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Kokeilemme 

kontaktienhallintajärjestelmä ACE:n 

Tietämyskanta lisäosaa. Selvitämme 

tukeeko tiedon keskittäminen 

asiakaspalvelutyötä, niin että oikean 

tiedon äärelle löydetään helpommin 

ja nopeammin.
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1. Tiivistelmä

• Kokeilun tavoitteena oli kokeilla valmisratkaisuun pohjautuvaa tietämyskantaa, jota voi käyttää laajalti 

kaupungilla käytössä olevaan Telia ACE –kontaktienhallintajärjestelmän kanssa. Tietämyskannan tarkoitus 

oli selvittää tukeeko keskitetty tieto asiakaspalvelutyötä. 

• Kokeilussa tehtiin kaksi käyttötapausta kahteen eri palveluun: Palvelukeskuksen HelpDeskiin ja 

rokotusajanvaraukseen. Lopputuloksena kaksi eri portaalia/näkymää, joista rokotusajanvarauksen on 

upotettu suoraan kontaktienhallintajärjestelmään ja HelpDeskin toimii erillisessä selainpohjaisessa 

portaalissa. 

• Palautteen perusteella, Telia ACE Knowledge oli sopiva ratkaisu tarpeeseen ja se sisältää oleellisimmat 

ominaisuudet. Oikea tieto on löydetty hyvin ja käyttäjät kokivat, että sen käytöstä olisi eduksi uuden henkilön 

perehdytyksessä/perehdyttämisessä. Kokeilussa huomattiin, että toimintatavan muutos haastaa uuden 

kokeilua, taustalla ollessa vakiintuneet käytännöt tiedon haulle. Palautteista nousi myös toiveena haku-

toiminnon kehittäminen.

• Kokeilun lopputulemana voitiin todeta, että ratkaisu toimii ja sen käyttöä voidaan jatkaa. Jatkokehityksessä 

taklataan esiin tulleet kehityskohteet. Kokeilusta opittiin myös mitä vastaavassa toteutuksessa tulisi ottaa 

huomioon. 



2. Kokeilun tavoitteet

Ongelman kuvaus TavoitteetOletuksetRajaus

Keskitetty tieto –

Asiakaspalvelijat hakevat tietoa 

useista eri lähteistä. Tieto voi olla 

hajaantunutta ja riskinä on, että 

tämä voi johtaa ristiriitaisiin tai 

vanhentuneisiin vastauksiin.

Vastausaika ja tiedon 

johdonmukaisuus –

Tiedon haussa voi kulua aikaa 

tiedon ollessa eri sijainneissa. 

Riskinä, että vastausaika ja tiedon 

johdonmukaisuus voi heikentää 

asiakkaan tyytyväisyyttä ja 

luottamusta palveluun.

Uusien työntekijöiden 

perehdytys –

Projektiluontoisten tehtävien ja 

kesätyöntekijöiden koulutus ja 

perehdyttäminen hankaloituu 

tiedon ollessa hajautuneena.

✓ Tietämyskantaa kokeiltiin 

Palvelukeskuksessa sisäisesti

✓ Tarve kuvaa asiakaspalvelun 

tilanteita, joissa käytetään 

Telia ACE -

kontaktienhallintajärjestelmää, 

joka on laajalti käytössä 

kaupungin toimialoilla. 

Ajatuksena oli kokeilla 

ratkaisua, joka toimii jo 

käytössä olevan järjestelmän 

kanssa. 

✓ Tietämyskanta on lisäosa, jolla 

voidaan tuoda tietoa itse 

järjestelmään, jossa kontakteja 

hoidetaan

✓ Asiakaspalvelun materiaalit 

ovat hyvin kattavia ja 

kokeilussa päätettiin rajata 

tietämyskantaan tuotavat 

tiedot niihin, joita useimmiten 

tarvitaan 

asiakaspalvelutilanteissa.

✓ Tietämyskannasta hyötyy 

asiakaspalvelijat ja epäsuorasti 

kuntalainen ja Helsingin 

kaupungin työntekijä.

✓ Oikean tiedon löytäminen 

nopeutuu ja helpottuu.

✓ Keskitetty tieto helpottaa 

asiakaspalvelutyötä.

✓ Tiedon päivittäminen helpottuu 

tiedon ollessa keskitetyssä 

sijainnissa ja tieto on näin ollen 

eheämpää.

✓ Asiakaspalvelutehtäviin 

perehtyminen/perehdyttäminen 

helpottuu.

✓ Asiakaspalvelijoilla on 

paremmat lähtökohdat palvella 

entistä laajempaa 

asiakasryhmää.

✓ Kokeilla tarpeeseen sopivaa 

ratkaisua ja arvioida sen 

toimivuutta ja skaalautuvuutta.

✓ Arvioida oletuksien toteutumista, 

siltä osin kun niitä voidaan 

kokeilun rajoissa arvioida.

✓ Tiedon nopeampi 

saatavuus

✓ Perehdyttäminen 

helpottuu

✓ Kokeilla tietämyskanta-ratkaisun 

toimintatapoja, mm. tiedon 

ylläpidon ja päivityksen 

näkökulmasta.



3. Kokeilun keskeiset opit

● Telia ACE Tietämyskanta oli sopiva ratkaisu sisältäen oleellisimmat ominaisuudet 
tarpeeseen. 

● Arvioinnin perusteella voitiin todeta että ratkaisu toimii ja sen käyttöä voidaan jatkaa.

● Jatkokehityksessä taklataan esiin tulleet kehityskohteet

● Toimintatavan muutos haastaa uuden kokeilua, koska taustalla on vakiintuneet käytännöt 
tiedon haulle



Valmistelu Käyttövaihe Arviointi ja lopetus

4. Kokeilun eteneminen
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Syyskuu JoulukuuMarraskuuLokakuu

Kokeilevat 

palvelut 

mukaan

Palveluiden 

materiaalien 

läpikäynti ja 

rajaus

11.9. 

Hallintatyökalun 

käyttökoulutus

Tekninen 

toteutus

8.10. 

Tietämyskanta 

käyttöön 

HelpDeskille

9.10.

Tietämyskanta käyttöön 

rokotusajanvaraukseen

5.11.

Palautekysely 

rokotusajanvaraukselle

26.11.

Palautekysely 

HelpDeskille

Kokeilun 

arviointi

Loppuraportti

Ympäristön rakennus, 

käyttäjätunnukset ja ryhmät, 

sisällön vienti, näkymien 

rakentaminen ja iframe-ikkuna 

kontaktienhallintajärjestelmään.



5. Kokeilun tuotokset

Kaksi käyttötapausta:

HelpDesk Rokotusajanvaraus

HelpDesk tukee 10+ 

järjestelmän käytössä eri 

kanavien kautta ja hallinnoi 

taustatietoja järjestelmissä

Suuri määrä erilaisia ohjeita ja 

materiaaleja

Erillinen portaali koettiin 

toimivammaksi tässä 

tapauksessa

Kausirokotusajanvaraus on 

auki tietyn ajanjakson syksyisin 

ja puhelinpalvelu järjestetään 

Palkella

Ohjemateriaali on aikaisemmin 

ollut PDF-muodossa

Kokeiltiin 

kontaktienhallintajärjestelmään 

upotettua Tietämyskantaa 

(iframe-ikkuna)



HelpDeskin tietämyskanta



Rokotusajanvarauksen tietämyskanta



• Tietämyskannan arvosana 3.3/5

• Tietoa haetaan paljon haku-toiminnolla, 

mutta paljon myös navigaation kautta tai 

molemmilla

• Tieto on löydetty hyvin

• Suosikit-toimintoa ei ole käytetty

Palautekyselyn tulokset

• Kun kysyttiin onko tieto nopeuttanut 

oikean tiedon löytämistä Kyllä ja Ei 

vastaukset ovat tasan, En osaa sanoa –

vastauksia on eniten

• Enemmistö kokee että tietämyskannasta 

on hyödyksi uutena työntekijänä tai 

uuden työntekijän perehdyttämisessä

• Tietämyskantaan toivottiin tehokkaampaa 

hakua ja enemmän materiaaleja



Hallintatyökalun tuotokset

• Tietovarannot vietynä tietämyskantaan (37 opasta)

• Portaalien/näkymien näkyvyyden rajaaminen 

tarpeiden mukaan ryhmin/käyttöoikeuksin/ip-

osoitteilla/puhelujonoilla

• Haku-toiminnallisuuden kehitys usein käytettyjen 

hakutermien mukaisesti

• Tilastointi: Käyttöaste, haut, haku navigoinnilla vai 

haulla, hakusanat, yksittäisen oppaan 

tarkastelumäärät, onnistumisprosentti



Hallintatyökalu: tilastointi



Hallintatyökalu: tilastointi



Hallintatyökalun käyttökokemuksia

• Käyttöliittymä koettiin hyväksi

• Intuitiivinen, helppokäyttöinen

• Käyttökoulutus riittävä

• Oppaita ei voi luoda täysin kopioimalla. Täytyy manuaalisesti tarkistaa 

ja korjata muotoilua 

• Tilastointia ja sen tulkintaa täytyi käydä yhdessä läpi

• Käyttöoikeuksiin ja ryhmiin täytyi hieman perehtyä ja jos haluttiin 

käyttää ip-rajauksia

• Kontaktienhallintajärjestelmän sisäisen näkymän rakentamisessa 

tarvitaan Telian apua



6. Opit kokeiltavan ratkaisun tai 
toimintatavan mahdollisuuksista

1. Monenlaista tietoa, 

monessa eri paikassa -

Kokeiluun tuotavan tiedon 

rajaus ja jatkokehityksen 

haaste

2. Käyttäjät tottuneet 

hyvinkin älykkäisiin 

hakutoiminteisiin, toive 

kehityksestä

3. Toimintatavanmuutos 

asettaa haasteita 

kokeilulle – tiedonhaku 

tapahtuu tuttuun tapaan

Tietämyskannan sisältöjen ja näkymän rakenne 

tulee miettiä tarkkaan, jotta tieto on intuitiivisesti 

löydettävissä ja kokonaisuus pysyy 

johdonmukaisena – myös jatkokehityksessä

Haun parantaminen järjestelmän nykyraamien 

mukaan, tarkastelemalla tilastointia ja 

täsmentämällä mm. hakusanoja. Haku-

toiminnallisuuden jatkokehitystä tiedossa 

tulevaisuudessa. 

Muutos olemassa olevaan toimintatapaan vaatii 

työtä ja aikaa. Heijastuu myös palautekyselyssä. 

Jatkoideana olisi mielenkiintoista vertailla 

tietämyskannan käyttöä täysin uuden palvelun 

kanssa. 

Oppeja Johtopäätöksiä



Tieto löydetty hyvin, mutta nopeuttaminen 

jakoi vastauksia

Kyllä, mutta HelpDeskin tapauksessa vietiin 

rajattu määrä, jolloin osaa ohjeista tuli etsiä 

myös y-asemalta

Kokeilussa ei tätä päästy suoranaisesti 

testaamaan, mutta palautteessa suurin osa näki 

että tietämyskanta auttaisi perehdyttämisessä

Ainutlaatuinen arvo Johtopäätöksiä

7. Opit asiakkaiden tai palvelun 
käyttäjien tarpeista 

• Tiedon löytäminen 

nopeutuu ja helpottuu

• Keskitetty tieto helpottaa 

asiakaspalvelutyötä

• Perehdyttäminen ja 

perehtyminen helpottuu



1. Minkälaisesta kokonaisuudesta on kyse? Millä tavalla materiaalit 

kategorisoidaan? Onko tietoa tarpeen rajata?

2. Onko etua suoraan järjestelmään tuotavasta ikkunasta vai erillisestä portaalista?

3. Onko taustalla vakiintunut toimintapa vai uusi kokonaisuus?

4. Miten tietämyskannan ylläpito järjestetään / tiedon ajantasaisuus varmistetaan?

Keskeisiä kysymyksiä vastaavaan 

toteutukseen / laajennukseen



8. Opit ratkaisun kehittämisestä 
teknisesti

Onnistumiset

• Telia ACE Tietämyskanta vastasi kokeilun tarpeisiin

• Kokeilevat palvelut ja tietämyskantaan vietävän materiaalin määrä mitoitettiin kokeiluun 

sopivasti

• Aikataulussa pysyttiin

• Itse kokemus ja kerätyt palautteet antoivat kattavasti oppeja jatkokehitykselle ja toteutukselle

Haasteet

• Palautteissa toivottiin haku-toimintoon älykkyyttä, johon ollaan totuttu arkikäytössä

• Uuden ominaisuuden käyttö vaatii toimintatavan muutosta, eikä kokeilussa ollut mukana 

palvelua, jossa päästäisiin kokeilemaan tietämyskannan käyttöä uuden palvelun 

näkökulmasta

• Kokeilevissa palveluissa ei ollut tietämyskannan aloituksen kohdalla uusia työntekijöitä, jolloin 

sen etua perehdytyksessä ei päästy suoranaisesti testaamaan



9. Opit kokeilemisesta yleensä

● Kokeilukiihdyttämön selkeät aikataulut ja raamit tukivat tekemistä, selkeä 

eteneminen ja tavoite

● Kääntöpuolena lyhyt kokeiluikkuna, jossa suunnittelu olisi pitänyt aloittaa 

aikaisemmin, jotta esim. rokotusajanvaraus olisi saatu palvelun 

aukeamisesta mukaan. Lisäksi iframe-upotuksen tekeminen söi jonkin 

verran aikaa rokotusajanvarauksen kokeilun ajanjaksosta. 

● Ketterälle ja keskustelevalle sparraukselle dedikoitu aika koettiin 

innostavana

● Projektitiimille varattu riittävästi aikaa ja palavereja kokeilun 

edistämiseen

● Projektitiimissä mukana henkilöitä eri tiimeistä, tiivis ja hyvä yhteistyö



10. Opit kokeiluprojektin arjen 
pyörittämisestä

● Kokeilun käynnistymistä edeltävä pohjustustyö työllistävin osuus 

kokeilussa ja näin mahdollisesti aikaa vievin

● Kun tietämyskanta oli rakennettu ja käytössä, vapautui aikaa 

palautteenkeruun suunnitteluun ja loppuraporttiin

● Kokeilu istui hyvin muun työn oheen

● Tärkeää että kokeilulla on vetäjä, mutta tiimien välisen yhteistyön 

tärkeys osoittautui kriittiseksi



11. Kokeilun tekninen ympäristö

● Tietämyskanta koostuu kahdesta osasta: Hallintatyökalusta ja näkymistä

● Hallintatyökalussa 

● rakennetaan oppaat kategorioineen hakusanoineen ja avainsanoineen

● Luodaan ja määritellään miltä yksittäinen näkymä/portaali näyttää ja mitä oppaita se 

sisältää

● Seurataan oppaiden, näkymien ja hakujen tilastoja

Vastaavassa kokeilussa suositellaan 

• Varaamaan tarpeeksi aikaa vietävien tietojen pohtimiseen, jotta kokonaisuus on 

johdonmukainen (mm. kategoriat ja niiden hierarkia)

• Pohtimaan sisällön elinkaari ja ylläpito, jotta tieto pysyy ajantasaisena (käyttäjätaso)

• Hallintatyökalun käyttökoulutus siitä vastaaville

• Kehittämään jatkuvasti avainsanoja ja seurata tilastoista usein haettuja sanoja ja 

oppaita



12. Kokeilun data

• Kokeilun data rajattiin HelpDeskin osalta puhelun 

yhteydessä tarvittaviin ohjeisiin ja rokotusajanvarauksen 

osalta tiedot ovat julkisia

• Ei henkilö- tai muuta kriittistä tietoa

• Keskusteluissa HelpDeskin kanssa ja palautteissa 

huomattiin tarve myös kriittisemmälle tiedolle, kuten 

häiriötilanneohjeille

• Mikäli käyttöä laajennetaan, tehdään tarvittavat arvioinnit



13. Jatkopäätökset ja -ideat

• Tietämyskannan käyttöä jatketaan ja se siitä tehdään tarjottava 

palvelu

• Jatketaan kehitystä mm. haku-toiminnon osalta

• Tarpeen mukaan huomioitava TVA



Skaalauspohja 1/2 

1. Eniten hyötyvä asiakas
Kaupungin asiakaspalvelija

2. Kokeilun
tyyppi

Nykyisen 
toiminnan 
tehostaminen

Toiminnan
parantaminen

Strateginen parannus 
tai täysin uusi 
lähestymistapa

3. Vaihe Toiminnan
parannus

Tiedolla päättäminen

Datan analysointi

Datan keruu toiminnasta

Toiminnan nykytilan ymmärrys

4. Toteutus
Tietämyskannan rakentaminen asiakaspalvelun tarpeisiin. Lisättävissä laajasti 
kaupungilla käytössä olevaan kontaktienhallintajärjestelmään, mutta toimii myös 
erikseen. Selainpohjainen tietämyskanta, jonne voidaan viedä materiaaleja ja 
järjestellä ne mm. ala- ja yläkategorioin ja avainsanoin. Portaali/näkymä, josta 
materiaaleja selataan on kustomoitavissa. Hallintatyökalusta voidaan seurata 
tilastoja tietämyskannan käytöstä.

Oletukset ja epävarmuudet
Toimintatavan muutos voi haastaa kun tietoa haetaan uudesta paikasta. Jos 
tietämyskantaa halutaan käyttää kontaktienhallintajärjestelmässä, siihen on 
varattava aikaa. Aikaa tulee varata myös materiaalin vientiin ja haku-toiminnon
hiomiseen.

Aika ensimmäiseen hyötyyn

Helppo Keskivaikea Vaikea

Alle 6kk 1-2 vuotta ei tiedetä

5. Nykytilanne lukuina
Vuosi 2025
Palvelukeskus Helsinki hoitaa n. 200 000 
yhteydenottoa kuukausittain.
Telia ACE -kontaktienhallintajärjestelmässä 
palveluita on n. 170



Skaalauspohja 2/2

6. Nykytilanteen Flow 
1. Asiakas ottaa yhteyttä Palvelukeskus Helsingin 

Puhelin- ja hyvinvointipalveluiden palveluun x

2. Asiakaspalvelija vastaa ja asiakkaan asia käydään läpi

3. Asiasta riippuen, asiakaspalvelija lähtee etsimään 

tietoa mm. Y-asemalta/Teamsista/outlookista/intrasta. 

Asiakaspalvelijan täytyy tietää mistä löytää 

ajantasaisen tiedon asiakkaan asiaan. Asiakas voi 

joutua odottamaan. Uuden työntekijän voi olla vaikea 

löytää oikean tiedon lähteelle.

4. Asiakaspalvelija vastaa asiakkaalle löytämänsä tiedon 

perusteella

5. Yhteydenotto päättyy

7. Tavoitetilanteen Flow
1. Asiakas ottaa yhteyttä Palvelukeskus Helsingin Puhelin- ja 

hyvinvointipalveluiden palveluun x

2. Asiakaspalvelija vastaa ja asiakkaan asia käydään läpi

3. Asiakaspalvelija etsii tiedon hakusanalla tai kansiorakenteen 

avulla kontaktienhallintajärjestelmän tietämyskannasta. 

Tietoa ei tarvitse etsiä muualta ja tiedon saa nopeasti. 

Asiakaspalvelijat löytävät varmemmin saman ja 

ajantasaisen tiedon. Nopeasti muuttuvaa tietoa on 

helppo ja nopea päivittää reaaliaikaisesti. 

4. Asiakaspalvelija vastaa asiakkaalle löytämänsä tiedon 

perusteella

5. Yhteydenotto päättyy

8. Hyödyt tavoitetilassa
Asiakaspalvelijat voivat hakea tietoa keskitetystä sijainnista, jonka navigointi on käyttäjäystävällistä. Keskitetty tieto voi tukea
myös perehtymisessä ja perehdytystehtävissä. Materiaalien ylläpidon tapahtuessa yhdessä sijainnissa, voidaan keskittää myös
tiedon elinkaaren hallinta. 

Kustomoitava toteutus ja näkymien rajaus eri ryhmille, mahdollistaa kohdennetut toteutukset eri palveluiden tarpeisiin. 
Kontaktienhallintajärjestelmään upotetulla ikkunalla käyttäjän ei tarvitse poistua järjestelmästä, joissa kontakteja hoidetaan, vaan
tieto on suoraan saatavilla samassa selainikkunassa. 


	Dia 1: LOPPURAPORTTI   KOKEILUKIIHDYTTÄMÖ KAUPUNKILAISPALVELUT 2025  Tietämyskanta tiedonhakuun asiakaspalvelussa  Palvelukeskus Helsinki Jenni Heikkilä, johtava ICT-asiantuntija Salla Sigvart, järjestelmäsuunnittelija Roosa Välimäki, suunnittelija Henrik
	Dia 2
	Dia 3:  1. Tiivistelmä
	Dia 4:  2. Kokeilun tavoitteet
	Dia 5: 3. Kokeilun keskeiset opit 
	Dia 6: 4. Kokeilun eteneminen
	Dia 7: 5. Kokeilun tuotokset
	Dia 8: HelpDeskin tietämyskanta
	Dia 9: Rokotusajanvarauksen tietämyskanta
	Dia 10: Palautekyselyn tulokset
	Dia 11: Hallintatyökalun tuotokset
	Dia 12: Hallintatyökalu: tilastointi
	Dia 13: Hallintatyökalu: tilastointi
	Dia 14: Hallintatyökalun käyttökokemuksia
	Dia 15: 6. Opit kokeiltavan ratkaisun tai toimintatavan mahdollisuuksista 
	Dia 16
	Dia 17
	Dia 18: 8. Opit ratkaisun kehittämisestä teknisesti
	Dia 19: 9. Opit kokeilemisesta yleensä
	Dia 20: 10. Opit kokeiluprojektin arjen pyörittämisestä
	Dia 21: 11. Kokeilun tekninen ympäristö
	Dia 22: 12. Kokeilun data
	Dia 23: 13. Jatkopäätökset ja -ideat
	Dia 24: Skaalauspohja 1/2 
	Dia 25: Skaalauspohja 2/2

