelle), tietotekniikkakeskuksen kuukausittain tehtdvi kaikkien
palvelujen palautekysely ja Helpdesk-sivuilla olevan Palaute-painikkeen kautta tulleet
palautteet. Naiden lisiksi Service Desk —jirjestelmain seka sahkopostitse ettd puheli-
mitse tulleet palautteet kiydain lapi jarjestelmallisesti. Tietotekniikkakeskus kerda ja
kasittelee palautteet keskitetysti. Asiakasmittausten tuloksia hyodynnetaidn toiminnan ja
palvelujen kehittimisessd. Asiakastutkimusten avulla kerdtdin tietoa asiakaskokemuk-
sista. Palautteen analysoinnin perusteella voidaan kehittda ja parantaa palveluita. Mit-
taamisen yhteydessia on mahdollista tuottaa asiakkaalle lisdarvoa esimerkiksi silloin, kun
palvelutapahtumasta lihetettiavissa palautekyselyssd kerrotaan, miten vastaukset kasitel-

lddn tai millaisia asioita kertyneen asiakaspalautteen pohjalta on kehitetty. (Loytina &

Korkiakoski 2014, 140.)
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Jarjestelmallinen asiakastutkimus on jo tuottanut tulosta. Vuonna 2014 Helsingin yli-
opiston tietotekniikkakeskuksen Helpdesk palkittiin Vuoden Service Desk —uudistujana
HDI Nordic Oy:n valtakunnallisessa kilpailussa. (Helsingin yliopisto 2014b, Tietotek-
niikkakeskuksen vuosikertomus 2014.) Vuosittain jirjestettivan kilpailun service deskin
arvioitavia osa-alueita ovat muun muassa prosessit ja menettelytavat sekd henkilosto- ja
asiakastyytyviisyys ja mittaroinnin arvot. (HDI Nordic Oy, Yhteys 2015.) Tietotekniik-
kakeskuksen vuoden 2014 vuosikertomuksessa kerrotaan, ettd kuukausittain tehtavassi
asiakastyytyvaisyysmittauksessa Helpdeskin tyohon tyytyvaisten yliopistolaisten maara
on ollut vihintidn 90 prosenttia 10 kuukautena. Tdmi on uusi ennitys. (Helsingin yli-

opisto 2014b, Tietotekniikkakeskuksen vuosikertomus 2014.)

2.6 ITIL viitekehys

Tukitoimintaa on rakennettu I'TIL (Information Technology Infrastructure Library)
viitekehyksen palveluelinkaaren ja ITIL-standardien mukaisten palvelunhallintaproses-
sien mukaisesti. I'TIL on 1980- ja 1990 —lukujen aikana kehitetty, parhaat kiytainnot
sisaltdvi, laadukkaiden IT-palveluiden tuottamiseen tarkoitettu viitekehys ja kdytinnén

kokemusten perusteella rakennettu yhteinen lihestymistapa. (itSMF.fi 2009, 13.)

Tukitoimintaan liittyvit tahot toimivat I'TIL:d hyodyntden, jotta asiakaspalvelu on hal-
littua, tehokasta ja asiantuntevaa. Helpdesk hoitaa kayttijien palvelupyynt6ja, tapahtu-
mailmoituksia ja ongelmia. Niiden lisiksi se tarjoaa asiakkailleen tilapidisen ratkaisun
(workaround) ongelmatilanteen mahdollisimman nopean selvittelyn ja korjauksen ajak-

si.

Service Deskin toimintaympiriston yleisin maarite on SPOC — Single Point of Contact.
(Topalovic 2013). SPOC:sta kiytetddn yleisesti suomenkielistd termid ”yhden luukun
periaate”. Service Desk on etenkin asiakkaiden tietotekniikkaan liittyvien ongelmien
ratkaisunhakemiseksi tarkoitettu ensimmainen yhteydenottopiste. (Topalovic 2013).
Tukipyynnot, mita Service Desk ei pysty ratkaisemaan, valitetdan niihin erikoistuneille
asiantuntijoille eteenpdin. Yksi Service Desk —muodoista on keskitetty Service Desk

(Topalovic 2013). Se on kaikkein suorituskykyisin ja kustannustehokkain organisaatio.
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Ilman keskitettya tukea tuhlataan aikaa etsimalld ratkaisuja ongelmien selvittamiseksi.

(Itil Books 2014a).

Helsingin yliopiston Helpdesk on I'TIL:n teorioita soveltaen toteutettu Service Desk,
jossa ratkaistaan asiantuntijana suurin osa tukipyynnoéista ja muut tukipyynnot vilite-
tadn eteenpain. Helpdesk on erityisosaava (Skilled Service Desk) Service Desk. (Itil
Books 2014b). Helpdeskissi tyoskentelevd henkil6 tarvitsee teknisid taitoja (hard skills)
ja henkilokohtaisia, henkil6ihin liittyvid pehmeita taitoja (soft skills). Tarvittavia teknisia
taitoja ovat muun muassa I'T-osaaminen ja ongelmanratkaisutaito. Henkil6kohtaisia,
toimintaan liittyvid taitoja ovat muun muassa asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaidot,

kyky kirjoittaa ja opetustaidot. (Gibson 2015, 15-17.)

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) tarjoaa jirjestelmallisen lihes-
tymistavan laadukkaiden IT-palveluiden tuottamiseen. I'TIL:n perustamishistoria me-
nee 1980- ja 1990-luvuille, jolloin Iso-Britannian valtionhallinnon Central Computer
and Telecommunications Agency CCTA (nykyinen OGC, Office of Goverment
Commerce) kehitti ITIL:n hallituksen toimeksiannosta. I'TIL on parhaiden kiytint6jen
(good practice) viitekehys, mika sisiltid myos kokemusten perusteella kootut hyvit
kaytinnot. Ensimmidisen version jalkeen I'TIL:d on pdivitetty kahdesti: vuosina 2000-
2002 (V2) ja vuonna 2007 (V3). (itSMF.fi 2009, 13.) ITIL:n mainitsemat hyvit kiytin-
not voivat olla organisaation luotettavaa tausta-aineistoa silloin, kun se haluaa kehittad

IT-palvelujaan. (itSMF.fi 2009, 19.)

ITIL:n palvelun elinkaarin keskeiset kisitteet ovat palveluhallinta ja sithen liittyvit ter-
mit palvelu ja arvo. Palveluhallinta (service management) on asiakkaalle arvoa tuottavia
organisatorisia kyvykkyyksia. Palvelu (service) tuottama arvo asiakkaalle on tuloksen
saavuttaminen ilman palvelun tuottamiseen liittyvid kustannuksia ja riskeja. Palvelut
lisaavat mahdollisuuksia saavuttaa haluttu tulos. Arvo (value) on palvelukasitteen kes-
keisin kisite. Asiakkaan ndkékulmasta arvo koostuu hyddysti ja takuusta. Hy6ty (utili-

ty) on sellaista, miti asiakas saa ja takuu (warranty) puolestaan kertoo, kuinka hyoty

aikaansaadaan. (itSMF.fi 2009, 19.)
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Service deskin tuottama arvo ja hyoty asiakkaalle muun muassa yllapitdd liike- ja/tai
ydintoiminnan tyytyvaisyyttd ja luottamusta tietotekniikkaan. Tama tapahtuu huolehti-
malla tehokkaiden ja taloudellisesti ennalta sovittujen I'T-palveluiden tuottamisesta ja

tuesta. (Torkkeli, 2012a, 12.) (Kuvio 4.)

Takuu Arvo
—
[ |

Hyoty
(Utility)

(Value)

(Warranty)

Kuvio 4. Service Deskin tuottama arvo asiakkaalle ja loppukiyttéjille (Ldhde: Torkkel,
2012a, 12)

Aale Roos, Pohjoisviitta Oy:n verkkosivuilla julkaisemassaan artikkelissa Arvon mit-
taaminen service deskissd, tuo esille, ettd yleensi service deskin arvon mittareina kayte-
tyt asiakaspalvelun nopeuteen liittyvat mittarit ovat aktiviteetteja. MyOs asiakkaan tyyty-
viisyys puhelimitse tapahtuneeseen palvelutapahtumaan on aktiviteetti. Prosessimittarit
mittaavat prosessien toimintaa, mutta toimiva prosessi ei kuitenkaan vilttimattd tuota
arvoa. Aale Roos jakaa service deskin asiakkaalle tuottaman arvon kahteen lohkoon.
Niita ovat tietotekniikkaan liittyvien ongelmien atheuttaman menetetyn tyajan pienen-

taminen ja tietotekniikan avulla tapahtuvan tyon tehostaminen tai helpottaminen.

(Roos, 2015.)

Tietotekniikkakeskus on laatinut ydinprosessien prosessikuvauksia I'TIL-viitekehyksen
palveluelinkaaren mukaisesti. Palvelun elinkaari (palveluiden hallinta - service manage-
ment) koostuu viidestd osa-alueesta, joista 0sa on padosin mairitelty ja joita tietotek-
niikkakeskuksessa sovelletaan kdytinnon tyohon. Osa-alueita ovat palvelustratetegia,
palvelusuunnittelu, palvelutransitio ja palvelutuotanto. Palvelustrategia (service strate-
gy) sisaltda palveluportfolion hallinnan (service portfolio management). Palvelusuunnit-
teluun (service design) kuuluu palveluluettelon hallinta (service catalogue management).
Palvelutransitio (service transition) sisaltdd muutoksenhallinnan (change management).

Palvelutuotanto (service operation) kisittdd hiiriénhallinnan (incident management),
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palvelupyyntéjen hallinnan (request fulfilment) ja ongelmanhallinnan (problem mana-

gement). (Helsingin yliopisto 2015c, tietotekniikkakeskuksen prosessit.) (Kuvio 5.)

Kuvio 5. Palvelun elinkaari ITIL® 2011) (Ldhde: ICT Standard Forum 2012)

Palveluiden jatkuva kehittiminen tuottaa parempaa palvelua ja lisdd tehokkuutta kéy-
tannon tyohon. Kehittimistyossa kiinnitetidn huomiota palveluiden ja prosessien la-
pindkyvdin mittaamiseen, tulosten analysointiin ja toiminnan jatkokehittimiseen. Uu-
det litketoiminnan kehittdmiseen liittyvit ideat siirretadn palvelutuotantoon suunnitte-

lun ja kayttéonoton kautta. (ICT Standard Forum 2012.)

Palvelutuotanto koostuu useista prosesseista. Palvelupyyntojen hallinta (request fulfil-
ment) liittyy kiintedsti palautteisiin, niiden méariin ja sisiltéihin. Palvelupyynt6jen hal-
linta on osa palvelutuotantoa (service operation). Palvelutuotannon tarkoituksena on
koordinoida ja toteuttaa kayttijien tekemid pyyntoja sovitulla palvelutasolla. Palvelutuo-
tanto on myo6s vastuussa tukijirjestelmin jatkuvasta jatkuvasta yllipidosta. (Kalland,
Kasslin & Tenkamaa 2012, 39.) Tama tarkoittaa palveluntuottajalle sita, etté jarjestel-
mai tiytyy pdivittdd, korjata ja kehittdd, jotta asiakkaat saavat parasta mahdollista palve-

lua.
Palvelupyynt6jen hallinnan (request fulfilment) aktiviteetteja ovat palvelupyynnon vas-

taanottaminen, kirjaus ja lajittelu, luokittelu, priorisointi, hyviksyminen, katselmointi,

suorittaminen ja sulkeminen. (Kalland, Kasslin & Tenkamaa 2012, 133.)

16



2.7 Tietamyksenhallinta

Tietimyksenhallinta liittyy usean palvelun elinkaaren eri vaiheeseen. Tiedonhallinta (da-
ta and information management) on palvelusuunnittelun yksi aktiviteeteista. Tehokkai-
den IT-palveluiden tuottamisen, toimittamisen ja tukemisen edellytys on tiedon hallin-
ta. (itSMF.f1 2009, 35.) Tietimyksenhallinnan tavoitteena on 16ytaa vastaukset asiakkai-
den kysymyksiin ja ratkaisut tunnettuihin ongelmiin parantamalla samalla palvelutuo-
tannon laatua. Liisa Torkkelin mukaan tietimyksenhallinta on service deskin menestyk-
selle kriittinen tekijd. (Torkkeli 2012b, 61.) On kuitenkin muistettava, ettd tavoitetasoa
ei kannata asettaa liian korkealle. Kustannus- ja hy6tytaso on hyva pitai tasapainossa ja

oikeanlaisena. On tirkeda tietdd, mista tietoa 16ytyy. (Torkkeli 2012b, 65.)

Varsinainen tukityon tietimyksenhallinta liittyy palvelutransitioon. Se siséltia erilaisia
kaytantoja, joita sovelletaan kaikkiin organisaatiothin. Naitd ovat muun muassa palve-
lutransition ohjeistuksen mairittely ja toteuttaminen seka jirjestelmien hankkiminen

tietimyksen siirtoon ja paatoksenteon tukeen. Tietimyksenhallinta (knowledge mana-

gement) on palvelutransition yksi prosesseista. (itSMF.fi 2009, 39-40.)

Johdon piatoksenteon laatua parantaa tietimyksenhallinta, joka varmistaa luotettavan
ja turvallisen tiedon saatavuuden palvelun koko elinkaaren aikana. Aktiivinen tietimyk-
sen jakaminen kaikkien saataville vaatii I'TIL-taskukirjan mukaan palvelutietimyksen
hallintajirjestelmaa (service knowledge management System, SKSM). Jérjestelmid on
kehitettiva ja yllapidettivi jatkuvasti, jotta se on kaikkien tietoa tarvitsevien sidosryh-

mien saatavilla ja kattaa kaikki tietovaatimukset. (itSMF.f1 2009, 131.)

Tietimyksenhallinnan aktiviteetteja ovat muun muassa tietaimyksenhallintastrategia
(knowledge management strategy) ja tietimyksen siirto (knowledge transfer). Organi-
saatiolle tietimyksenhallintastrategia on tirked. Organisaatiossa opitaan tunnistamaan ja
dokumentoimaan merkityksellistd tietimysta ja timéin mainittavaa tietimystd tukevaa
tietoa ja informaatiota. Tietojen yhdistely tuottaa tietimysti ja tiedon soveltaminen
muuttaa tietimyksen viisaudeksi. Tietimyksensiirto on haastavaa, koska se vaatii tieta-
myseron jasentelyi tiedon haltijan (esimerkiksi organisaation eri ryhmit tai yksittéiset

henkil6t) ja sen tarvitsijoiden valilla. (itSMF.fi 2009, 133-134.)
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ITIL*¥V3-taskukirja tekstissddn vield muistuttaa, ettd operatiivisen 1.- ja 2.-tason tuki-
henkil6stén on tiedettdvi, mistd he etsivit asiakkaille tuotettaviin palveluihin liittyvad
tietoa. Kerityn tiedon ja tietimyksen dokumentointi ja sen siirto on tirkedd. Henkil6s-
t0, joka tyoskentelee ongelmanhallintaan liittyvissd tehtivissd, on erityisesti riippuvai-

nen ajantasaisesta ja oikeellisesta tiedosta. (itSMF.fi 2009, 134-135.)

Kiytinnén keino tietimyksenhallinnan kdyttéonottoon on KCS (Knowledge Centered
Support). KCS-kisitteen on luonut Consortium for Service Innovation, miki on voit-
toa tavoittelematon yhteisé. Sen tavoitteena on asiakaspalvelun parantaminen jakamalla
ja suunnittelemalla tietimyksenhallinnan parhaita kaytant6ja. KCS on teknologiaa, mut-
ta kuitenkin ihmiset tyossddn ovat jokapiiviisen tietimyksen lihde ratkaistessaan on-
gelmia. Yhteinen keskitetty tietimyksenhallinta muodostuu osaksi tyGtapaa ratkaista
ongelmia ja lopulta se tuottaa sivutuotteena tietoa tuleviin ongelmanratkaisuihin kaik-
kien kaytettdviksi. KCS on tietopohjan sisallon luomista, kehittimistd yhteisten koke-
musten ja kdyton tarpeen mukaan seki tiedon jakamista. (Consortium for Service In-

novation 2015.) (Kuvio 6.)

KCS:N PERUSKASITTEET

Sisallon tietopohjan
kehittaminen
yhteisten kokemusten
perusteella.

Sisallon luominen
ongelmanratkaisun
sivutuotteena.

Oppimisen
Sisallon kehittaminen palkitseminen,
kysynnan ja kdyton yhteistyo,
tarpeen mukaan. tiedon jakaminen ja
parantaminen.

Kuvio 6. KCS (Knowledge Centered Support) —peruskisitteet (Lihde: Consortium for

Service Innovation 2015, kirjoittajan kaannos)
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2.8 Wiki

Wiki on yksi tietimyksenhallinnan vilineistd, web-sivuja, joita on mahdollisuus kirjoit-
taa ja muokata yhdessid. Ryhmai tai yhteis6 kerdd wiki-sivuille jaettua tietimystdan, mitd
kaikki voivat kayttda hyodyksi. Avoimen wikin tieto on jaettavissa kaikille sita haluavil-
le. Yrityswikiin pddsee kirjautumaan vain yrityksen tyéntekijit ja mahdolliset ulkopuoli-
set, joilla on lisitty paasyoikeus jollekin tietylle wikialueelle. Tamin lisdksi padsyé voi-
daan rajata sivukohtaisesti. (Otala & Poysti 2008, 29-30.) Wiki on tietotyon johtamisen
viline. Tietoty6n johtaminen on osaamispaaoman johtamista. Tavoitteena on saada
hajallaan oleva osaaminen palvelemaan tehokkaasti yrityksen varsinaista toimintaa,
koska ilman johtamista sen hetkinen osaaminen ei kehity muuttuvan ympiriston tar-
peisiin ja tuota osaamispadomaa. (Otala 2008, 81.) Wiki helpottaa ja tukee organisaati-
on eri toimintatapojen yhdistamistad. Wiki tuo organisaation toimintaan lapinakyvyytta.
Johtoryhmien ja erilaisten tyéryhmien dokumentointi rajattujen aiheiden mukaisesti
voidaan valittaa rajatuille kohderyhmille wikisivujen kautta. Wikisivu antaa eri ryhmien
tyoskentelyd varten mahdollisuuden sisdistdd tietoa tehokkaammin paitoksentekoa var-
ten. (Otala 2008, 56.) Aiemmin tieto kulki esimerkiksi sahképostissa liitetiedostojen

muodossa, mikd kuormitti sahkopostikiintioitd ja sahkopostin siirtokaistoja.

Yrityswikilld on useita eri kayttomahdollisuuksia. Tietimyksen hallinnan ja hiljaisen
tiedon kasittelyn lisiksi wikid voidaan hyodyntid dokumentoinnin sailytykseen, ko-
kousten hallinnan vilineeni ja projektityéskentelyyn. (Otala & Péysti 2008, 30.) Tyon-
tekijalla on mahdollisuus 16ytaa wikistd tietoa muun muassa tyoohjeistuksesta, pereh-

dytyksestd, toimintaympiristosti ja toimintaprosesseista.

Helsingin yliopiston wikialue on yrityswiki, mihin kirjaudutaan yliopiston kayttdjatun-
nuksella. Helpdeskille perustettiin oma ryhmatyoalue, TukiWiki. Sithen yhdistettiin se-
ka asiakaspalveluhenkiloston omat tietoldhteet ettd yleinen tyoohjeistus eri tietovaran-
noista. Aiemmin tieto on ollut sirpaloituneena useaan paikkaan ja usealle vilineelle.
Tietoa on ollut talletettuna muun muassa muistilapuille (Kuva 1.), omiin ja yhteisiin
tietovalineisiin ja sahkopostiin. Kaikilla on ollut oma tietovaransa ja tasta johtuen tieto-

jen yhteinen hyodyntiminen on ollut vaikeaa tai mahdotonta.
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Kuva 1. Kirjoittajan muistilappuja ennen wikin kiayttéonottoa (Lahde: Riithimaki, ku-

vankasittely kirjoittajan)

TukiWikin tarkoituksena on saada kaikkien Helpdeskissd tyoskentelevien kaytt66n
helppo- ja nopeakiyttéinen tySkalu informaation 16ytimiseksi ja tehdd osaamispddoma
nikyviksi. TukiWiki on jaettu tukikortteihin ja tukimateriaaliin. Niiden lisiksi Tu-
kiWiki sisdltid my0s tietoa tietotekniikkakeskuksen organisaatiosta ja Helpdeskin pe-
rehdytysmateriaalin. Tukikortti on méddrimuotoinen ja sisdinen yhteistyosopimus siita,
miten palvelun tukitilanteissa tulisi toimia. Jokaisella palvelulla on oma tukikorttinsa.
Tukimateriaali-osio sisiltda tietoa asiakokonaisuuksittain ja ty6ohjeita eri tietotyohon
liittyvista tyokaluista, palveluista ja asiakasyksikoistd sekd monipuolista ohjemateriaalia.
TukiWikin sisaltima ajantasainen ja oikeellinen tieto estad tukipyynt6jen siirtimisen
asiantuntijatasolle ja nostaa Helpdeskin ratkaisemien tukipyyntdjen mairai ja titd kaut-
ta asiakastyytyviisyyttd. Tukikorttien vastuuhenkilé huolehtii tiedon ajantasaisuudesta.
Tukimateriaalia on jokaisella oikeus muokata lukuun ottamatta sivun poistamista. Tu-
kiWikin materiaalia hyodyntivit tyossdin Helpdeskin lisaksi lihitukiryhmat. Helpdes-
kin perehdytysmateriaalin ajantasaisuudesta huolehtivat Helpdeskin esimiehet seka pe-

rehdytysvastaava.

Oikeellinen tieto auttaa takaamaan tasalaatuisen asiakaspalvelun. Periaatteena on, ettd
materiaalin TukiWikiin tuottavat kokeneemmat tyontekijit. Ndin vuosien aikana kerty-
nyt hiljainen tieto saadaan talteen ja hy6dynnettyd. Toisaalta vihemmain aikaa tyossi
olleilla on tuore nikékulma TukiWikissa olevien tietojen riittdvyyteen ja kiyttokelpoi-
suuteen, joten heillikin on oma osuutensa wikisivujen yllapidossa. Wiki-sivuja on tar-
koitus paivittad jatkuvasti, jotta tiedon ajantasaisuus ja oikeellisuus sailyy. Tdhan tyo-
hén voi osallistua jokainen TukiWiki-sivujen hy6tykayttdja, joilla kaikilla on mahdolli-

suus paivittdd wikissa esiintyvaa tietoa. Tehdyt muutokset tallentuvat muutoshistori-
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aan. Tarvittaessa voidaan verrata muutettua sivua aiempaan versioon ja palauttaa se

kiyttdon.

Wikin kehittiminen on laatua vaativaa jatkuvaa tyotd. Tietimyksenhallinnan tyon tuke-
na voidaan kayttda Edward Demingin laatuympyraa. Sitd kutsutaan myos PDCA-
ympyriksi (Plan-Do-Check-Act). Laatuympyrissa yhdistetddn jatkuva kehitys alati ke-
hittyvddn mairdmuotoiseen prosessiin (KKuvio 7.). Ongelmat ratkaistaan ja samalla te-
hostetaan prosessia. Laatuympyrin kierto alkaa suunnittelusta. Ensin tunnistetaan ja
analysoidaan ongelma (Plan), minka jalkeen kehitetddn ja testataan mahdollisia ratkai-
suja (Do). Seuraavaksi tarkastellaan tuloksia, miten tehokas ratkaisu on ollut ja analy-
soidaan parantamismahdollisuuksia (Check). Lopuksi tulokset tuodaan kaytinto6n
(Act). (Mind Tools 2015.) Kierron loputtua alkaa uusi sykli, missi jilleen tarkastellaan,

testataan ja lopuksi jalostettu tieto paivitetadn tietamykseksi wikin sivuille.

TukiWikiin keritty tieto on usein sellaista, mitd voi hyodyntid myd6s asiakkaille suunna-
tussa ohjeistuksessa. Asiakkaiden usein kysymat kysymykset ja naihin kysymyksiin liit-
tyvit vastaukset jalostetaan ohjeeksi asiakkaiden luettavaksi. Niin toimien tukipyynto-
jen méird voi mahdollisesti laskea asianmukaisten ohjeiden ansiosta ja TukiWikiin va-
pautuu tilaa uusille sisiisille ohjeille. Yliméirdinen tieto on hyvi poistaa wikistd, jotta

tiedon maara ei kasva litan suureksi ja paivitettavalla tiedolla ei ole useita sijainteja.

1. Suunnittele (Plan) Toteuta (Do)
e asiakkaalta tai tyontekijaltd idea, kirjataan muistiin wikiin
mika kirjataan muistiin
3. Arvioi (Check) Toteutus (Act)
e jalostetut ohjeet muiden hy6dyn- ohjeistus kaytt66n
nettivissa esimerkiksi tukikorttien tietojen kehittiminen ja paranta-
ja tukimateriaalien muodossa minen
e wikisivujen tukimateriaali tietyssa
jarjestyksessa
e cnnustettava tiedonhaku

Kuvio 7. PDCA-ympyrin soveltaminen Wikin kehitystyohon, Talvio




Tyoti tukevan wikisivuston kehittimiseen voidaan liittdd myo6s tavoite sitouttaa organi-
saatio parhaisiin kaytinteihin ja vihitellen niisti muodostuu arjen ty0ssa kaytettavia
kaytintoja. Yrityksen alati kdynnissa oleva kehitys tuo organisaatioon ja tyéhén muu-

tosvalmiuksia ja titd kautta parantunut palvelu lisda asiakastyytyvaisyytta. (Hietanen

2000, 24.)
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3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun perustehtivi on tyydyttia asiakastarpeet. (Roos 2003, 6.) Roosin mu-
kaan asiakaspalvelu on suunniteltu, toistuva tapahtumasarja, jonka tuloksena asiakas saa
toivomansa palvelun. (Roos 2003, 6.) Asiantuntijapalveluita kiytetdan yleensi silloin,
kun hian et itse hallitse jotain asiaa. Tamain lisdksi asiakkaan koulutustausta tai tietimys
ei ole riittdvaa asian ymmairtimiseen tai sen toteuttamiseen. (Sipild 1999, 19.) Asiantun-
tijapalvelut ovat Sipilin mukaan vaativia palveluja, jotka vaativat niiden suorittajilta
yleensd hyvai koulutusta, laajaa kokemusta ja voimallista paneutumista asiakkaan on-
gelmaan. Asiantuntijan tyé on luovaa, miki edellyttda kypsymistd, paneutumista, inspi-
raatiota ja vireyttd. (Sipila 1999, 20.) Nykyajan asiakastuki ei istu sankaluurit padssa
odottamassa puhelimitse tulevia asiakasyhteydenottoja, vaan on aktiivinen. Asiakastuki
on nikyvissd sosiaalisessa mediassa ja paneutuu asiakkaaseen. Tukihenkil6 opettelee

uusia ratkaisuja ja esittelee asiakkaalle ongelman ratkaisevia vaihtoehtoja. (Roos 2014.)

Torkkeli viittaa koulutusmateriaalissaan (Torkkeli, 2012a, 27.) Jouko Mustosen teok-
seen Palvelu ammattina, missd kerrotaan, ettd terve itsetunto on hyvi lihtokohta palve-
lutilanteelle. Helpdeskissi tyoskentelevan on asetuttava sopivasti asiakkaan tasolle.
(Mustonen 1986.) Asiakkaan alapuolelle asettuminen ilmenee esimerkiksi epavarmuu-
tena ja arkuutena, mikd voi vaikuttavaa viestin uskottavuuteen ja vaikuttavuuteen. Toi-
saalta asiakkaan ylapuolelle asettuminen voi nakya tai kuulua puhelimessa esimerkiksi
ota tai jitd—suhtautumisena asiakkaaseen. Asiakas kohdataan tasavertaisena esimerkiksi
luottamalla asiakkaaseen, arvostamalla itsensa tasavertaiseksi tai tulemalla esille vilpit-
tomina, vapautuneena keskusteluna asiakkaan kanssa. (Torkkeli, 2012a, 27.) Service
Deskissa tyoskentelevin asiakaspalvelijan hyvid ominaisuuksia I'T-osaamisen lisiksi
ovat muun muassa tehokkaan kyselemisen ja kuuntelun taito seka hyvit vuorovaikutus-
taidot. (Gibson 2015, 50-59.) Gibsonin mukaan my6s koulutusosaaminen on tirkeda

jakaessa tietoa ja muita tukiessa. (Gibson 2015, 260.)
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3.1 Ongelmanratkaisu

Tukipalvelun tirkein tehtivd on helpottaa ja tehostaa tukemansa palvelun tai tuotteen
kayttoa ratkaisemalla kayttoon liittyvid ongelmatilanteita. (Roos 2003, 4.) Tama tarkoit-
taa normaalin palvelun palauttamista mahdollisimman pian. (Torkkeli 2012a, 14.) Asi-
akkaiden hyodyt keskitetysta palvelusta ovat muun muassa hyva palvelukokemus, pa-
rempi yhteydenoton saatavuus, palvelupyyntéjen laadukkaampi kisittely, vikatilanteiden
haitallisten liiketoimintavaikutusten pienentiminen ja kommunikaation parantuminen
eri sidosryhmien vililld. Liisa Torkkeli ottaa esille my6s ryhmityo6taitojen ja kommuni-
kaation parantumisen eri sidosryhmien vililla. (Torkkeli 2012a, 11.) Téta kautta tietous
esimerkiksi Helpdeskin asiakkaille tuottamista palveluista laajenee koko oman organi-

saation sisalle.

Asiakaspalvelijan todellisuus on erilainen verrattuna asiakkaan todellisuuteen. Monet
itselle selvilta vaikuttavat asiat voivat olla kysyjalle uusia ja vieraita. (Javne & Marck-
wort 2013, 43.) Usein on my0s vaikea asettua kysyjan asemaan ja oivaltaa, mita toinen
osapuoli tarvitsee. Helpdeskissa tyéskentelevin on tirkeda hallita asiakaspalvelutilanne;
kuunnella empaattisesti, hallita tilanne ja omata my0os todennettavissa oleva ongelman-
ratkaisukyky. (Roos 2003, 18.) Tdma pitee erityisesti tietoteknisid palveluita tarjoavassa
Helpdeskissi. Asiakkaan tarve ja ongelma miaritellddn avoimin kysymyksin; mm. pyy-
tamalla kuvaamaan ongelmaa tai kysymalld mitd tapahtuu ongelman ilmetessa. Nain
selvitetddn asiakkaan ongelman laajuus ja etsitddn ongelmaan paras ratkaisu. Tehokkail-

la suljetuilla kysymyksilld tarkennetaan ongelman laajuutta ja oireita, miten ongelma

ilmenee. (Gibson 2015, 50-51.)

Joskus ongelmiin ei 16ydeté lopullista ratkaisua tai ratkaisu vaatii pitempiaikaista kasitte-
lya. Till6in asiakkaalle kerrotaan workaround-mahdollisuudesta — viliaikaisesta, tilapai-
sestd ongelmanratkaisusta. (PropointSOLUTIONS 2015.) Menetelmassa kierretdan
haittatekijd, jotta asiakas padsee jatkamaan ty6tian ongelmasta huolimatta. Ratkaisuna
voi olla ongelman viliaikainen korjaus tai paasy vaihtoehtoiseen palveluun. Viliaikainen
ratkaisu voi olla tybasemien keskitetyssa paivityksessa puuttuvan korjauspaketin asen-
nus etiyhteydelld asiakkaan koneelle ongelman ilmetessd. Vaihtoehtoiseen palveluun

padsyn voi turvata esim. kdyttimalla toista selainta, jotta asiakas paasee haluamaansa
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palveluun. Service Desk auttaa ratkaisemaan ongelman tarjoamalla asiakkaalle viliaikai-
sen korjauksen (workaround) selaamalla tietimyskantaa sieltd 16ytyvistd tunnetuista
virheistd, jotta hairi6 (incident) saadaan ratkaistua mahdollisimman pian. (UCISA

2013.)

3.2 Mittaaminen

”Mita ei vol mitata, sitd ei voi johtaa” kuuluu vanha sanonta, mikd onkin todenmukai-
nen. (Valentic 2013.) Kannattaako kithdyttda, jos ei tiedd miten kovaa vauhtia etenee.
Jatkuvalla mittaamisella varmistetaan, ettd IT-palvelut vastaavat litketoiminnan alati
muuttuvia tarpeita, keinoina litketoimintatarpeiden tunnistaminen ja prosesseja tuke-
vien IT-palveluiden parantaminen. (Kalland, Kasslin & Tenkamaa 2012, 190.) Miiritel-
ldan, mitd halutaan mitata ja sen jilkeen seurataan vain niitd mittareita, jotka mittaavat
service deskin kyvykkyyttd saavuttaa paamairat ja tavoitteet. On tirkeidd, ettd tavoitteet
ovat mitattavissa. Tavoitteille asetetaan aikataulut ja niiden tulee olla realistisia. (Tork-
keli, 2012b, 43.) Service Deskin mittareita ovat muun muassa asiakastyytyvaisyyskyselyt.
Syitd mittaamiseen ovat esimerkiksi SLA-tavoitteet (Service Level Agreement) seki

tulos- ja tiimitavoitteet. (Torkkeli, 2012b, 44.)

3.3 Asiakaskokemus

Hyvi asiakaskokemus on toimivan asiakasstrategian tavoite ja asiakaslahtoisen ajattelu-
tavan tyokalu. Asiakaskokemus tuo asiakkaan yrityksen kaikkien toimintojen keskiéon.
Jokaisesta toiminnosta on loydettiva toimintatavat, mitka tukevat koko organisaatiota
sitovan, yrityksen tavoitteiden mukaista asiakaskokemusten muodostumista. (Loytina
& Kortesuo 2011, 26.) Loytina ja Kortesuo, kirjassaan Asiakaskokemus — palvelubis-
neksestid kokemusbisnekseen, mairittelevat, ettd asiakaskokemus on tulos asiakkaan
kohtaamisista yrityksen kanssa seki niiden perusteella syntyvistd mielikuvista ja havain-

noista. (Loytina & Kortesuo 2011, 11.)

Hyvi asiakaskokemus on odotusten ylittimistd ja arvontuottoa asiakkaalle, se ei ole
pelkistidan odotusten tayttamistd. Lior Arussy vuonna 2013 pitimaissiaan luennossaan
asiakaskokemuksesta korostaa, etta yrityksen on jatkuvasti mietittava keinoja asiakas-

odotusten ylittimiseen. Naitd menettelytapoja on mietittiva joka paiva jokaisen asiak-
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kaan ja tuotteen kohdalla. Yrityksen on punnittava nditd myo6s jokaisen tyontekijansi
kohdalla. Hyva asiakaskokemus on tuotettava naiden lisaksi jokaisen tuotetta mainosta-
van markkinointikanavan kautta ja kaikissa asiakastapahtumissa. On tirkeaa luoda hyva
asiakaskokemus myo6s kaikissa asiakasryhmissa, koska jokainen asiakas kokee palveluta-
pahtuman henkil6kohtaisena ja timin perusteella luo mielikuvan palvelusta, jonka pe-
rusteella asiakas voi esimerkiksi paittaa, kayttaako palvelua myohemminkin. Asiakkaan
aikaisemmat omat kokemukset ja mielikuvat vaikuttavat myohempiin palvelutapahtu-
miin. Asiakas ei ole aina tyytyviinen pelkistddn perustarpeen tyydyttimiseen, vaan ha-
luaa enemmin, asiakaskokemuksen. On ylitettivi peruslinja ja tuotettava seka yllattava
ettd vaikuttava asiakaskokemus. Lior Arussy korostaa myos sitd, ettd on mietittiva, teh-

ddanko tuote asiakkaalle vai asiakasta varten. On otettava huomioon arvontuotto asi-

akkaalle. (Lior Arussy, 2013.)

Loytana ja Kortesuo kayttavit, kirjassaan Asiakaskokemus — palvelubisneksestd koke-
musbisnekseen, termeja ydinkokemus ja laajennettu kokemus. Ydinkokemus on liht6-
kohta, mista aloitetaan asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittaminen. Ydinkokemus
on asiakkaalle koituva hy6ty tuotteen tai palvelun hankkimisesta. Asiakas arvostaa odo-
tuksiensa tayttymista, joten yrityksen on maariteltava tavoite, milloin asiakkaan odotuk-
set tayttyvat ja milloin kyseessd on odotusten ylittyminen eli laajennettu kokemus. Laa-
jennettu kokemus lisda tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle ja se syntyy edistamisesté
ja mahdollistamisesta. Edistiminen on elementtien lisidmista ydinkokemukseen, jotka
tukevat asiakaskokemuksen laajentumista ydinkokemuksen ulkopuolelle eli yrityksen on
mahdollista tuottaa peruspalvelun paille lisattavaa arvoa. Mahdollistaminen tuo koke-

muksen elementtejd, jotka vilillisesti laajentavat ydinkokemusta. (Loytind & Kortesuo

2011, 61-63))

Asiakaskokemus on subjektiivinen kisite, minké vuoksi yritykset eivit voi tdysin vaikut-
taa asiakkaalle syntyvain kokemukseen. Yritykset voivat valita, millaisia kokemuksia
asiakkaille pyritaan luomaan. Hyvi asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan sitoutumista

yritykseen. (Loytand & Kortesuo 2011, 13.)

Hyvin asiakaskokemuksen luominen on koko yrityksen henkiloston tehtava, johtajasta

organisaation ruohonjuuritasolle saakka. Tami vaatii muuntautumista alati muuttuvassa
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yritysymparistossd ja asiakkaiden toiveiden muuttuessa. Asiakaslihtéinen litketoiminta
edellyttda asiakasymmarrystd, minka ainakin osin voi tavoittaa hyvin ja toimivan asia-

kasstrategian avulla.

3.4 Asiakaslihtoisyys

Hyvin asiakaskokemuksen lahtokohta on asiakaslihtoinen ajattelutapa. Asiakaslahtoi-

sessd toiminnassa ajatellaan asiakkaan puolesta ja halutaan my6s ymmirtid hinti. Asia-
kas on arvokas yritykselle, joten hinta arvostetaan ja koko yrityksen toiminnan on poh-
jauduttava asiakkaan arvostukselle ja hinen nikékulmalleen. Yritys on asiakasta varten.

(Hanuman Consulting 2015.)

Asiakkaan tarpeet ovat vuosien kuluessa kehittyneet ja asiakkaiden vaatimustaso tuot-
teita tai palveluita kohtaan on kasvanut. Kuluttajien toimintatapa on muuttunut vuosien
kuluessa. Nykyisin asiakkailla on kidytossd uusinta tekniikkaa ja he ovat alkaneet vaatia
yrityksiltd nithin sopivia palveluja. Tdma on suuri haaste palveluntarjoajille, joiden stra-
tegiaa on uudistettava ketterimpdin suuntaan ja pystyttiva tarjoamaan asiakkaille miel-

lyttivi palvelukokemus. (Holopainen 2014, 7.)

3.5 Palvelumuotoilu

Asiakaslihtoisen asiakaskokemuksen luomisen apuna kaytetidan palvelumuotoilua. Ta-
voitteena on ymmirtid asiakkaan kayttokokemus ja luoda odotukset ylittivd kokemus,
miké on kaytettava, olennainen, tunteisiin vetoava, selkei ja arvoa tuottava elamys. Asi-
akkaan tarpeita ja kdyttaytymistd havainnoidaan, minki perusteella pyritddn I0ytdmadin
asiakkaiden erityisesti piilevid tarpeita. (Loytind & Kortesuo 2011, 118-119.) Monimut-
kaisista palvelukokonaisuuksista pyritian tekemaan palvelumuotoilun avulla nikyvia ja
yksinkertaisempia. Tietoasiantuntija-lehdessd olevan Minna Koskelon artikkelin mu-
kaan asiakkaan matkaa palvelun hy6dyntijina voidaan mallintaa asiakaspolkuina ja ide-
at uusista palveluista tai parannusehdotuksista on mahdollista tehdd nopeasti karkeita
malleja. Ndmi voidaan testata mahdollisimman varhaisessa vaiheessa kiyttdjien kes-

kuudessa palautteen kerdamiseksi. (Koskelo 2014, 9-10.)
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3.6 Hyvi johtaminen

Hyva asiakaskokemus tarvitsee hyvid johtamista. Yrityksen johdon on sitouduttava
asiakaskeskeiseen yrityskulttuuriin ja omalla esimerkillian on osoitettava olevansa mu-
kana muutoksessa. Ylimman johdon on korostettava asiakkaiden merkitystd myos
omassa toiminnassaan ja heidin tulisi my0s osallistua aktiivisesti asiakaskokemuksen
kehittimiseen ja asiakassuhteiden hoitamiseen. (Loytini ja Korkiakoski 2014, 169.)
Hyvin asiakaskokemuksen luominen tarvitsee my6s hyvin muotoillun vision. Vision on
oltava mahdollisimman selked ja havainnollinen, ymmirrettivi ja sovellettavissa arki-
ty6hon. Yhteinen visio yhdistdd henkil6stod ja tatd kautta tuottaa asiakkaalle miellytta-
vin asiakaskokemuksen. Visioon sitoutuneen johdon on hyvi toimia tyontekijoita koh-

taan samalla tavoin kuin johto haluaa tyontekijéiden toimivan asiakkaitaan kohtaan.

(Reinboth 2008, 65—-67.)

Loytana ja Korkiakoski, kirjassaan Asiakkaan aikakausi, korostavat, ettd johdolla on
tarked tehtiva asiakasodotusten ylittimisen mahdollistajana. Ei riita pelkkidna esimerk-
kind toimiminen, vaan organisaatio on uudistettava niin, ettd jokainen kohtaaminen luo
arvoa asiakkaalle. Johdon on uskallettava rakentaa asiakassuuntautunut organisaatio- ja
toimintamalli. Viesti litketoiminnan kehittimisesta asiakaskeskeiseksi ja asiakaskohtaa-
misia korostavaksi on kuljettava koko organisaation lapi asiakasrajapintaan asti. (LOyta-
ni & Korkiakoski 2014, 170.) Tukity6ta tekevilld tyontekijoilld on olennainen rooli olla
asiakastiedon vilittdjini johdolle. Avoin dialogi tyontekijéiden ja johdon vililld mah-
dollistaa asiakkaita koskevan arvokkaan tiedon saamisen nopeammin kuin tiedon vili-

tys ainoastaan mittaamisen kautta. (Reinboth 2008, 32.)

Yliopistossa kiinnitetdian huomioita laatuun, mika tarkoittaa toiminnan tarkoituksen-
mukaisuutta ja tulosten korkeatasoisuutta. Helsingin yliopiston laatukulttuuri ilmenee
henkil6ston ja opiskelijoiden sitoutumisessa omaan tyéhonsa ja opiskeluunsa. Henki-
16st6 ja opiskelijat toimivat yhdessa yliopiston arvojen ja tavoitteiden mukaisesti ja

noudattavat yhteisid toimintatapoja. Tdmin lisiksi levitetddn hyvid kiytinteitd ja teh-

dédan jatkuvaa arviointia. (Helsingin yliopisto, 2015.)
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3.7 Osaamisen johtaminen

Osaaminen on nykyaikana tirked osa muuttuvaa ja uudistuvaa tyoelamai, koska seka
tiedon hallinta ettd sen hyédyntiminen on entistd tirkeimpidd. Organisaation on kehi-
tettiva henkilostodan, tydprosessejaan, johtamistaan ja toimintakulttuuria oppimista ja
vuorovaikutusta tukeviksi. On tirkedd myo6s aktivoida yksil6itd ja vastuuttaa heitd hen-
kil6kohtaisen osaamisen kasvattamiseen. Tamai vahvistaa osaamisen jakamisen kulttuu-
ria. Téstd hyotyvat molemmat osapuolet, tiedon luoja ja tiedon hakija. Osaamisen ja-
kamisen tulee olla luonnollista, jatkuvaa ja kannustettava tapa toimia eli luonteva osa
organisaatiokulttuuria. Tiedon jakaminen voidaan kokea vallan menettimiseksi, johdol-
la on tissd oma tehtivinsd jakamisen kulttuurin vahvistajana. Jakamisen kulttuuria edis-
taimalld rakennetaan luova ympiristo ja samalla vahvistetaan organisaatiota kokonai-
suudessaan seka siind toimivia yksil6itd. (Riitkonen, Siniketo & Suomela 2015, 43.)
Osaaminen muodostuu ihmisen tiedoista, taidoista, kokemuksesta, kontakteista, moti-
vaatiosta, verkostoista sekd asenteesta. Tdtd kaikkea vie eteenpdin ihmisen oma energia,

miké puolestaan sisaltda oman asenteen ja motivaation. (Haaranen, 2015.)

Osaamisen johtaminen tihtdd luovuuden kannustamiseen. Hyvi johtaja rohkaisee ja
kannustaa tyontekijan potentiaalin esille. Hin my6s rohkaisee tyontekijda kasvamaan ja
kokeilemaan uutta. Tilld tavoin luodaan salliva luova yrityskulttuuri. (Kilpinen 2008,
27.) Hyva johtaja mahdollistaa henkil6ston osaamisen néyttimisen ja kehittymisen
olemalla ideoineen taka-alalla. Hin ei ensimmdisend kerro omia ajatuksiaan, vaan kuun-
telee ensin alaisiaan. Voi olla, ettd arka ja epavarma tyontekija itsetietoisen pomon

vuoksi ei uskalla kertoa omia ajatuksiaan. (Ramo 2014, 6.)

Tyoyhteison keskeiset taidot uudessa innovaatioihin tihtadvassa yritysmaailmassa ovat
luovuus, rohkeus ja kyky katsoa tulevaisuuteen. Kaikista niistd luetelluista taidoista tdy-
tyisi jarjestad sadnnollista ja inspiroivaa ohjausta henkilokunnalle. Ndin toimien saadaan
tyontekijan innostumaan tyostdan ja pysymain tyOpaikalla pitempain. (Kilpinen 2008,

156.)

Tieto vanhenee nopeasti perustietimystd lukuun ottamatta. Tietoihin ja taitoihin liittyva

hiljainen tietimys korostuu entisestian. Ammattitaitoa taytyy kehittda jatkuvasti ja tistd
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syystad tyOpaikat ovat muuttuneet tyonsuorituspaikoista oppilaitoksiksi. Tyossa tarvitta-
va tieto hankitaan ty6paikoilla ja ty6aikaa on mahdollisuus kayttad opiskeluun (esimer-
kiksi uusi kayttojarjestelma tai tyossa tarvittava ohjelma). Oppimisen taytyy perustua
yksittdisiin tyontekijin tarpeisiin ja persoonallisuuksiin eli kaikilla tiytyy olla oma kehi-
tyspolku. (Kilpinen 2008, 154-155) Yrityksessd on kuitenkin ensin mietittdva, mité tai-
toja tarvitaan vision toteuttamiseksi. Samalla on huolehdittava myds tydntekijin moti-
vaatiosta hyodyntai osaamistaan yrityksessi ja yrityksen hyviaksi. (Lahden ammattikor-

keakoulun julkaisu 2007, 11.)

3.8 Hiljainen tieto

Tieto on informaatiota, mihin sisiltyy oivallus, kokemus, nikemys, arvostelu ja arviot.
Siihen liittyy thmisten ymmarryksen ja taitojen kehitys. Tieto auttaa punnitsemaan ja
yhdistelemain vastaan tulevia uusia kokemuksia ja informaatiota. Organisaation tieto
on lukuisissa dokumenteissa ja erilaisissa tietokannoissa, mutta tietoa on myos organi-

saation prosesseissa ja kdaytannoissa. (Virtainlahti 2009, 32.)

Organisaation sisilld on kertynyt monenlaista tietoa ja tiedon hyédyntiminen koko or-
ganisaation laajuisesti riippuu siitd, onko tietoa varastoitu. Eri muodoissa ja ymmarret-
tivissd olevan tiedon varastoinnin jilkeen tieto on valmiina jaettavaksi siti tarvitseville.
Organisaatiossa on kuitenkin paljon tietoa, mité ei ole varastoitu minnekaan. Tama tie-
to on hiljaista tietoa, tyontekijin oman tyén kautta kertynyttid osaamista. Hiljaista tietoa
on hankala mairitelld sen henkilokohtaisuuden vuoksi. Hiljainen tieto ja tietdimys piilee
kaytainnon automaattisissa, hyvin osattavissa toiminnoissa. Tama automaatio vaikuttaa
toimintaan ja paatoksentekoon. (Virtainlahti 2009, 39.) Hiljainen tieto on absraktista ja
henkil6kohtaisia nakemyksia sisaltavaa yksilollista tietoa. Se sisdltaida myos henkilon
omia kokemuksia, ideoita, arvoja ja tuntemuksia. (Virtainlahti 2009, 43.) Maarit Virta
kuvaa Tietoasiantuntija-lehdessa hiljaista tietoa tiedon ja kokemuksen yhdistelmaéksi,
mistéd vihitellen kehittyy osaamista. Taman osaamisen syvin nakemyksellinen osa on

hiljaista tietoa. (Virta 2014, 9.)

Hiljaisen tiedon jakaminen koko organisaation hy6dyksi on oleellista, koska se varmis-

taa organisaation toimintakyvyn. Henkil6ston osaaminen ja tietimys tulevat nakyviksi ja
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niin niitd on mahdollisuus kehittdd. Arkityossd koetut hyvit kidytinnot voidaan jakaa
kaikille ja kertynyttd erilaista tietimystd voidaan hyodyntaa organisaatiossa. Niain luo-
daan osaamista arvostava ilmapiiri, miké vaikuttaa tyéilmapiirin paranemiseen ja yhtei-
sollisyyden parantumiseen. (Virtainlahti 2009, 108.) Osaamisen jakaminen onkin kes-
kustelua ja yhdessi tyoskentelyd dokumentointia kuitenkaan unohtamatta. Hiljaisen
tiedon tallentaminen on tirkeda henkil6ston vaihtuessa. Pitkan tyéuran samassa organi-
saatiossa tehneelld tyontekijilld on hallussaan kultakimpale tietimyksen muodossa. T4-
mi kaikki arvokas tieto olisi saatava muiden saataville, jotta jatkossa turvataan organi-
saation toimivuus ja laatu. Sijaisjirjestelyilld varmistetaan riittivd osaaminen ja tietimys

organisaation tueksi. (Virtainlahti 2009, 109.)

Hiljaisen tiedon jakamisessa on huomioitava tiedon ajankohtaisuus ja oikeellisuus. Ta-
min lisaksi tiedon on oltava ammattimaista ja objektiivista. Ennakkoluuloisen ja vanho-
ja toimintatapoja korostavan tietimyksen voi jittdad vihemmille huomiolle. (Virtainlahti
2009, 112-114.) Hiljaista tietoa saadaan esille jirjestelmalliselld dokumentoinnilla. Niin
tieto jaetaan koko organisaation toimijoiden hyédynnettiviksi. Usein kuitenkin ihmiset
ovat erittdin kriittisid omaa tietimystddn kohtaan ja tyontekijd voi ajatella, ettd hineltd
kelpaa jaettavaksi vain erityistietimys. Tama itselle selva tietimys voi olla toiselle arvo-
kasta, omaa tietimystd ja osaamista tiydentdvia tietoa. (Virtainlahti 2009, 129-130.)
Tilanteita, missa hiljaista tietimysta voi jakaa, ovat tyokierto, tyon laajentaminen ja mo-
nipuolistaminen, osallistuminen erilaisiin projekteihin ja kehittimishankkeisiin,
benchmarkkaus (vertaisarviointi) ja mallinnettu tietdimys eli tietimyksen dokumentointi.
(Virtainlahti 2009, 127-129.) Tiedon jakamisen on oltava suunnitelmallista, jotta organi-

saatio ja my0s yksilo hyotyisi siitdi mahdollisimman paljon. (Virta 2014, 10.)

Hiljaisen tiedon johtamisessa voidaan hyodyntda Maarit Virran esittelemaa Pons-
toimintamallia. Se on Leader On Ltd:n kehittdmi malli osaamisen jakamisen johtami-
sen tueksi. Pons merkitsee latinaksi siltaa ja toimintamalli on kuin silta organisaation
osaamisen jakamiseksi koko organisaation hy6dyksi toiminnan tehostamiseksi. Osaami-
sen jakamisen tavoitteena voi olla nykyisen osaamisen siirtiminen tai uuden osaamisen
rakentaminen. Pons-malli lahtee litkkeelle johdosta, joka suunnittelee strategian. Taman
jalkeen esimiehet aloittavat kaytinnon johtamisen maarittelemalld tavoitteet, keinot ja

aikataulun. Kaytinnon toteutusta seurataan ja tarvittaessa annetaan tukea. Mallin sovel-
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tamista on arvioitava ja tulosten perusteella tehtivd mahdollisia kehitystoimia, jotta
Pons-mallista saataisiin mahdollisimman suuri hy6ty. Tutkitaan ovatko jakamisen pro-
sessit sujuvia, onko jaettu osaamisen saavuttanut ajantasaisuuden vaatimukset ja onko
tiedon jakamisella tarpeeksi suuri volyymi. Osaaminen mairitellidn organisaatiotasolla,
jonka jalkeen osaaminen jaetaan jokaiselle sitd tarvitsevalle. Erityisesti kokeneen tyon-

tekijan osaamista kannattaa jakaa usealle henkilolle. (Virta 2014, 9-10.)

3.9 Viestinnin hairi6t

Viestintd on yhdessia kommunikointia ja tiedon vaihdantaa. Asiakasviestinnissa ja hen-
kiloston keskindisessa viestinndssa ilmenee aina hdiriéitd. (Kuvio 8.) Osmo A Wiion
mukaan hairiot ovat sekd sisiisia ettd ulkoisia. Sisdisid hdiri6itd ovat muun muassa la-
hettdjan tai vastaanottajan asenteet ja mielipiteet. My6s sanomaan liittyvit tunneseikat
vaikuttavat sanoman ymmartimiseen. Ulkoisia hairioitd ovat viestintakanavan hairiot,
esimerkiksi melu. (Wiio 2000, 80—81.) Tietoty6n ulkoisia hairibtekijoitd on myos am-
mattikieli. Service deskissi ty6skentelevin henkilén ammattitaitoon kuuluu taito vastata
asiakkaalle selkedsti ja ymmarrettivasti. On viltettava teknistd ammattikieltd ja tietotek-

niikkaan liittyvid lyhenteitd. (Gibson 2015, 57.)

Hairiot

[

Lihettdja

Mielipiteet Kanavat Vastaanottaja
Taidot Mielipiteet
Tiedot Taidot
Asenteet Sanoma Tiedot

Asenteet

Tunneseik: i
unneseikat Tunneseikat

Palaute

Kuvio 8. Viestinnin hairiot, Talvio (Mukaillen: Wiio)
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4 ‘Tutkimustulokset

Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksen Helpdeskin I'T-tukihenkilille suunnat-
tuun tutkimuskyselyyn vastasi 7 tyontekijaa eli vastausprosentti oli 38,9 %. Henkil6-
kunnan vahvuus on 18 henkil6d. Neljilla avoimella tutkimuskysymykselld kartoitettiin
Helpdeskin henkil6ston tyon tukena ja yhtend tietolahteena kaytettavin TukiWikin
kiyttokelpoisuutta. Samalla selvitettiin kehitysideoita tulevia mahdollisia muutoksia aja-
tellen. Tutkimustulokset seka kysymyksineen etta alkuperaisine vastauksineen ovat liit-

teessa 4.

4.1 Tiedonhakuun liittyvit ongelmat

Ensimmaiisena kysymyksend kartoitettiin, millaisia ongelmia I'T-tukihenkil6lla on ollut
hakiessaan tietoa TukiWikistd. Lisdikysymys tarkensi keinoihin ongelman ratkaisuun.
Tutkimus lihestyi TukiWikin kehittimista selvittimalla ensin ongelmat, mitd nykyisin
sen kaytossa kohdataan. Yleisin ongelma on ollut tiedonhaun vaikeus. Wiki toimii tie-
donhakutilanteessa toisinaan hitaasti ja hakukentin kéytto ei 16yda haluttua tietoa, vaan
tuo esille useita samaan sanaan liittyvid wiki-sivustoja. Kiireessa tima vaikeuttaa asia-
kaspalvelua. Haun lisiksi ongelmana olivat epilooginen ja monimutkainen TukiWikin
kansiorakenne ja sisalt6on liittyvit rakenteet ja sanavalinnat. Rakenteita on erilaisia
riippuen alueen tai yksittdisen sivun luojasta. Sanavalintaan liittyvd ongelma koettiin
siten, ettd I'T-tukihenkil6n on usein tiedettdvi juuri oikea sana, milld etsid tietoa. Haku-
kenttd toimi vastaajien kokemusten mukaan myos hitaasti, tieto ei 16ydy tarpeeksi no-
peasti. Toinen tiedonhakuun liittyvd ongelma on TukiWikissd olevan tiedon vanhene-
minen. Haku 16ytda my6s TukiWikissd olevan vanhentuneen tiedon. Eris tutkimukseen
osallistuja otti esille tiedon huolimattoman kirjaamisen. Tiedon muodolta puuttuvat
joiltain osin vield kriteerit. TukiWikissd on useita sivuja, missd tekstid on vain muutama
rivi jo vanhentunutta tietoa. Vastauksissa kiinnitettiin huomioita my6s TukiWikin ra-

kenteen monimutkaisuuteen.
Eris ratkaisu vastaajilla puutteelliseen tiedonhakuun on ollut TukiWikin runsas kaytta-

minen. On oppimalla opittu hyddyntimain wikisivujen tietoa ja vilttimédin hakuun

liittyvia ongelmia. Kirjanmerkkien kaytté useimmin kysyttyjen ongelmien kohdalla, ha-
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kukoneet tai kysyminen tyokavereilta ovat oppimisen lisaksi olleet suosittuja keinoja

tiedonhaun nopeuttamiseksi TukiWikin ohella.

4.2 TukiWikin kehitys

TukiWikin kehitys on tirkedd. Tama osaltaan takaa laadullisen asiakaspalvelun.
Helpdeskin tukihenkiléiden vastauksissa toivottiin hakutoimintojen kehittdmistd moni-
puolisemmaksi ja toimivammaksi, jotta asiakaspalvelutilanteessa 16ytia nopeasti tarvit-
tavaa tietoa. Taman lisaksi TukiWikin rakennetta on kehitettiva selkeimpédin suuntaan.
Paidotsikoiden on paremmin kuvattava wikisivun sisaltéd ja tietojen jasentiminen on
huomioitava. TukiWikin etusivulle toivottiin hakemistoa, jossa palvelut ovat jaoteltuna
ja selkedsti hahmotettavina. Kehitettdvia on myos vanhan tiedon poistamisessa, tiedon
oikeellisuudessa ja piivittimisessa ajantasaiseksi. Tietojen sddnnolliseen paivittimiseen
on kiinnitettivd enemman huomiota. Vanhasta tiedosta koettiin olevan enemman hait-
taa kuin hyotyd. On my6s pohdittava, miki tieto on tarpeellista. TukiWikissd on yli-
madriistd tietoa tal samaa asiaa koskeva tieto voi sijaita usealla eri sivulla. Ylimaariinen
tieto on usein tietoa, mika ei suoranaisesti liity Helpdeskin tukihenkilén tyéhon. Se hi-
dastaa ja vaikeuttaa tiedonhakua hakutoiminnon puutteellisuuksien vuoksi. Monella
sivulla samaa kokonaisuutta koskeva tieto on siirrettava samalle sivulle. TukiWikiin
toivotaan myos sivua, mihin kerdtddn Helpdeskin asiakkaiden usein esittimat vakioky-
symykset vastauksineen. Helpdeskin vastuuhenkil6n tehtaviin kuuluu tiedon siirto var-

sinaiselle tukisivulle ja niin toimien tirked hiljainen tieto vilittyy kaikkien saataville.

4.3 TukiWikissi olevan ohjeistuksen riittivyys

Kolmannessa kysymyksessa haluttiin tietdd, riittddkoé TukiWikissd oleva ohjeistus tuki-
tyohon. Kahdella tiydentivialld lisakysymykselld tarkennettiin riittavyyden maaritelmaa.
Tiedonhaun oppiminen ja tyén tuoma kokemus nikyi kokemuksessa TukiWikissa ole-
van tiedon riittavyydessa. Vastauksissa tuli esille, ettd I'T-tukihenkil6ille TukiWikissa
oleva ohjeistus on useimmiten ollut riittavaa. Sen tueksi haetaan tietoa myos muilta
sivustoilta, koska Helpdeskissa tehtdvin tyén vaatimukset ovat korkeita. Tieto sijaitsee
yhdessa paikassa. Usealla eri sivuilla olevan saman tiedon paivitys on tyolsta ja se vaatii
tarkkaa yllapitoa, jotta tieto ei vanhene. Erityisesti ajan tasalla olevien sivujen ohjeistus-

ta pidettiin suurimmaksi osaksi riittaivand. Tyon mukana tuoma kokemus Helpdesk-
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tyosta kerryttda asiakaspalvelussa tarvittavaa tietoutta ja on hyvina lisina TukiWikissa,
yliopiston verkkosivuilla ja intrassa sijaitsevan tiedon ohella. Toisaalta koettiin, ettd tie-
to el riitd eika ole riittdvan tarkkaa, koska tietoa ei ole koottu asiakaslihtdisesti asiakkai-
den kysymysten perusteella. TukiWikissa esitellddn tietotekniikkakeskuksen tukemat
palvelut. TukiWikiin ei ole kuitenkaan jarkevia lisitd kaikkea tietoa, koska suuri tiedon
madrd vaikeuttaa sen etsimistd. Monimutkainen, laaja ja paljon tietoa sisaltava rakenne
vaatii paljon yllipidolta ja mahdollisesti koulutusta tehokkaaseen tiedonhakuun. Ohjeis-
tukseen varattu resursointi koettiin tarkeiksi, jotta tieto pysyy ajantasaisena. Kokemus
ohjeiden riittavyydestd kulminoituu my6s sithen, etti tieto on pirstaloituneena usealle
TukiWikin sivulle, tieto voi olla vanhaa tai sité ei ole riittivasti. Ongelmaksi koettiin
myos tieto, mika on kyseisen asian asiantuntijalle selvaa, mutta asiaa ei ole kuitenkaan
selvitetty tarpeeksi tarkalla tasolla, jotta TukiWikin tiedon hyodyntija saisi riittavasti
yksityiskohtaista ja selventavai tietoa. TukiWikin tukikorteissa ja —materiaalissa on tie-
toa ongelman ratkaisuun, mutta useissa tukikorteissa materiaali on riittimatontd. Erdds-
sd vastauksessa oli esimerkkind mainittu tietokoneohjelma, minka kohdalla TukiWiki
kuvaa Helpdeskin hoitavan asian, mutta sivulla ei tarkemmin kerrota, miten Helpdesk
ratkaisee tukipyynnon. Ajantasainen ja tarpeeksi tietoa sisiltiva tukikortti on silta palve-
luntarjoajan ja Helpdeskin valilla, se lisda keskindista ymmarrysta ja johtaa tukipalvelun
korkeaan laatuun ja ndin toimien asiakkaat ovat tyytyviisid Helpdeskin asiakaspalve-

luun.

4.4 Vapaa palaute

Viimeisena kohtana kyselyssa oli vapaa palaute. Tutkimukseen vastanneet toivat tdssi
kohdassa esille samoja asioita, mitd aiemmissa vastauksissa on usein jo mainittu. Toivo-
taan TukiWikin rakennetta selkeAmmaiksi, sivujen parempaa keskindista jasennystd seka
tiedon ajantasaisuuden ja hakutoimintojen parantamista. Hyvi nidkékulma oli vastauk-
sessa, missa kehotetaan miettimaédn, mita tietoa talletetaan suljettuun TukiWikiin tieto-
tekniikkakeskuksen henkil6kunnan kiytt66n ja mité tietoa jaetaan julkisina ohjeina esi-
merkiksi Helpdeskin verkkosivuilla. Asiakkaille lihetettiviin vastauksiin on helppo lin-
kittad Helpdeskin asiaa kisitteleva ohjesivu. TukiWikin yllapidon riittdvi resursointi
katsottiin tirkedksi. Tdmain lisiksi johdonmukainen ja mairitietoinen TukiWikin kehi-

tystyo on keskeistd, koska TukiWikin rooli nahdaan tulevaisuudessa yha tirkeimpina.
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5 Johtopditokset

Tutkimustuloksissa tulee selkeisti esille TukiWikissd olevien tietojen paivittimistarve.
Jatkossa on huolehdittava tietojen ajantasaisuudesta ja oikeellisuudesta. TAmi vaatii
resursointia, jotta jarjestelmillinen tiedonhallinta on mahdollista. Wiki-sivujen ajantasai-
suus vaatii muun muassa vastuuhenkil6t, joihin voi ottaa yhteyttd, kun huomataan van-
haa tai vddrdd tietoa. Vastuuhenkil6t huolehtivat viime kiddessi tietojen oikeellisuudesta
ja paivittimisestd. TukiWikin rakennetta on kehitettdva siten, ettd se takaa tukihenkil6l-
le asiakaspalvelutilanteessa nopean ja loogisen tavan 16ytia tietoa. Hyva keino TukiWi-
kin rakenteen esittelyyn on etusivulle koottava sisillysluettelo, misti linkit johtavat suo-
raan halutulle wikin ohjesivulle. TukiWikin hakutoimintoa on kehitettivi, jotta hakutu-
loksessa nikyva tietomassa on mahdollisimman vahiistd. Haulla on pystyttiva 16yta-
main juuri se oikea ja haluttu tieto. Kyselyssi kivi esille, ettd TukiWiki koetaan seka-
vaksi tietopankiksi. Taman vuoksi on hyvi miettida TukiWikin rakennetta ja tiedon ja-
sentelya kokonaisuudessaan uudelleen. Tiedon miiri ja tuettavat osa-alueet ovat lisddn-
tyneet siitd, kun wiki otettiin kaytt66n Helsingin yliopistossa. TukiWiki perustettiin alun
perin Helpdeskissi tehtivin tukityon tueksi, joten vanha rakenne ei mahdollisesti endd
tue tiedonhakua. TukiWikin uudelle rakenteelle ja asiakokonaisuuksille mairitelldan
yhteniiset pohjat, joita kaikki kayttavat. Tamin lisaksi pohditaan, mita tietoa tarvitaan ja
miten siten hyodynnetiin. Tiedon hakuun liittyvit seikat otetaan huomioon sisallytti-
essd tietoa eri rakenteisiin ja asiakokonaisuuksiin, jotta hakutulokset asiakaspalvelutilan-
teessa olisivat mahdollisimman osuvia. TukiWiki tarvitsee my6s pienimuotoiset kaytto-

ohjeet, jotta esimerkiksi perehdytettivd oppii hyédyntiméin wikid tyGssddn.

TukiWikin kdyton opastus siséllytetidin Helpdeskin perehdytysohjelmaan. Perehdytyk-
sessd kerrotaan ainakin TukiWikin merkitys Helpdeskissa tehtiville tukity6lle, TukiWi-
kin sisdllén padkohdat ja tiedon jasentelytapa. Niiden lisidksi korostetaan tietimyksen
kokoamista TukiWikin sivuille, jotta mahdollisimman suuri osa hiljaisesta tiedosta saa-
daan kerittya. Tata arvokasta hiljaista tietoa hyodynnetain asiakkaille suunnatun ohjeis-
tuksen jalostamisessa. Asiakkaiden usein kysyttyjd kysymyksia ja nithin liittyvid vastauk-
sia kerdtaan TukiWikiin, mistd ne lopulta kootaan ja muunnetaan ohjeistukseksi

Helpdeskin sivuille.
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Perehdytys on avainasemassa TukiWikin hyodynnettivyyden kannalta. Hyvi perehdy-
tys sisaltdd muun muassa tyovilineiden ja ty0ssa tarvittavan tietolahteiden esittelyn.
TukiWikin perehdytyksessd voidaan esitelld tietojen ryhmittelyd ja kuhunkin osa-
alueeseen sisiltyvia tietoa. Perehdytyksessa kerrotaan myos TukiWikin edut ja perustel-
laan, miksi kannattaa kayttda wikid yhtena tietoldhteistd. Tiedon oikeellisuuden tirkeytta
voidaan tuoda esille korostamalla tiedon pdivityksen tarpeellisuutta ja sité, ettd
Helpdeskin tukihenkil6 huomatessaan vanhaa tietoa, huomauttaa siitd sivujen vastuu-

henkil6lle. Vastuuhenkil6 huolehtii tiedon korjaamisesta.

Perehdyttiminen on henkiloston kehittimistd. Perehdyttimisen avulla uusi tyontekija
oppil tuntemaan tyopaikkansa, sen tavat, thmiset, organisaation ja tyotehtivinsa seka
nithin liittyvit odotukset ja tyonsia merkityksen. Perehdytyksen tavoitteena on my6s
saada uusi tyontekija nopeasti kiinni itsendiseen, tuottavaan tekemiseen ja varmistaa
hinen sitoutumisensa. Tavoitteena on myos saada uusi tyontekiji toteuttamaan organi-
saation strategian tavoitteita. (Luoto 2012.) Perehdyttimista tarvitsevat myOs poissa-
olon jilkeen palaavat tyontekijit ja sisdisesti tehtavasta toiseen siirtyvat. Perehtymista
voidaan ajatella tyontekijin oppimispolkuna. Ty6uransa aikana jokaisen on tdydennet-
tava niin sanottua osaamissalkkuaan. Tavoitteet tulevat tyonantajalta tai tyontekijaltd
itseltddn esimerkiksi tyotehtivien vaihtumisen myotd. (Merildinen 2014, 15.) Hyvin
perehdyttimisen ja opastuksen edellytyksid ovat suunnitelmallisuus, dokumentointi,
jatkuvuus ja huolellinen valmentautuminen. Suunnitelmaan sisaltyvat myo6s arviointi ja
seuranta. (Penttinen & Mintynen 2009, 2.) Perehdytykseen sisiltyy my6s vuorovaikut-
teinen palaute, vastaanottajalle on suotava mahdollisuus kertoa oma nakemyksensi ha-
nelle kerrotun positiivisen ja kotjaavan palautteen lisiksi. Sanna Virtainlahti, kirjassaan
Hiljaisen tietimyksen johtaminen, mainitsee perehdytyksen vaikuttavan kokonaisvaltai-
sesti uuden tyontekijan sosiaalistumiseen uuteen tyoyhteiséon, koska kokemusperaista
tietimysta opitaan sosiaalistumisen kautta. (Virtainlahti 2009, 132.) Sosiaalistuminen
(socialization) Sirkka Hirsjirven mukaan tarkoittaa kulttuurin siirtaimistd uudelle suku-
polvelle keskindisen vuorovaikutuksen avulla. Yksilo sosiaalistuu kulttuurin ja yhteis-

kunnan jaseneksi seki yhteiskunnan osajirjestelmiin. (Hirsjarvi 1983, 174 — 175.)

Esimiehelld on kokonaisvastuu perehdytyksestd. Hin resursoi ja nimedd vastuupereh-

dyttijan, joka huolehtii uuden tyontekijian tutustuttamisesta organisaation ymparistéon
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ja ty6tapoihin. Vastuuperehdyttdjilli on vastuu kokonaisperehdyttimisen koordinoin-
nista ja koko prosessin sujumisesta. Piivi Kupias ja Raija Peltola, kirjassaan Perehdyt-
timisen pelikentilld, muistuttavat, ettd perehdyttimisprosessin on oltava hyvin kuvattu

ja prosessin etenemisti on seurattava tarkasti, jotta jatkuva kehitys on turvattu. (Kupias

& Peltola 2009, 39.)

Hyvin hoidetun perehdytyksen etuja ovat muun muassa oppimisen tehostuminen ja
oppimisajan lyheneminen. Uuden ty6ntekijain myonteinen suhtautuminen tychén ja
ty6yhteis6on lisdd tyohon sitoutumista. Yrityksen kannalta on tirkedd, ettd perehdytet-
taville ja yrityksen asiakkaille syntyy myonteinen vaikutelma yrityksestd ja sen toimin-
nasta. Hyvi perehdytys vihentdd virheitd ja niiden korjaamiseen menevid aikaa. (Pent-

tinen & Mintynen 2009, 4.)

TukiWikilld on tirkea rooli Helpdeskissa tehtivin tukityon tukemisessa. Téstd syysta
TukiWikin kehittdimiseen ja yllipitoon on kiinnitettiva entisti enemmain huomiota,
jotta keratty ja kerattiva tieto on kayttokelpoista. Ajanmukaista ja oikeellista tietoa sisél-
tavit tietoldhteet tuottavat asiakaspalvelun ammattilaisen kisissd laadukasta asiakaspal-
velua ja myonteisen asiakaskokemuksen. Opinniytetyon liitteena on TukiWikin kehit-
tamissuunnitelma, mika antaa hyvin pohjan tulevalle kehitystyolle. (Liite 5.) Kehitta-
missuunnitelma on TukiWikin yllipidon suunnittelua ohjaava tyéviline, joka auttaa
saavuttamaan asetettuja tavoitteita tyon iloa ja myonteistd asiakaskokemusta unohta-
matta. Laadittu kehittdimissuunnitelma toimii mainiosti my0s luotsina perustettaessa

wikisivuja asiakaspalvelun tueksi.

Kehittdmissuunnitelma on jaettu kahteen padosaan, pintaremonttiin ja syviremonttiin.
Pintaremontti on jaoteltu neljaan osaan ja sisiltad kohdat, mitka on suositeltavaa tehda,
jotta TukiWikin kaytettivyys vahvistuu. Pintaremontti aloitetaan opinnaytetyon tutki-
muksen vastausten lapikdynnilld, missd pohditaan muun muassa vastauksissa annettuja
kehitysideoita. Nopeita toimenpiteitd vaativien muutosten suunnittelu ja toteutus aloite-
taan mahdollisimman pian. Pintaremontin viimeinen osa on TukiWikin sisillén kaytet-
tavyyden viimeistelya. Tdssa vaiheessa tarkistetaan myoOs perehdytysmateriaalissa oleva
TukiWikiin liittyvd ohjeistus, mitd tdydennetddn tarvittaessa. Hiljaisen tiedon kartoituk-

sen suunnittelu ja toteutus aloitetaan pintaremontin loppupuolella, jotta organisaatiolle
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merkityksellinen tieto saadaan talteen. Syviremontti kisittid suuremman jirjestelyn,
missa TukiWikin kokonaisrakenne uusitaan tiysin ja tieto jasennelldin aivan uudella
tavalla. Syviremontin voi tehdd yhdessd pintaremonttien kanssa, miki riippuu esimer-

kiksi resurssien riittdvyydesta.

Kehittamissuunnitelman toteutuksessa tirkedd on riittava resursointi ja vastuuttaminen.
Tietimyksenhallinnan keskiGssa on tietojen ajantasaisuus, luotettavuus ja oikeellisuus.
Asiantunteva ja laadukas asiakaspalvelu tarvitsee oikeaa tietoa. Tiedotus wiki-remontin
eri vaiheissa on myos oleellista, jotta kaikki TukiWikid hy6dyntavit henkil6t tietdvit
meneilladn olevista muutoksista ja padsevit osallistumaan yhteisen tyévalineen kehityk-
seen. Niin toimien nostetaan my6s motivaatiota TukiWikin kayttimiseen. Muutosten

seuranta toteutuneiden asioiden kohdalta varmistetaan tarkistuspisteiden maarittelylla.

Kehittdmissuunnitelman toteutuksen seuranta voidaan toteuttaa yhden tai useamman
jatkotutkimuksen avulla selvittimalld, mitd muutoksia on tehty ja miten niissd on onnis-
tuttu. Mielenkiintoinen nikékulma voisi olla, etta ovatko TukiWikin rakenteeseen ja
sisdlt6on tehdyt muutokset helpottaneet ja nopeuttaneet tiedonhakua. Tutkimuksen
atheena voisivat olla TukiWikin kehitysty6ssa ja paivittdisessd huollossa korostuvat sei-
kat: riittdva resursointi, tietojen sddnnéllinen paivittiminen, selked vastuutus ja riittdva
tiedotus. Kiinnostavaa olisi my0s tietad, ovatko uudet yhtenaiset tukisivupohjat olleet
hy6dyllisia ja kayttokelpoisia. Onko niissd kaikki tarvittava tieto ja onko laadittuja sivu-
pohjia hyodynnetty tiedon jakamiseen? Yhtend tutkimusaiheena voisi my0s olla sdin-
nollisen palautteen keruun tarpeellisuuden kartoittaminen ja arviointi, olisiko TukiWi-
kin ajan tasalla pitiminen helpompaa, jos sen kayttdjiltd kerittiisiin palautetta. Jatkotut-
kimuksen perusteella olisi mahdollista tehda paivitetty TukiWikin kehittimissuunnitel-
ma, missa nostettaisiin esille timéan opinnaytetyon tuloksena laaditun suunnitelman

esille tuomia haasteita.
Yhteisesti ylldpidettidvi wiki-sivusto on yhteinen asia, mistd on syyti olla ylped ja timin

vuoksi huolehtia tietojen ajantasaisuudesta ja oikeellisuudesta. Toimiva TukiWiki on

linkki myonteiseen asiakaskokemukseen ja hyvain tyopaivain.
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Liite 2. Haastattelukysymykset sisdltiva sihkopostiviesti Helpdeskin

henkilokunnalle

Arvoisa Helpdeskin tukihenkild,

tervetuloa mukaan kehittimiin asiakaspalvelun tukena ja tietoldhteend kaytettavaa Tu-
kiWikia! Opiskelen Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa ja tyénantajan toimeksiantona
tehtava opinnaytetyoni tutkii TukiWikin kayttod arkityon tukena - miten TukiWiki tu-

kee tyotasi, mitd ongelmia olet kohdannut ja miten kehittéisit TukiWikia.

Alla on nelja kysymysti, joihin toivon vastaustasi sahkopostitse maanantaihin 30.3.2015
klo 18.00 mennessi. Tutkimuksen osallistuminen on helppoa, vastaat vain tihdn ldhet-
tamaani viestiin kertomalla ajatuksiasi. Kisittelen vastauksesi luottamuksellisesti ja ano-
nyymisti. Hy6édynnin tutkimustuloksia TukiWikin kehittimisessd, joten vastauksesi on

ensiarvoisen tarkea.

1. Millaisia ongelmia sinulla on ollut hakiessasi tietoa TukiWikista?
*Jos sinulla on ollut ongelmia, miten ratkaisit ongelman?
2. Miten TukiWikid mielestdsi voidaan kehittii, jotta se tukisi parhaiten Helpdesk-
tyotast?
3. Riittdaké TukiWikin ohjeistus tyon tekemiseen?
*Jos ohjeistus ei mielestasi riitd, niin miksi ja mitd mielestasi puuttuu?
* Jos olet sitd mielta, ettd ohjeistus on riittdvaa, niin mitd hyvaa mielestasi
TukiWikissid on? Kerro muutama esimerkki.
4. Vapaa palaute
* Jos mieleesi tulee jotain TukiWikin kehitystyéhon liittyvai, kerro se tas-
sa.
Kiitos! :)
Ystavillisin terveisin

Tarja Talvio
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Liite 3. Muistutusviesti

Het helpparilainen!

tassa viela muistutuksena maanantaina lahettimani TukiWikin kayttoa koskevat tutki-
muskysymykset. Olisi hienoa saada kattava vastauskavalkaadi, jotta on mahdollista ke-
hittdd TukiWikid tyohon sopivammaksi. Jokainen vastaus on tirkea. Ja kiitos kaikille --,

jotka ovat tihdn mennessi jo vastanneet kyselyyni. : )

terveisin Tarja
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Liite 4. Alkuperiiset sihkopostitse tulleet vastaukset

1. Millaisia ongelmia sinulla on ollut hakiessasi tietoa TukiWikistd?

*Jos sinulla on ollut ongelmia, miten ratkaisit ongelman?

Hakukentta toimii valilld heikosti, hakusana tiytyy "tietid", jotta 16ytid oikean sivun. Alussa oli hanka-
luuksia hahmottaa wikin rakenne - mistd 16ytyy mitikin, minka alla on mikakin. Ndmi ongelmat ovat
ratkenneet silld, ettd wikid on kiyttinyt paljon eli opettelemalla. Suurimpana ongelmana pidin hakusa-

noja.

Jotenkin tuntuu vaikealta hakea tietoa. Hakukenttd ei tunnu oikein toimivan ja varsinkin kun kiireelld

koittaa hakea tietoa, silloin ei ole helppoa I6ytid vastausta.

Olen jirjestdnyt itselleni suorat linkit kirjanmerkkeihin useimmin kysyttyihin ongelmiin.

TukiWikissd on suurin ongelma on tiedon I6ytyminen. Koska sanahakua wikissi ei ole, eikd vuosien
varrella asiasanoja olla viljelty mukaan johdonmukaisesti, yksittdistd sivua on hyvin vaikea 16ytid. On-
gelmaan voi pureutua my6s hyvin rakenteen kautta, jossa asiat on jaoteltu aihepiireittiin kansioihin
selkedsti. Télld hetkelld kansiorakenne on kuitenkin episelvi ja sekava, ja yksittdisen sivun 16ytiminen
on usein helpompaa omien kirjanmerkkien kautta kuin plaradmalld kansioita auki tai yrittimalla keksid
onnistunutta hakutermii. Joskus timakédan ei valitettavasti auta, kun koittaa etsid esim. ohjeita siit,
miten --. Helppo 16ytid, jos tieddt missd se on, muuten tihdn menee ainakin puoli tuntia. Toinen suuri
ongelma on tiedon vanheneminen tai sen alunperinkin huolimaton kirjaaminen. Wikissa on lukuisia

sivuja, joissa tekstid riittdd vain pari rivid, ja nekin ovat osittain jo vanhentunutta tietoa.

Tuntuu ettd kun hakuun kirjoittaa jonkin avainsanan niin tulee googlemaisesti hirved maird osumia ja
suurin osa ei liity asiaan millddn tavalla. Olisi nastaa jos pystyisi médrittimaédn ettd miltd alueelta wikid

avainsana hakee artikkeleita (en tiedd tosiaan onko moinen mahdollista jo?)

Hakusanaa kiyttdessd saa useita linkkeji sivuille, joista vilttimattd yksikddn ei sisilld tarvittavaa tietoa.
Aikaa kuluu kun kaikki mahdolliset sivut kiy ldpi, lopulta pdddyn googlaamaan tai kysymdin tyokave-

reilta.
Yleisin ongelma on oikean tukisivun haku. Apua olen etsinyt tyokavereilla (tietddko joku oikeaa link-

kid/sivua), kokeilemalla eri hakulaatikoita tai eti hakusanoja. Joskus olen yrittinyt etsid myos hakemis-

ton kautta (esim. --- etc).
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Wikin haku toimii hieman hitaasti, ei useinkaan 16ydd hakemaani tai antaa sekavia tuloksia. En ole on-
nistunut ratkaisemaan ongelmaa, mutta olen oppinut luovimaan huonohkon hakutoiminnon kanssa.

Wikissd on turhan monia erilaisia rakenteita, riippuen siitd, kuka on luonut alueen tai yksittiisen sivun.
Pyrin vaikuttamaan asiaan tekemalld loogisia ja kevyitd rakenteita. Wiki toimii yleisesti hitaasti. En ole

onnistunut kiertimain ongelmaa, mutta tulen sen kanssa toimeen.
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2. Miten TukiWikid mielestisi voidaan kehittii, jotta se tukisi parhaiten

Helpdesk-tyotasi?

Rakenne selkedimmiksi - pddotsikoiden tulisi kuvata paremmin sisiltdd. Hakusanojen kiytettivyytta

pitéisi parantaa.

Etusivulle mahdollisesti jonkinlainen "hakemisto", johon olisi tehty katkea jako eri palveluiden jne.

valille.

Asiallinen haku on parasta, mitd wikiin voi saada. Vanhat roskat on pystyttivi siivoamaan pois, ja ny-
kyisti tietoa on pystyttiva jisentdimidn ja paivittdimadn sellaiseksi, ettd siitd on hy6tyd. Kun asiakas on
puhelimen toisessa pddssi, ei ole aikaa kaivaa monimutkaisia asioita wikistd, joten palvelun laadun taso

heikkenee. Luonnokset, draftit, vanhat sivut pitdd saada pois nikyvistd, samoin turhat tuplasivut.

Joka artikkelille pitidisi saada oma artikkeli-ID jonka sy6ttimilld hakuun ko. artikkeli aukeaisi suoraan
eteesi. Kun tulee jatkuvasti sitten kéytettyd jotain ID:té, se muistuu mieleen ja se on jatkossa sitten
helppo vaan heittdd hatusta hakuun tai kolleegalle kertoa ja avot vastaus 16ytyy. Toki my6s suosikkeihin

lisadminen on yksi tapa...

Talld hetkelld samasta asiasta on monilla eri sivuilla tietoa, esim. --. TukiWikid voisi kehittda kidymalla
se kokonaisuudessaan ldpi ja koota kaikki samaa asiaa sisdltdvit asia yhdelle sivulle. TukiWikin sivujen
péivittiminen tarvitsisi sidnnollisyyttd, vanhoista tiedoista on enemmain haittaa kuin hy6tyd. Lisiksi
pitiisi olla sivu jonne voisi laittaa Helpparissa ddneen esitettyji usein kysyttyja vakio -kysymyksia, esim.
--, -- yms., ja niihin vastaukset selkedsti; kun aikaa on ne voisi liittd4 ko. "oikealle asiasivulle”". Ongel-
mana niissd kysymyksissd lienee se, ettei tietoa 16ydy TukiWikisti tai ettei asiasta ole ylipddtidn kunnol-

lista tietoa.

T4mai on arvaus, mutta onko Tukiwikin hakutoiminnossa kehitettdvaa. Tai sitten opastaa meitd kayttd-

jia sithen, miten haku toimii (jos vika on siind, ettemme ymmarra sitd).
Tiedon ajantasaisuus, oikeellisuus ja maara voisi olla paremmalla tasolla, jotta Wikista saisi vield enem-
b e

min irti. Oikeaan suuntaan ollaan kuitenkin menossa. Toimivampi ja monipuolisempi hakutoiminto

olisi tirkea.
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3. Riittdako TukiWikin ohjeistus tyon tekemiseen?
*Jos ohjeistus ei mielestisi riitd, niin miksi ja mitid mielestisi puuttuu?
* Jos olet sitd mieltd, ettid ohjeistus on riittivad, niin mitd hyvai mielestisi

TukiWikissi on? Kerro muutama esimerkki.

Wiki yksistddn ei mielestdni riitd tyon tekemiseen. Tukena ovat muut sivustot sekd tyén mukana tuoma
kokemus. Nimensa mukaisesti wiki tukee :) Wikiin ei ole mielestini jarkevia lisitd kaikkea - muuten se

paisuisi vield suuremmaksi.

Ohjeistus riittdd usein jos se vain on ajan tasalla. Monesti my6s sisiisesti tulisi muistaa ettd ohje on hyva
avata auki paremmin - asiantuntijalle moni asia saattaa olla yksinkertainen ja selvié mutta jos me taalla
helpdeskissd kiytimme Wikid apuna juuri tuohon asiaan, emme vilttimattd tunne sitd silloin kovin

hyvin. Tilléin ennemmin selitetty tai ns. "rautalankaversio" olisi parempi.

Monesti tieto on vanhaa ja linkit eivit toimi.

Monissa sivuissa wikissd 16ytyy hyvit tiedot ongelman ratkaisuun. Monissa kuitenkin informaation
madrd on hyvin vaillinainen ja vajaa. Jos ohjelma/palvelu/tuote on tiysin tuntematon helpparilaiselle, ja
wikissd sanotaan ettd "helpdesk hoitaa asian", ei se auta tilanteen ratkaisussa. Samoin oikean vastuuta-
hon 16ytiminen jonkin tuotteen, palvelun tai ohjelman kisittelijiksi on usein vaikeaa. Miten esimerkiksi

16ydetidn, miten kiytetddn --2 --?

-- on tehty huikea ty6 sivujen selkedksi ja kattavaksi saamiseksi. Sielld tosin on niin monia sivuja, ettd
oikean datan 16ytdminen voi jopa olla hankalaa tietotulvan alla. --asioista 16yt hyvin tekstid, kunhan
tajuaa etsid hakusanalla -- (mika tietysti on vihan kummallista). Naissd molemmissa on kuitenkin hyvin
tarkasti eritelty tapaukset ja ohjeet sithen, miten asiat hoidetaan, --tapauksissa vield erityisen tarkasti ja

perustellusti, se tietysti on hyvin tirked asiakin.

Kayttoliittymad voisi pdivittdd ehkd hieman, en itse niin hirvedsti tykkédd tuosta perus wiki-navigoinnista

lainkaan. Ja kylld se riittdd tydntekoon, toki joskus on nopeampi vain kysya vieruskaverilta asiasta.

TukiWikissd oleva tieto ei tiitd, koska siti ei ole tehty asiakkaiden kysymysten pohjalta. Se ei aina ole
my6skdin tarpeeksi tarkkaa. Ohjeistus on my0s riittdimatonta siksi, ettei tietoa TukiWikisti 16ydy kovin

helposti koska se on pirstaloituneena monelle sivulle. Pahin ongelma on sivuston vanhentuneet tiedot.

Yleisin syy riittdmittomalle ohjeistukselle on se, ettd tukikortti on vanhentunut (tai siti ei vield 16ydy).

Tukikorttien paivitysprosessi ja uusien tukisivujen tekeminen on hyvilld mallilla. Ajan tasalla olevien
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tukisivujen ohjeistus on suurimmaksi osaksi riittdvi. Laitetaan nyt esimerkiksi yksi ainoa ”--" (niitd

piisaa :D).

Ohjeistus riittdid melko pitkille, mutta helpdesk-tyon vaatimukset ohjeistukselle meiddn ympiéristossi
ovat niin korkeat, ettd pelkistidn Wikin avulla emme tyosti selvid. Hyvin ja ajantasaisen ohjeistuksen
tekeminen on vaativaa ty6td ja vaatii jatkuvan resursoinnin. Resursointi ei ole toistaiseksi ollut riittdvaa
ja se nikyy siten, ettd Wikissd on paljon vanhentunutta tietoa. Tukikortit ja niihin liittyva asioista sopi-
minen on osoittautunut loistavaksi tavaksi saada molemminpuolinen ymmarrys palvelun tarjoajan ja

helpdeskin vilille, joka puolestaan johtaa korkeaan tukipalvelun laatuun ja asiakastyytyviisyyteen.
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4. Vapaa palaute
* Jos mieleesi tulee jotain TukiWikin kehitysty6hon liittyvai, kerro se tis-

sd.

Tdmi on todella ympdripy6red kommentti, mutta toivoisin, ettd wikin rakenteesta saataisi selkeimpi.

Helpommin sanottu kuin tehty. Selkeytti toisi sekin, ettd vanha tieto saataisi aktiivisemmin pois wikista.

Wikin péivitys alkoi meilld vuoden alussa lupaavasti, mutta nyt aikaa tille ei ole oikein saatu jirjestetty.
Hankalaa on tietysti my0s se, ettd joitain sivuja tulisi pdivittdd suoraan niistd vastaavat tahot siten, ettd
my6s Helpparilla olisi mahdollisuus toimia ohjeiden perusteella - oli ne sitten yksinkertaiset ohjeet, mitd
pitdd tehdd, tai sitten tarkat ohjeet siitd, kuka asiasta vastaa ja kenelle asia voidaan ohjata. Ensiarvoisen
tirkedd olisi kuitenkin se, ettd perustoiminnallisuus saataisiin wikissd kuntoon - jonkinlaisen hakumoot-

torin avulla.

Mietittivdd on my6s se, minki verran asioita kannattaa laittaa suljettuun wikiin vain TIKEn henkil6-
kunnan kiyttd6n, ja minké verran niitd kannattaa laittaa julkisiksi ohjeiksi Helpdeskin verkkosivuille.
Asiakkaiden kysymyksiin on helppo laittaa saatteeksi linkki verkkosivulle, misté 16ytyy kuvalliset ohjeet
- wikistd niitd ei oikein pysty jakamaan yhti kivasti.

Paivittakaa kayttoliittymai ja hakutoimintoa, en keksi vield oikeastaan muuta kun nyt --- kayttanyt :P

Asiakokonaisuudet samalle sivulle, parempi sivujen keskiniinen jasennys (hakemistorakenne) TukiWi-

kin hakuominaisuudet paremmiksi. Sddnnélliset sivujen piivitykset.
Jatkakaa hyvii tyota @)
Mielestidni on ddrimmadisen tirkedd koko Tiken ja erityisesti helpparin toimintakyvyn kannalta, ettd Tu-

kiWikiin resursoidaan ja sitd kehitetddn johdonmukaisesti ja maaritietoisesti, koska nien TukiWikin

roolin on tulevaisuudessa yhi tirkeimmaksi.
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Liite 5. TukiWikin kehittimissuunnitelma

LOYTYYKO WIKISTA?

TukiWikin kehittimissuunnitelma

Tarja Talvio
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