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Alheemme tanaan
- helja teemaa.

ledon johtamisen mahdollisuudet

iedon hyddyntaminen johtamisessa

ledon integrointi koko organisaation kayttoon

ledon hyoddyntaminen asiakaspalvelussa
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Tarkastellaan MITA tulee tehda kuin MITEN tehdaan!
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ARKISTO ENNEN — ARKISTO NYT!

Kuva: Juho Rannali, Tulli
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1. Tiedon johtamisen mahdollisuudet

- 0sana tietojohtamista
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Tietojohtamisen tarve

18.01.2010

Tietojohtamisen tarve nousee organisaatioiden
muutoksesta, koska vanhat johtamistavat eivat enaa
pade uuden informaatio- ja viestintateknologian
synnyttamassa verkostoperusteisessa, globaalissa
toimintaymparistdssa.

http://www.jyu.fi/viesti/verkkotuotanto/tvo/tietojohtaminen/t]_kritiikki.
htm
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Aluksl on sovittava termit/kasitteet

* Kun puhutaan tietojohtamisesta on ihmisilla hyvin erilaisia
tulokulmista aiheeseen; joten varaudu hammennykseen.

 Kasitteiston epaselvyydesta johtuen seurauksena on ollut
hyvin vaikeasti hahmotettava kokonaisuus, eika ole
lainkaan selkeda, mita tarkoitamme kun sanomme:

Data Management (tietovarastointi, tiedon varastointi?)
Content Management (sisallon hallinta?)

Information Management (tiedon hallinta?)
Knowledge Management (tietojohtaminen?)

Mita tarkoittaa tietojohtaminen, onko kyseessa tiedon
johtaminen vaiko tiedolla johtaminen?

Kayttaisimmeko termia Knowlege Leadership?
Suomessa el ole yhteisesti sovittu alan termeja!
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Eurooppalainen tietojohtamisen opas
(2004)

"Tietojohtaminen on toiminnan ja prosessien jatkuvaa ja
suunnitelmallista johtamista, jonka avulla
parannetaan kilpailukykya kayttamalla ja luomalla
toimivampia yksilollisia ja yhteisia tietoresursseja.”

(European Guide to Good Practice in Knowledge Management. CWA 14924-1-5:2004)
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VTV:n paajohtaja Tuomas Poystin maaritelma
tietojohtamisesta (2008)

« Ei ole yhtd maaritelmaa ja niin kdytanngssa ja teoriassa useita
eri lahestymistapoja:

tekninen ja jarjestelméakeskeinen: paatoksenteon tukijarjestelmat ja
aslantuntijajarjestelmat

informaatioprosessi- ja dokumentaatiokeskeinen: eksplisiittisen
dokumentoidun tiedon hallinta ja tehokas hyddyntdminen organisaatiossa

kognitiivinen

johtaminen: kilpailu- ja suorituskyvyn johtaminen seka tietamyksen ja
tiedonhallinnan merkitys siiné

monitieteellinen ja integroitu ldhestymistapa

« Tietojohtaminen tarkoittaa periaatteita seka tekniikoita,
prosesseja ja kaytantoja, joiden mukaan tiedon ja
tietamyksen luominen, haku, levittdminen ja hyédyntaminen
organisaatiossa ja sen verkostoissa on jarjestetty.

18.01.2010
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Mita tietojohtamiseen liittyy?

Taidot, osaaminen

] Viestinta
Informaatiosisaltojen hallinta

Tieto- ja viestintateknologia ( |
- Tietojohtaminen |

Innovointi, uuden tiedon 4 [
luominen I g ) . .
© Hiljaisen tiedon jakaminen

_Oppiminen

Tila
Tietojohtaminen tukee Keskeiset arvot: jakaminen
organisaation strategiaa; (sharing) , avoimuus, luottamus ja
tietojohtamisesta on vastuussa yhdesséd toimiminen/oppiminen

organisaation ylin johto.

(Helmia kalastamassa. Eduskunnan kanslian julkaisu 1/ 2001 liittyva kalvosarja)
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Anne Kauhanen-Simanainen on kuvannut
nakokulmia tietojohtamiseen seuraavanlaisessa
kuvassa:

Tieto-
sis&ltdjen
hallitata

LT
tietojohtatmines
tiedon jolhitaminen
tietdamyrksernn hallitata
osaatnisen hallinta

Tieto- ja
sriestinta-
teknologia

Nakokulmia tietojohtamiseen. Lahde: Kauhanen-Simanainen 29.9.2000
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Tiedon johtaminen on tietopaaoman ja
tietologistiikan kokonaisuus

18.01.2010

Keskeistd on saada aikaan nykyista yhtenaisempéaa
toiminta- ja tietoprosessien seka sisallon hallinnan
kehittamista.

Tietojohtamisella kehitetaan:

- organisaation kykya kasitella tietoa ja muuttaa se
taloudelliseksi arvoksi,

- organisaation kykya jatkuvaan itsensa uudistumiseen.

Prosessijohtamisessa vastuu toimintaprosesseista korvaa
vastuun toiminnoista.

Data Management / Leena Kononen 11
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Johtaminen on selkeammin erilaisten
sisaisten palveluiden roolien kehittamista

« Ulkoisten asiakassuhteiden ohella korostuu yhteistyon ja
sisaisten asiakassuhteiden merkitys

=> tiedon seka osaamisen johtaminen, henkiloston
Itseohjautuvuudaen-, omatoimisuuden- ja vastuuta
kantavaan tiimityoskentelyyn kannustaminen.

e Jokaisessa organisaatiossa on tietoasenteita, oma
vallitseva tietokulttuuri, johon paastaan kasiksi ottamalla
kokonaisnakdkulma toiminnan johtamiseen,
jarjestamiseen ja kehittamiseen.

« Tietojohtamiseen panostaminen luo eheamman ja
kokonaisemman, hallinnassa olevan tietoympariston.

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 12
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Tietojohtamisen menestystekijat

Structures
o KM-tutkimus and Processes
eurooppalaisissa
yrityksissa (2001)

' ' i Information
= organlsgatlokulttuurl 28 % Technology
— prosessit
-7 Skills and
— 0Saaminen Motivation
— johdon tuki
(Heisig, P., Vorbeck, J., Management

2001) Support

(European Guide to Good Practice in Knowledge Management. CWA 14924-1-5:2004
http://www.cen.eu/cenorm/sectors/sectors/isss/cen+workshop+agreements/knowledge+m
anagement.asp )
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Tietojohtamisella on vaikuttavuutta

* Asiakkaiden (sisaisten, ulkoisten ja kumppaneiden)
paatoksentekoprosessi paranee ja perustuu
luotettavaan tietoon.

 Ennakoitavuus lisaantyy, valmistelun ja paatoksenteon
luotettavuus paranee ja toimintavalmius nousee.

« Tietoa hyodynnetaan, oikeellisuus ja yhdenmukaisuus
kasvavat.

« TyoOprosessit yhtenaistyvat ja paallekkaistyo vahenee.
e TyOta voidaan jakaa uudella tavalla.

« TyoO siirtyy tiedonhaun sijasta tuottavaan tyohon.

* Riskien ja laadunhallinta paranee.

* Kilpailukyky vahvistuu!

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 14
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Tyontekijan rooli muuttuu

« Tietoa on jokaisen tydntekijan hallussa. Heidan hallussaan
on my0s runsas maara tietamysta seka osaamista ja
taitoja.

* |hmisten ammatillinen (jJa henkilokohtainen) selviytyminen
rippuu paljolti kyvysta kasitella informaatiota.

« Tyontekijoilta odotetaan uudenlaisia vahvuuksia ja taitoja
kuten nopeaa omaksumiskykya, monimutkaisten ongelmien
ratkaisutaitoja, kykyéa itsenaiseen tiedon hakuun ja tiedon
tuottamiseen, innovatiivisyytta seka kriittisia mediataitoja.

« Tietopdaoman hyodyntaminen edellyttaa
oppimisprosessien kehittamista ja tiedon jalostamistaitojen
omaksumista seka uutta tietamyksellista toimintakulttuuria.

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 15
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Tieto on organisaation ydintuotantoa —
jokaisessa jalostetaan ja tuotetaan tietoa

« Haasteena on kehittda johtamisen kulttuuria!

 Tiedollajohtaminen on tiedon kayttoa ja hydodyntamista
vaikuttavuuden ja innovaatioiden aikaansaamiseksi.

 Tiedon johtaminen on:
1. tietopaaoman,
2. tiedon,
3. 0Saamisen
johtamista hyotykayttoon.
« Tietojohtaminen on tietorajapintojen ja asiakaspintojen
hallintaa.

« Tulosta tuottaa se kuinka tietoja (ulkoista ja sisaista) ja
rooleja (padomaa ja logistiikkaa) johdetaan tulokseksi.

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 16
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Onko ”(liike)toimintastrategia™
tietostrategia?
« Asiakaslahtoisyys merkitsee tietopalveluiden ja

tietotuotteiden kehittamista => Tieto tulee saattaa
asiakkaiden hyddynnettavaksi ja kaytettavaksi.

« Johtaminen kohdistuu tiedon 1) hankinta, 2) -hallinta, -3)
tuotanto- ja 4) jakelumenetelmien kehittamiseen.

« Sisaisten prosessien kehittamisesta seuraa valittomasti
hyva sisaisten ja ulkoisten asiakkaiden asiakaspalvelu.

« Kyseessa on seka toiminnallisten etta teknisten
menetelmien kehittdminen — joka on aina muutosta.

 Suurimmat tuotantokustannukset seka saastot ovat
sisaisissa rakenteissa.

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 17
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18.01.2010

Tietojohtamisen kokonaisuus
“kokonaisvaltainen tietoarkkitehtuuri”

Kuva: Leena Kononen 2006, Tulli

Tietovarantojen taso  Sovellusten taso Palveluiden taso

Tiedon tarve
Ulkoiset asiakkaat
«Sisaiset asiakkaat

Tietoympariston seuranta
*Ulkoinen tieto

«Sisainen tieto

Tiedon hyodyntaminen
Paatoksenteko
sinnovaatiot

Tietopalvelut
«Asiakaskohtaiset palvelut
Peruspalvelut
Itsepalvelut

Tietoresurssien hallinta

Tiedon hankinta Tiedon jalostus

Tiedon arvon maaritys

Data Management / Leena Kononen
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2. Tiedon hyodyntaminen johtamisessa

- tiedolla johtaminen

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen
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Tiedolla johtamisen kehittaminen on
haasteellista

* Erilaiset muutokset alheuttavat aina lisda haasteita
koska tietotarpeet muuttuvat jatkuvasti.

« Tiedolla johtamisen systemaattisuus, pitkajanteinen
kehittaminen ja riittava resurssointi on tarkeaa ja siihen
tulisi paneutua kaikilla organisaation tasolla.

* Yhteinen tietovarasto seka helppokayttoinen tiedon
raportointijarjestelméa ovat keinoja tiedolla johtamisen
organisoimiseksi mutteivat riita jollel
organisaatiokulttuuri muutu tietoa hyodyntavammaksi.

« Muutos lahtee liikkeelle johtamistavoista.

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 20
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Tiedolla johtaminen tulee systematisoida

Tiedolla johtamisen merkitys on kasvanut, silla tietoa on
enemman saatavilla kuin ennen, tieto on siiloutunut, tiedon
arviointi on vaikeutunut ja tiedon hyvaksikaytto ja
hyodyntaminen on monimutkaistunut.

Ohjausjarjestelmat ovat muuttuneet kohden tulos- ja
iInformaatio-ohjausta. Pyrkimyksena on vahvistaa
vaikuttavuutta ja toiminnallista tuloksellisuutta koskevia
tavoitteita seka seurata niiden toteutumista.

Tarvitaan luotettavaa raportointi-, tilasto- ja muuta
tietotuotantoa mm. toimintaympariston seurantaa,
tulevaisuuden ennakointia, analysointia ja muuta johtamisen
tietotukea.

Johtamisen tulee olla perusteltua, mista seuraa etta se
perustuu ajantasaiseen ja relevanttiin tietoon.

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 21
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3. Tiedon integrointi koko organisaation
kayttoon

- tiedon johtaminen

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen
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Tietostrategia

« Tietostrategia on linjaus siita, mihin suuntaan ja miten
tietoa johdetaan.

— Tietostrategia on myos yhteinen sopimus siitd, miten
toimintaa parannetaan tietotoimintojen ja —prosessien
avulla. Tietotoiminnot ja -prosessit kattavat koko tiedon
elinkaaren sen hankinnasta ja jalostamisesta
valittamiseen ja sailyttamiseen asti.

— Tietostrategia ohjaa tietopaaoman hyodyntamista ja
johtamista koko organisaatiossa, yhteisten ja osastojen
omien toimintojen ja niita tukevien tietoprosessien ja —
jarjestelmien kehittamista seka henkilgston
tyoskentelytapoja.

(VM:n tietostrategia 2004)
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Tiedon olomuodot ja hallintamekanismit

Ticdon hallintasackani suait Tiedon varastointi-
viiline
. L. Ymmartamisen, paattelyn, Inhimillinen
1. Hiljainen tietn ozaamiscn ja uuden tiedon raniet
e fottamusen melkanismit, Geneethnen
mentaalis et mallit, aielicugat must
Avdicwizuaa-

2. Puhuttn tietn <:::> 2. Puhevieshinnén mekanisrat <::> liset lnitbent

" | —
::m_ P g 1. _.!._In_kfl_:lﬂ_tfd_ku wan tuottamizes K-i-l'J?lt- kirjastot
Brseseranier 3. Dokumentoit eto-=---1""""""""" tallentamicen, AkERR A~ "= ~~f-ao__ | | lkorustor
kasvaa T haun mekanismit ~ [ lewigt, kansiot

_.-""' 4. Systeemitysmenelzlmal, e o
4. Tietojéirjestelmiin kasneanalyysit, aumtcmastnsen Tietokanaat, 1
ennetru rakenteellinen tluT, A tistojenkasiteelyn tisdostot A
“t-. . data tnekamsmit e
L i T
D. Salmela 742007 Rkl 7 S RERRNEEEEES L
Pernusizove aine

Kuval  Tiedon olomuodot ja hallintamekanismit

http://ojs.tsv.fi/index.php/inf/article/viewFile/609/500
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ledon johtaminen on tietopaaoman ja
tietologistitkan kokonaisuus

« Keskeista on saada aikaan nykyista yhtenaisempaa toiminta-
ja tietoprosessien sekéa sisallon hallinnan kehittamista.

- Tiedon ammattilaisten/tietoasiantuntijoiden ja tietotekniikan
aslantuntijoiden tulee Igytaa toimivat yhteistydomuodot
parhaan lopputuloksen aikaansaamiseksi.

« Tekniikka rakennetaan tietosisaltéjen keruu- ja jakelukanavia
varten ja tallentamiseksi "varastoihin” ns. tietovarannoiksi.
Nailld on vanhoja nimia mm. rekisteri, kirjasto, arkisto jne.

« Tiedon johtamisella kehitetaan:
- organisaation kykya kasitella tietoa ja muuttaa se
taloudelliseksi arvoksi,
- organisaation kykya jatkuvaan itsensa uudistumiseen.

« Prosessijohtamisessa vastuu toimintaprosesseista korvaa
vastuun toiminnoista ja tdméa on haasteellista.

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 25
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Tietojohtaminen ja toimi

Kuva Pekka Kuittinen, VNK

taprosessit

Tietojohtaminen
- 0sa toiminnan johtamista

Toimintaprosessit

Yhteis-
kunta

Tiedonhallinta

Arvot

Osaamisen
kehittaminen

Kansa-
laiset

Politiikka

Tietopalvelut

Kirjastopalvelu

Informaatiopalvelu

Tutki-

. S Tietohallinto

Kielipalvelu
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Tieto on prosessien ydinta

Toimintaprosessi
Informaatioprosessi

11

»
a
4

=i Sl I AN

www-sivut] LY

Palvelut

Valtioneuvosion-Hederrsiss nan tila ja vastuut —hankeen loppuraportti 2005.
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Prosessi kertoo suhteet.
Prosessituntemus on A&O

 Tiedon kayttotarpeiden tunnistaminen on keskeista

ECM-JARJESTELMAN SISAISET

Tehtawvaryhmittelhymn mlla@ RELAATI'DT W, 1 .D {22.1 .2008)
liittywat asiakirjat woidaan tunnistaa ja
[ niiden efinkaari hallta

Content Management

TEHTAVA Sahkoinen asiointi

OperatiMinen tietojafestelma

AlIHE

{wirtuaalikansio)

Asiakirja

Juho RannalirTullinallitus
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Kokonaisarkkitehtuuriajattelu on yksi
tietojohtamisen kayttokelpoisista valineista

« Tietojohtaminen tarjoaa monimuotoisen nakokulman:
siind mukana luonnontieteen ja tekniikkan nakokulmien
lisaksi

— lhmiset, viestinta, osaaminen, johtaminen laajemmin
— Humanististen- ja ihmistieteiden nakokulma

« esimerkiksi sanastojen ja ontologioiden
tekeminen ja yllapito edellyttaa tietopalvelujen ja
Kieliin liittyvaa asiantuntemusta

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen 29
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Tietoarkkitehtuurin monimuotoisuus

Kuva: Anne Kauhanen-Simanainen 1990

Kuva 2. Tietoresurssien hallinrta

asiantuntemus

kirjallisuus ‘x
lehdet ~=-——— z
isai Ikoinen
tietojarjestelmat 7 sisdainen u ps kgl
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rekisterit

asiakirjat
koulutusaineistot
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(Tietohallinto ja tietopalvelut julkishallinnossa, Tietopalveluseura 1990)
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4. Tiedon hyodyntaminen
asiakaspalvelussa

- aslakaspalvelun jarjestaminen;

toimivat sahkoiset tietopalvelut ja
sahkoiset asiointipalvelut

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen
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Kun asiakkaan elinkaari ja asiointiprosessi
tunnetaan voidaan tarjota erilaisia palveluita

Aloittelevan ulkomaankaupan toimijan elinkaari

Tullimenettely Testaus ja paatos
’ ‘ Verotus
‘ Luovutus
Tavara myyntiin

TullilabOra’o”
'0
Tarkastus

\
87 k‘ OK\Jél:ivero

. _oikka
’(u\\'\\d\ﬁ\“’a‘kk

Sitova ennakkotieto

l ‘ > Sro
& wateistullayg 2
& & \7
§ %
Koe-eratestaus { > 3 B < 5 Valitus / oikaisuhakemus
2 g 5
3 & R § Ty
s > @ Hyvaksytdan  Hylétaan
)
é% Asiakashuolto &
Saadokset verot ja menettelyt ‘ ’%‘% N
k ‘ Tutkinta
Koy, ol
- . luty, : ot
Markkinakartoitus v\ +eveTiEDOT Asiakaskons!
Markkinaseuranta p
Intemet sivu Hakee rekistersidyksi
Puhelinluettelo - RAAHIGity asiakaskoulutus - asiakkaaksi
Muu tieto esim. esite I Asiakas hakee lisaoppia “Luottoasiakas”
Yryskontainen nenon®. - jatkaa kéteistullauksen
Yrityksen henkiloston koulutus asiakkaana
. Elinkaaren aloituspiste
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Palveluiden ja palvelukanavien on
muodostettava toimiva kokonaisuus

« Mita palveluja? Palveluryhmat
Palvelut
« Kenelle? Sisaiset asiakkaat

Ulkoiset asiakkaat

« Miten? Sahkoiset palvelut
Puhelinpalvelut
Fyysiset palvelut
Muut

18.01.2010 Data Management / Leena Kononen
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A TULLI Monikanavainen palvelutarjonta
ruie-custons mahdollistaa seka itsepalvelun etta
avustetun palvelun

l; .(E
- _ @
. 5 Palvelukyvykkyydet ja -kanavat ©
| e, e Puhelin- | Sahko- | Internet, E
% — soitto posti chat, IP g
)
k> D Puhelinpalvelu- 7
E keskus <
© ©
— ) . <
7)) D Palvelutarjonta
<

Monikanavaiset palvelut:

-Kaynti (toimipaikat ja palvelupisteet), kirje, faksi, puhelinsoitto, sdhkoposti,
weblomakkeet seka uudet tulevaisuuden sahkoiset kanavat: sahkoiset tietopalvelut ja
sahkdinen asiointi
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Asiakaspalvelurakenteen
kehittaminen

Asiakaspalvelutarjonnan
kehitys (konseptit ja sisalto)

T e S { '''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 1
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s TULLI Muutos nykyisesta vaatil
@l uoocosons suunnitelmallista uuden
toimintamallin rakentamista

[ /

waann
TullpliTien puhelnrinke, g0 atanison maen tote STTE — ‘ e

» Palvelutarjonnan tarkentaminen ja toteutus (kaynti, puhelin,
sahkoiset kanavat)
« Palvelukommunikoinnin maaritys ja toteutus

* Uuden toimintamallin maaritys :
— Operatiivisen toimintarakenteen maarittely ja toteutus

— Hallinnon selkiyttaminen, vastuiden maarittely ja organisaation
luominen

— Palveluprosessien kuvaus ja toteutus
— Mittariston maarittely ja seurantaprosessien toteutus

* Muutoksenhallintatoimenpiteet uuden rakenteen toteutuksen
onnistumisen varmistamiseksi

« Toimintarakennetta tukevien jarjestelmien kehitys ja toteutus
(integrointi muihin palvelukanaviin, kontaktien kirjaus ja
linkitykset asiakasjarjestelmiin, raportointijarjestelmat)

[ At |
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Palvelutarjonnan maarittely

Asiakkaiden
palvelutarpeesta

Avainasiakkaat

Kumppanuusasiakkaat

Pienasiakkaat

Tieto- ja neuvontapalvelut
Esim. Intrastat, Tilastopalvelu, Tullineuvonta

Kayntiasiakkuuden tuki
Esim. ajanvaraukset

Tullin palvelutarjonta

Transaktiotuki
Esim. lupahakemuksen tilanteen tarkistus jne.

Sahkdisen asioinnin tuki
Esim. tekninen tuki, kayttotuki

Erillispalvelut
Esim. Tilaukset, osoitteenmuutokset jne.

Valvonta- ja viranomaispalvelut
Esim. vihjepuhelin jne.

18.0

Sisaiset asiakkaat
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Maaritellaan
kehityksen

~» Toimintamallin kuvauksen metodologia

Mihin pyritaén ?

perusperiaatteet

f>

Identifioidaan
nykyisen
toimintamallin
Kipupisteet ?

Mika toimii ?
Mika ei toimi ?
Kyvykkyydet ?

?

PEOPLE
ORGANISATION
CULTURE

PROCESS

TECHNOLOGY

SERVICE 2 OPERATIONS
SALES

PEOPLE
MANAGEMENT  MANAGEMENT

The Target Operating Mode

The Tar get Operating Model fs designed around custormer intenton
meet the customer’s immediate noed Srsttime  one Sme and, wi

Kuvataan
tavoitetilan
toimintamalli

Millaisella
rakenteella
pitaisi toimia

?

Kyvykkyydet vs.
toimintamallin
tarpeet

W

f?

Mita pitaa
muuttaa ?

I)

Identifioidaan
priorisointikritee

BUSINESS i INTERFACE
PLANNNG  MANAGEMENT MANAGEMENT
Busiess.
Interface

Graun
Intrtce

PROFITABILITY

(VALUE) OF
CUSTOMER BASE

(M cost 1o
‘SERVE

MISE OFFER

GrTisE
EXPERIENCE

VINIMISE CUSTOMER
DEFECTION

(WINIISE CUSTOMER
ACQUISITION COST

Kirjataan

f?

risto

18.01.2010

Mill& perusteilla
tehdaan ensin ?

?

toimintasuunnitelma

Mita tehdaan ja
milloin ?

Priorisoidaan

Tarkennetaan
kustannushyoty
analyysi

aM

Mita hyotyja, milla
kustannuksilla,
misté

toimenpiteista ?

kriteeriston
perusteella

?

Mita tehd&an ja
missé
jarjestyksessa ?

a Kononen
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Jarjestelmat linkittyvat lilketoiminnan muihin
jarjestelmiin

'« Asiakastiedon hallinta
Integraatiotarpeet yleisiin e Asiakkaan tunnistus
Jarjestelmiin — .+ Asian- ja dokumentaation hallinta

(tietovarannot, ) i .
asiakasjarjestelmat jn . Yleiset tietokannat (EU, Suomen valtio
N jne)

“Tyopoyta”
toimijoiden ty6kalupakki
(loggaus, kontaktinhallinta,
tybaikaseuranta,
raportointi, jne.

Kontakti-ohjausjarjestelmét g

(=]
==
—— -

Sahkoister— —
kanavien
hallinta

Teknisen
alustan
kehitys

— ' « Kanavahallinta

.............................................................................................
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Toiminnallinen kehitys maarittaa vaatimukset
tekniselle kehitykselle

-
)
— .. . . Saigisten palvelujen tuk
oo Toiminnalliset tarpeet ja —— 5 I
C VaatimUkS et teknis en Tio-ja ?—::_:_'r';-’*" Transaktiotuki Kayntiasiakkuuden tuki
c arkkitehtuurin =
é e _ tarkentamiseksi
= -
Teknisen arkkitehtuurin Teknisen arkkitehtuurin Vé_"k!““_st_k ceristoon
P . . riorisointikriteeristoon ja
hahmotelma Priorisoidut kehityskohteet cataclutukseon
Integraatiotarpeet yleisiin In‘ graatiotarpest yleisiin
Jarjestelmiin Jarjestelmiin
{tietovarannot, {tietovarannot,
asiakasjarjestelmat jne ) asiakasjarjestelmat jne )
"Tyopoyta” "Tyopoyta” Priorisoitujen hankkeiden
Contact centerin Caontact centerin
toimijoiden tydkalupakki toimijoiden tyckalupakki toteutuskartta
{loggaus, kontaktinhallinta {loggaus, kontaktinhallinta
tydaikaseuranta, tyGaikaseuranta, i R 7 % P e s ) 0 (B R s
raportointi, jne. g raportointi, jne.
Kontakti-ohjausjarjestelmat Kontakti}\ohjausjarjestelmét ::Zt::
? Progect 2a
Puhelintekni| | Sahkdisten Puhelintékni| | Sahkdisten Proct 20
Sen alustan | kanawien sen alustan L kanawien
kehitys @E—« hallinta kehitys @E—« hallinta D
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Asiakkaan palvelutarpeet
(Tullin asiakastyytyvaisyystutkimus 2005)

18.01.2010

Neuvonta jarjestetty « Asiakastarpeiden
Tiedotus toimii tuntemus
Tavoitettavuus « Asiakaspalvelu

Asiakaskonsultointi
o Julkaisut
 Yhdenmukaisuus

Internet ja muu helppo
tiedon saatavuus

Ohjeet selkokielisia
Aslantuntemus
Yhteyshenkil6t (puh.)
Asiakaskoulutus
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Tietojohtaminen on kokonaisvaltaista
johtamista

« Tiedon haltuunotto ja maksimointi edellyttda panostusta:
- tietojohtamiseen,
- tietostrategian laadintaan,
- toimenpideohjelmaan,
- alkataulutettuihin, vaiheittain toteutettaviin toimenpiteisiin

- riittavien henkilosto- ja taloudellisten resurssien
varmistamiseen tavoitteiden saavuttamiseksi.

« Tietoa vol johtaa, silla tiedon keruuseen ja luomiseen voi
rakentaa otollisia olosuhteita ja toimivia valineita.

« Tietojohtaminen el ole teknologiaa vaan organisaation
toiminnan johtamista!
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“Elefantti” on nahtava kokonaisuutena,
mutta... haukattava paloina, alkuun
paasee kun...

1.

2
3.
A4

o1

7.

18.01.2010

Toiminta-, tieto- ja palveluprosessit kuvataan.

. Tiedot ja tietotarpeet maaritellaan.

Tiedon omistajuudet ja tietovastaavat maaritellaan.

. Toimintaympariston seuranta ja tiedonhankinta

systematisoidaan.
Tietostrategia ja sen toimenpideohjelma laaditaan.

Tiedon saatavuus ja kaytettavyys varmistetaan
kokoamalla tieto yhteiskayttoisiin tietovarantoihin.

Palvelukanavat maaritellaan tiedontarveryhmittain.
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Tietojohtamisen verkosto | |
Liity keskusteluun verkossa: linkedin.com

Jakaa tietojohtamiseen liittyvia ajankohtaisia tietoja,
kehittaa tietojohtamisen asiantuntemusta ja tunnistaa ja
edistaa parhaimpia toimintamalleja

Keskustelee ja kehittda nakemyksia siita, miten
tietojohtamisella voidaan parhaiten...

18.01.2010

edistaa yhtenaisempaa tiedonhallintaa
parantaa organisaation kykya kasitella tietoa

saada tehokkaammasta tiedonhallinnasta hyotyja
organisaatiolle

edistaa organisaation uudistumiskykya
kehittda tiedonjakamisen kulttuuria

saada kirjasto- ja tietopalvelutyo tukemaan
tehokkaimmin organisaation paatoksentekoa,
hankkeita ja tietotyota
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Kiitos!

Lisakysymykset: leena.kononen@tulli.fi

Puh. 020 492 2277
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