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1. Tiivistelma

Kokeilun tavoitteena oli kokeilla valmisratkaisuun pohjautuvaa tietdmyskantaa, jota voi kayttaa laajalti
kaupungilla kaytdssa olevaan Telia ACE —kontaktienhallintajarjestelman kanssa. Tietdmyskannan tarkoitus
oli selvittaa tukeeko keskitetty tieto asiakaspalveluty6ta.

Kokeilussa tehtiin kaksi kayttotapausta kahteen eri palveluun: Palvelukeskuksen HelpDeskiin ja
rokotusajanvaraukseen. Lopputuloksena kaksi eri portaalia/nakymaa, joista rokotusajanvarauksen on
upotettu suoraan kontaktienhallintajarjestelmaan ja HelpDeskin toimii erillisessa selainpohjaisessa
portaalissa.

Palautteen perusteella, Telia ACE Knowledge oli sopiva ratkaisu tarpeeseen ja se sisaltaa oleellisimmat
ominaisuudet. Oikea tieto on Idydetty hyvin ja kayttajat kokivat, ettd sen kaytdsta olisi eduksi uuden henkildn
perehdytyksessa/perehdyttamisessa. Kokeilussa huomattiin, etta toimintatavan muutos haastaa uuden
kokeilua, taustalla ollessa vakiintuneet kaytannot tiedon haulle. Palautteista nousi myos toiveena haku-
toiminnon kehittaminen.

Kokeilun lopputulemana voitiin todeta, etta ratkaisu toimii ja sen kayttdoa voidaan jatkaa. Jatkokehityksessa
taklataan esiin tulleet kehityskohteet. Kokeilusta opittiin myos mita vastaavassa toteutuksessa tulisi ottaa
huomioon.




2. Kokeilun tavoitteet

Ongelman kuvaus —

Keskitetty tieto —
Asiakaspalvelijat hakevat tietoa
useista eri l1ahteista. Tieto voi olla
hajaantunutta ja riskina on, etta
tama voi johtaa ristiriitaisiin tai
vanhentuneisiin vastauksiin.

Vastausaika ja tiedon
johdonmukaisuus —

Tiedon haussa voi kulua aikaa
tiedon ollessa eri sijainneissa.
Riskina, etta vastausaika ja tiedon
johdonmukaisuus voi heikentaa
asiakkaan tyytyvaisyytta ja
luottamusta palveluun.

Uusien tyontekijoiden
perehdytys —
Projektiluontoisten tehtavien ja
kesatyontekijoiden koulutus ja
perehdyttaminen hankaloituu
tiedon ollessa hajautuneena.

v

v

Rajaus

Tietdmyskantaa kokeiltiin
Palvelukeskuksessa sisaisesti

Tarve kuvaa asiakaspalvelun
tilanteita, joissa kaytetaan
Telia ACE -
kontaktienhallintajarjestelmaa,
joka on laajalti kaytossa
kaupungin toimialoilla.
Ajatuksena oli kokeilla
ratkaisua, joka toimii jo
kaytdssa olevan jarjestelman
kanssa.

Tietamyskanta on lisdosa, jolla
voidaan tuoda tietoa itse
jarjestelmaan, jossa kontakteja
hoidetaan

Asiakaspalvelun materiaalit
ovat hyvin kattavia ja
kokeilussa paatettiin rajata
tietdmyskantaan tuotavat
tiedot niihin, joita useimmiten
tarvitaan
asiakaspalvelutilanteissa.

—>

Oletukset

Tietdamyskannasta hyotyy
asiakaspalvelijat ja epasuorasti
kuntalainen ja Helsingin
kaupungin tyontekija.

Oikean tiedon I8ytdminen
nopeutuu ja helpottuu.

Keskitetty tieto helpottaa
asiakaspalvelutyota.

Tiedon paivittdminen helpottuu
tiedon ollessa keskitetyssa
sijainnissa ja tieto on néin ollen
eheampaa.

Asiakaspalvelutehtaviin
perehtyminen/perehdyttdminen
helpottuu.

Asiakaspalvelijoilla on
paremmat I&ahtokohdat palvella
entisté laajempaa
asiakasryhmaa.

—

Tavoitteet

v Kokeilla tarpeeseen sopivaa

ratkaisua ja arvioida sen
toimivuutta ja skaalautuvuutta.

Arvioida oletuksien toteutumista,
siltd osin kun niité voidaan
kokeilun rajoissa arvioida.

v Tiedon nopeampi
saatavuus

v Perehdyttaminen
helpottuu

Kokeilla tietamyskanta-ratkaisun
toimintatapoja, mm. tiedon
yllépidon ja paivityksen
nakokulmasta.




3. Kokeilun keskeiset opit

e Telia ACE Tietamyskanta oli sopiva ratkaisu sisaltaen oleellisimmat ominaisuudet
tarpeeseen.

e Arvioinnin perusteella voitiin todeta etta ratkaisu toimii ja sen kayttdéa voidaan jatkaa.
e Jatkokehityksessa taklataan esiin tulleet kehityskohteet

e Toimintatavan muutos haastaa uuden kokeilua, koska taustalla on vakiintuneet kaytannot
tiedon haulle

Helsinki
|Helsingfors| Q. Hae

Tagit

All (20) ) vikatilanteet (3) ongelmat (1)  tunnukset (3)




Kokeilun aloitus 29.8.

4. Kokeilun eteneminen

Marraskuu Joulukuu
5.11. Kokeilun
Palautekysely arviointi

rokotusajanvaraukselle

Arviointi ja lopetus

Syyskuu Lokakuu

Kokeilevat 11.9. 8:10_._

palvelut Hallintatyékalun Tietdmyskanta

mukaan kayttokoulutus kaytto6n

HelpDeskille

Valmistelu Kayttévaihe
Palveluiden Tekninen 9.10.
materiaalien toteutus Tietimyskanta kayttoon
lapikaynti ja rokotusajanvaraukseen
rajaus

Ympariston rakennus,
kayttajatunnukset ja ryhmat,
sisallon vienti, nakymien
rakentaminen ja iframe-ikkuna
kontaktienhallintajarjestelmaan.

26.11.
Palautekysely
HelpDeskille

Loppuraportti

Loppuraportin palautus 19.12.




5. Kokeilun tuotokset

Kaksi kayttotapausta:

HelpDesk

%Fssz

o

HelpDesk tukee 10+
jarjestelman kaytossa eri
kanavien kautta ja hallinnoi
taustatietoja jarjestelmissa

Suuri maara erilaisia ohjeita ja
materiaaleja

Erillinen portaali koettiin
toimivammaksi tassa
tapauksessa

Rokotusajanvaraus
Kausirokotusajanvaraus on
@ auki tietyn ajanjakson syksyisin
o ja puhelinpalvelu jarjestetaan

Palkella

Ohjemateriaali on aikaisemmin
ollut PDF-muodossa

Kokeiltiin
kontaktienhallintajarjestelmaan
upotettua Tietamyskantaa
(iframe-ikkuna)




HelpDeskin tietamyskanta

Helsinki
Helsingfors

Tagit

All (20) ) wikatilanteet (3)  ongelmat (1) tunnukset (3)

Kaikki kategoriat (20)
Usein katsotut ohjeet Suosikit

Evondos - Lahipalvelualueet ~ Lepotilan estédminen selaimessa (Chromes) v %
ACE (16) Vikatilanneohjeiden polut Y-asemalla ~
Alanumeron luonti ACE ~
Evondos (1) Kayttajan lisays ACE kayttajanhallintaan v
Soittopyyntdjen lopputulokset v
Hairiotiedotteen kytkeminen ACE ~
Oiva Health (2)
Takaisinsoiton tarkistaminen v
VIP-ACE Interact kayttodnotto v
Vikatilanteet (1) MaaS5360 - Laiteryhman uudelleenkaynnistys v
Maa5360 komentoja v

v Fetch more




Rokotusajanvarauksen tietamyskanta

£ v | | Axiivoi @D v Puhelutja Takai... v

@ Rokotusajanvaraus

Helsinki
| | 0

Kaikki kategoriat (15)

Ajanvarauksen tekeminen (4)

Rokotteet (3)

Usein kysytyt kysymykset (3)

Yleisohjeet (5)

Usein luetut

UKK - Koronarokotukset v

Ajan peruminen tai siirtdminen v
UKK-Yleiset v

Mihin asizkas ohjataan ottamaan yhteytta? v
UKK - Influenssarokotukset v
Koronarokotus v

Influenssarokotus v

Muut rokotteet v

Kirjeet, nauhoite ja linkit v

Puhelimeen vastaaminen ~

v Hae lisaa




Palautekyselyn tulokset

«  Tietamyskannan arvosana 3.3/5

«  Tietoa haetaan paljon haku-toiminnolla,
mutta paljon myos navigaation kautta tai
molemmilla

«  Tieto on Idydetty hyvin

«  Suosikit-toimintoa ei ole kaytetty

2. Minkélaisen yleisarvosanan antaisit tietdmyskannalle?

3.30

Average Rating

* & & 17

Kun kysyttiin onko tieto nopeuttanut
oikean tiedon Ioytamista Kylla ja Ei
vastaukset ovat tasan, En osaa sanoa —
vastauksia on eniten

+  Enemmistd kokee etta tietamyskannasta
on hyoddyksi uutena tyontekijana tai
uuden tyontekijan perehdyttamisessa

+  Tietamyskantaan toivottiin tehokkaampaa
hakua ja enemman materiaaleja

M

level 5 I 1
Level 4 I 5

Level 3 S 1

Level 2 NN 2




Hallintatyokalun tuotokset

Tietovarannot vietyna tietamyskantaan (37 opasta)
Portaalien/nakymien nakyvyyden rajaaminen
tarpeiden mukaan ryhmin/kayttooikeuksin/ip-
osoitteilla/puhelujonoilla

Haku-toiminnallisuuden kehitys usein kaytettyjen
hakutermien mukaisesti

Tilastointi: Kayttoaste, haut, haku navigoinnilla vai
haulla, hakusanat, yksittaisen oppaan
tarkastelumaarat, onnistumisprosentti




Hallintatyokalu: tilastointi

INTERFACE OVERVIEW - 15/09/2025 - 14/12/2025
1.7 5.2 02:24 min 20 %
AVERAGE NUMBER OF VIEWS PER SESSION AVERAGE NUMBER OF REQUESTS PER SESSION AVERAGE LENGTH OF SESSION SUCCESSFUL SESSIONS WITH ONE ATTEMPT

125 (72 %)
SUCCESSFUL SESSIONS

160 0(0 %)
UNIQUE DIRECT SESSIONS UNSUCCESSFUL SESSIONS
886 @ SEARCH

NUMBER OF REQUESTS . NAVIGATION
1 40 (23 %)
SESSIONS FROM OTHER INTERFACES NEUTRAL SESSIONS

9 (5 %)
SESSIONS TO OTHER INTERFACES




Hallintatyokalu: tilastointi

Knowledge Base Interfaces  Statistics S & =

SEARCH PHRASES

SEARCH PHRASE ALL SEARCHES ~

loki
vika

vikaloki 1 1 (100 %) 0

FEEDBACK POSITIVE FEEDBACK NEGATIVE FEEDBACK

TITLE VIEWS | FEEDBACKS '

Evondos - Lahipalvelualueet
Last modified 22/09/2025 §:25 AM

Ace Interact vikalokin [ahettaminen Telialle
Last modified 19/09/2025 11:49 AM

Lepotilan estaminen selaimessa (Chrome)

Last modified 19/09/2025 11:44 AM




Hallintatyékalun kayttéokokemuksia

Kayttoliittyma koettiin hyvaksi

Intuitiivinen, helppokayttdinen

Kayttokoulutus riittava
Oppaita ei voi luoda taysin kopioimalla. Taytyy manuaalisesti tarkistaa
ja korjata muotoilua
Tilastointia ja sen tulkintaa taytyi kayda yhdessa lapi
Kayttooikeuksiin ja ryhmiin taytyi hieman perehtya ja jos haluttiin
kayttaa ip-rajauksia
Kontaktienhallintajarjestelman sisaisen nakyman rakentamisessa
tarvitaan Telian apua

g Telia Compqny Knowledge Base Interfaces Statistics

+ 0O |Q Search... ?| |1tSor1 Translate




6. Opit kokeiltavan ratkaisun tai
toimintatavan mahdollisuuksista

Oppeja

1. Monenlaista tietoa,
monessa eri paikassa -
Kokeiluun tuotavan tiedon
rajaus ja jatkokehityksen
haaste

2. Kayttajat tottuneet
hyvinkin alykkaisiin
hakutoiminteisiin, toive
kehityksesta

3. Toimintatavanmuutos
asettaa haasteita
kokeilulle — tiedonhaku
tapahtuu tuttuun tapaan

—

—

Johtopaatoksia

Tietamyskannan sisaltojen ja nakyman rakenne
tulee miettia tarkkaan, jotta tieto on intuitiivisesti
|Oydettavissa ja kokonaisuus pysyy
johdonmukaisena — myos jatkokehityksessa

Haun parantaminen jarjestelman nykyraamien
mukaan, tarkastelemalla tilastointia ja
tasmentamalla mm. hakusanoja. Haku-
toiminnallisuuden jatkokehitysta tiedossa
tulevaisuudessa.

Muutos olemassa olevaan toimintatapaan vaatii
tyota ja aikaa. Heijastuu myos palautekyselyssa.
Jatkoideana olisi mielenkiintoista vertailla
tietamyskannan kayttda taysin uuden palvelun
kanssa.




7. Opit asiakkaiden tai palvelun
kayttijien tarpeista

Ainutlaatuinen arvo Johtopaatoksia
Tieto I0ydetty hyvin, mutta nopeuttaminen

« Tiedon loytaminen . o
nopeutuu ja helpottuu Jakol vastauksia

. : , Kylla, mutta HelpDeskin tapauksessa vietiin
Keskitetly tieto helpottaa —> rajattu méara, jolloin osaa ohjeista tuli etsia

asiakaspalvelutyota ;
myoOs y-asemalta
*  Perehdyttaminen ja Kokeilussa ei tata padsty suoranaisesti
perehtyminen helpottuu —> testaamaan, mutta palautteessa suurin osa naki

etta tietamyskanta auttaisi perehdyttamisessa




Keskeisia kysymyksia vastaavaan
toteutukseen / laajennukseen

1. Minkalaisesta kokonaisuudesta on kyse? Milla tavalla materiaalit
kategorisoidaan? Onko tietoa tarpeen rajata?

2. Onko etua suoraan jarjestelmaan tuotavasta ikkunasta vai erillisesta portaalista?

3. Onko taustalla vakiintunut toimintapa vai uusi kokonaisuus?

4. Miten tietdmyskannan yllapito jarjestetaan / tiedon ajantasaisuus varmistetaan?




8. Opit ratkaisun kehittamisesta
teknisesti

Onnistumiset

+ Telia ACE Tietamyskanta vastasi kokeilun tarpeisiin

+ Kokeilevat palvelut ja tietamyskantaan vietavan materiaalin maara mitoitettiin kokeiluun
sopivasti

* Aikataulussa pysyttiin

+ lItse kokemus ja keratyt palautteet antoivat kattavasti oppeja jatkokehitykselle ja toteutukselle

Haasteet

+ Palautteissa toivottiin haku-toimintoon alykkyytta, johon ollaan totuttu arkikaytossa

* Uuden ominaisuuden kaytto vaatii toimintatavan muutosta, eika kokeilussa ollut mukana
palvelua, jossa paastaisiin kokeilemaan tietamyskannan kayttéa uuden palvelun
nakokulmasta

+ Kokeilevissa palveluissa ei ollut tietamyskannan aloituksen kohdalla uusia tyontekijoita, jolloin
sen etua perehdytyksessa ei paasty suoranaisesti testaamaan




9. Opit kokeilemisesta yleensa

e Kokeilukiihdyttamon selkeat aikataulut ja raamit tukivat tekemista, selkea
eteneminen ja tavoite

e Kaantopuolena lyhyt kokeiluikkuna, jossa suunnittelu olisi pitanyt aloittaa
aikaisemmin, jotta esim. rokotusajanvaraus olisi saatu palvelun
aukeamisesta mukaan. Lisaksi iframe-upotuksen tekeminen soi jonkin
verran aikaa rokotusajanvarauksen kokeilun ajanjaksosta.

o Kaetteralle ja keskustelevalle sparraukselle dedikoitu aika koettiin
innostavana

e Projektitiimille varattu riittavasti aikaa ja palavereja kokeilun
edistamiseen

e Projektitimissa mukana henkiloita eri tiimeista, tiivis ja hyva yhteistyo




10. Opit kokeiluprojektin arjen
pyorittamisesta

e Kokeilun kaynnistymista edeltava pohjustustyo tyollistavin osuus
kokeilussa ja nain mahdollisesti aikaa vievin

e Kun tietamyskanta oli rakennettu ja kaytdssa, vapautui aikaa
palautteenkeruun suunnitteluun ja loppuraporttiin

e Kokeilu istui hyvin muun tyon oheen

e Tarkeaa etta kokeilulla on vetaja, mutta tiimien valisen yhteistyon
tarkeys osoittautui kriittiseksi




11. Kokeilun tekninen ymparisto

e Tietamyskanta koostuu kahdesta osasta: Hallintatyokalusta ja nakymista
e HallintatyOkalussa
e rakennetaan oppaat kategorioineen hakusanoineen ja avainsanoineen
e Luodaan ja maaritellaan milta yksittdinen nakyma/portaali nayttaa ja mita oppaita se
sisaltaa
e Seurataan oppaiden, nakymien ja hakujen tilastoja

Vastaavassa kokeilussa suositellaan

Varaamaan tarpeeksi aikaa vietavien tietojen pohtimiseen, jotta kokonaisuus on
johdonmukainen (mm. kategoriat ja niiden hierarkia)

Pohtimaan sisallon elinkaari ja yllapito, jotta tieto pysyy ajantasaisena (kayttajataso)

HallintatyOkalun kayttokoulutus siita vastaaville

Kehittamaan jatkuvasti avainsanoja ja seurata tilastoista usein haettuja sanoja ja
oppaita




12. Kokeilun data

« Kokeilun data rajattiin HelpDeskin osalta puhelun
yhteydessa tarvittaviin ohjeisiin ja rokotusajanvarauksen
osalta tiedot ovat julkisia

» Ei henkilo- tai muuta kriittista tietoa

« Keskusteluissa HelpDeskin kanssa ja palautteissa
huomattiin tarve myos kriittisemmalle tiedolle, kuten
hairidtilanneohjeille

- Mikali kayttda laajennetaan, tehdaan tarvittavat arvioinnit




13. Jatkopaatokset ja -ideat

- Tietamyskannan kayttoa jatketaan ja se siita tehdaan tarjottava
palvelu

« Jatketaan kehitysta mm. haku-toiminnon osalta

« Tarpeen mukaan huomioitava TVA

A




Skaalauspohja 1/2

1. Eniten hyotyva asiakas 2. Kokeilun Nykyisen Toiminnan Strateginen parannus
Kaupungin asiakaspalvelija tyyppi toiminnaq parantaminen t?i téiysin.uusi
tehostaminen lahestymistapa
3. Vaihe Toiminnan 4. Toteutus Helppo Keskivaikea Vaikea
parannus

Tiedolla paattaminen
Datan analysointi
Datan keruu toiminnasta

Toiminnan nykytilan ymmarrys

5. Nykytilanne lukuina

Vuosi 2025

Palvelukeskus Helsinki hoitaa n. 200 000
yhteydenottoa kuukausittain.

Telia ACE -kontaktienhallintajarjestelméassa

palveluita on n. 170

Tietamyskannan rakentaminen asiakaspalvelun tarpeisiin. Lisattavissa laajasti
kaupungilla kaytossa olevaan kontaktienhallintajarjestelmaan, mutta toimii myos
erikseen. Selainpohjainen tietdmyskanta, jonne voidaan vieda materiaaleja ja
jarjestella ne mm. ala- ja ylakategorioin ja avainsanoin. Portaali/nakyma, josta
materiaaleja selataan on kustomoitavissa. Hallintatyokalusta voidaan seurata
tilastoja tietamyskannan kaytosta.

Oletukset ja epavarmuudet

Toimintatavan muutos voi haastaa kun tietoa haetaan uudesta paikasta. Jos
tietamyskantaa halutaan kayttaa kontaktienhallintajarjestelmassa, siihen on
varattava aikaa. Aikaa tulee varata myos materiaalin vientiin ja haku-toiminnon
hiomiseen.

Aika ensimmaiiseen hyotyyn = Alle 6kk = 1-2vuotta ei tiedeta




Skaalauspohja 2/2

6. Nykytilanteen Flow

1.

Asiakas ottaa yhteyttd Palvelukeskus Helsingin
Puhelin- ja hyvinvointipalveluiden palveluun x
Asiakaspalvelija vastaa ja asiakkaan asia kaydaan lapi
Asiasta riippuen, asiakaspalvelija lahtee etsimaan
tietoa mm. Y-asemalta/Teamsista/outlookista/intrasta.
Asiakaspalvelijan téytyy tietdd misté I6ytéa
ajantasaisen tiedon asiakkaan asiaan. Asiakas voi
Joutua odottamaan. Uuden tydntekijén voi olla vaikea
16ytaéa oikean tiedon lahteelle.

Asiakaspalvelija vastaa asiakkaalle 16ytamansa tiedon
perusteella

Yhteydenotto paattyy

7. Tavoitetilanteen Flow

1.

Asiakas ottaa yhteyttd Palvelukeskus Helsingin Puhelin- ja
hyvinvointipalveluiden palveluun x

Asiakaspalvelija vastaa ja asiakkaan asia kdydaan lapi
Asiakaspalvelija etsii tiedon hakusanalla tai kansiorakenteen
avulla kontaktienhallintajérjestelman tietdmyskannasta.
Tietoa ei tarvitse etsia muualta ja tiedon saa nopeasti.
Asiakaspalvelijat I16ytavat varmemmin saman ja
ajantasaisen tiedon. Nopeasti muuttuvaa tietoa on
helppo ja nopea paivittaa reaaliaikaisesti.
Asiakaspalvelija vastaa asiakkaalle I6ytdmansa tiedon
perusteella

Yhteydenotto paattyy

8. Hyodyt tavoitetilassa
Asiakaspalvelijat voivat hakea tietoa keskitetysta sijainnista, jonka navigointi on kayttajaystavallista. Keskitetty tieto voi tukea

my0s perehtymisessa ja perehdytystehtavissa. Materiaalien yllapidon tapahtuessa yhdessa sijainnissa, voidaan keskittad myos
tiedon elinkaaren hallinta.

Kustomoitava toteutus ja ndakymien rajaus eri ryhmille, mahdollistaa kohdennetut toteutukset eri palveluiden tarpeisiin.
Kontaktienhallintajarjestelmaan upotetulla ikkunalla kdyttajan ei tarvitse poistua jarjestelmastg, joissa kontakteja hoidetaan, vaan
tieto on suoraan saatavilla samassa selainikkunassa.
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