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Taman opinnaytetydn toimeksiantajana ja kohdeorganisaationa oli Turun kaupungin IT-palveluita
tarjoava palvelukeskus. Kehittdmistydn tavoitteena oli selvittéd kohdeorganisaation
asiakkuuksienhallinnan  nykytila ja sen pohjalta edelleen asiakkuuksienhallinnan
kehittdmiskohteet.  Kehittamistyon tarkoituksena oli saada konkreettisia ratkaisuja
asiakkuuksienhallintaan seka asiakasrajapinnassa tapahtuvaan asiakasprojektien
ohjausryhmatydskentelyyn.

Opinnaytetydn teoreettisena viitekehyksena toimivat asiakaslahtdisyys ja palvelulaadukkuus ja
keskeisimmat kasitteet ovat asiakkaat, asiakastieto, asiakasprojektit, asiakasrajapinnat seka
asiakkuuksien segmentointi.

Kehittamistyon lahestymistapana oli toimintatutkimus. Tiedonkeruumenetelmina kaytettiin
kvalitatiivisia teemahaastatteluja seka tekijan omaa havainnointia ymparistosta ja toimintatavoista
reflektoituna teoriaan. Kehittdmisty® kesti noin vuoden ja sille asetetut tavoitteet saavutettiin.
Tyon tuloksena saatiin aikaiseksi asiakkuuksienhallinnan nykytilaraportti, asiakkuuksien
hoitosuunnitelmat, projektien ohjausryhmatytdskentelyn ohjeistus sekd arvokasta tietoa
mahdollisista tulevista kehittdmiskohteista. Asiakkuuksien hoitosuunnitelma otettiin kayttoon IT-
palveluissa alustavana versiona, jota tullaan kehittdmaéan jatkossa aktiivisesti.

Tutkimuksesta saadut tulokset osoittivat, ettd asiakkuuksienhallinnan kokonaisuus on haastava.
Panostamalla asiakkuuksienhallinnan kehittdmiseen on mahdollista saada aikaan
laadukkaampaa ja asiakaslahtdisempaa toimintaa. Tarkeimmaksi jatkotutkimus- ja
kehittdmisehdotukseksi nousi asiakastiedon hallinnan selkeyttdminen ja parempi hyédyntaminen.

ASIASANAT:asiakkuuksienhallinta, asiakkuus, Turun kaupungin IT-palvelut
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This thesis work has been done for the IT-Service Center of the City of Turku as a development
work of customer relationship management (CRM). The goal of the work was to determine first
the status of CRM in the IT-Service Center, and then find some practical areas for further
development. In the thesis, concrete proposals for improvement are then reported in customer
relationship management, in Customer Project Board work practices, and in customer care
programs.

The theoretical framework of the thesis is customer orientation and quality of service, covering
such topics as customers, customer information, customer projects, customer interfaces and
customer segmentation.

The research approach applied in the development work is action research. The information was
gathered via interviews and author’s own observations of the environment, and reflecting the
working processes against theory.

The development work phase was carried out approximately in a year, and it yielded as a result
status reports of customer relationship management, drafts of customer care program plans,
guidance of project board working practices and valuable knowledge of development targets. The
customer care program plans were introduced to production immediately as drafts, which will be
developed further in the future.

The results of the development work revealed that the customer relationship management
concept is challenging, but better quality and customer satisfaction is achievable thru proper
investing in its development. Two important future research and development topics emerged in
the study, the implementation of a proper CRM system, and further clarifying the management of
customer information.
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1 JOHDANTO

Asiakaslahtoinen asiakkuuksien hoitaminen julkishallinnon sisaisessa toimin-
nassa on melko vieras toimintatapa. Turun kaupungin uudessa strategiassa yh-
tena strategian arvona on asiakaslahtoisyys ja taman arvon mukaisen uudenlai-
sen toimintatavan sisdistaminen edellyttdd huomattavia muutoksia sisaisten yk-

sikdiden toiminta- ja ajattelutapoihin.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd Turun kaupungin IT-palvelut -pal-
velukeskuksen asiakkuuksienhallintaa ja asiakasrajapintakaytantoja asiakaslah-
tbiseen suuntaan. Opinnaytetydssa paneuduttiin asiakaslahtdisiin toimintatapoi-
hin ja asiakastiedon hallitun kokonaisuuden ymmartamiseen, joka pitaa sisallaan
asiakastiedon tarpeellisuuden, laadun ja kaytettavyyden. Julkishallinnossa toimi-
valle sisaisesti palveluita tarjoavalle yksikolle tama on haastavaa, koska toiminta-

ja ajattelutavat ovat taysin uusia ja niiden omaksuminen vie aikaa.

1.1 Turun kaupungin IT -palvelut palvelukeskus

Taman kehittamistyon toimeksiantajana toimii Turun kaupungin sisainen IT-pal-
veluita tuottava palvelukeskus. Palvelukeskus toimii bruttobudjetoituna ja tuottaa
IT- palveluita koko kaupunkikonsernille. Palvelukeskuksen toiminta on viimeisen
5 vuoden aikana muuttunut valmiiden palveluiden tuottajasta enemman asiak-
kaille lisdarvoa tuottavaksi toiminnaksi. Tuotetut palvelut hankitaan paasaantoi-
sesti ulkoisilta toimittajilta pyrkien tuottamaan palveluihin asiakkaille tarke&é lisa-
arvoa. Lisaarvon tuottaminen tapahtuu paaosin asiakkaiden toiminnan kehitta-
misprojektien muodossa, johon palvelukeskus on tuonut omaa erikoisosaamis-
taan Prince2 -projektimallin mukaisen toiminnan myoé6ta. Palvelukeskuksessa
tyoskentelee 72 henkilda, joista 35 on suorittanut Prince2 -projektimallin sertifi-
kaatin.

Palvelukeskus jakautuu kolmeen paayksikkoon, jotka ovat: Palveluhallinta, Rat-

kaisupalvelut seka Asiakkuudet ja projektit. Palveluhallinta -yksikon tehtavana on
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seurata ja kehittaa tuotannossa olevia palveluita ja niiden toimivuutta. Ratkaisu-
palvelut -yksikdn tehtdvana on tarjota kehittdmis- ja asiantuntija-apua projekteihin
ja palvelutuotannon kehittamiseen. Asiakkuudet ja projektit -yksikon tehtavana
on tuottaa lisdarvoa asiakkaiden toiminnan kehittdmisratkaisuihin kehittdmis-

hankkeiden avulla.

1.2 Kehittamistyon tausta, tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetyon tarkoituksena on antaa IT-palvelut -palvelukeskukselle paremmat
valmiudet hoitaa asiakkuuksiaan yhtenaisesti ja tehokkaasti, seka kasvattaa asi-
akkuudenhallinnan teorian ymmartamista organisaatiossa. Taman myota ymmar-
retaan asiakaslahtoisyyden keskeisimmat asiat ja pystytaan reagoimaan asiak-

kaiden muuttuviin tietoteknisiin tarpeisiin joustavasti ja nopeasti.

Opinnaytety0 pitaa sisallaan selvityksen IT-palvelut -palvelukeskuksen asiakkuu-
denhallinnan nykytilasta ja sen toimivuudesta, seké asiakasvastuullisten kump-

panuuspaallikbiden toiminnan kaytanndista.

Taman lisaksi tutkitaan Prince2 -mallin mukaan toteutettavien asiakasprojektien
ohjausryhmaétydskentelya ja sen kaytantdja. Ohjausryhmatytskentely on tarkeéa

osa IT-palveluiden asiakasrajapinnassa tapahtuvaa toimintaa.

Tavoitteena on saada parannus- ja kehittdmisehdotuksia asiakkuuksienhallinnan
ja kehittamishankkeiden tydskentelyyn, joiden avulla pystyttéisiin parantamaan ja
selkeyttdmaén IT-palveluiden nopeampaa reagointia asiakastarpeisiin ja lisaa-

maan kehittdmishankkeiden nakyvyytta.
Naiden lisaksi tavoitteena on saada seuraavat konkreettiset dokumentit

- Asiakkuusstrategia tai asiakkuuksienhoitosuunnitelma

- IT-palvelujen asiakkuudenhallinnan nykytilaraportti.

- IT-palvelujen asiakkuuksienhallinnan kehittdmissuunnitelma ja ohjeistus.
- Projektien viestinnan ja toiminnan kehittamisehdotukset

- Ohjausryhmaty6skentelyn toimintaohjeistus
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Opinnaytetyokokonaisuuden hallinnassa pitamiseksi kehittdmiskohdetta rajattiin
strategisesti maaritettyihin tarkeimpiin osa-alueisiin, jotka ovat asiakkaan kehitta-
mishankkeiden tukeminen ja asiakkuudenhallinta. Seuraavat osa-alueet paatet-
tiin rajata opinnaytetyon ulkopuolelle: epésuorat asiakkaat, jatkuvien palveluiden

kehittamistarpeet ja asiakkaiden itsensé organisoimat kehittdmisprojektit.

1.3 Kehittamistyon rakenne

Kehittamistydon ensimmaisessa vaiheessa selvitettiin toimeksiantajaorganisaa-
tion asiakkuuksienhallinnan nykytilaa haastattelemalla yksikdiden esimiehia,
seka asiakkuuksien hoidosta vastaavia kumppanuuspaallikdita. Haastattelukysy-
mykset koostuivat asiakkuudenhallintaan kuuluvien osa-alueiden aiheista, kuten
asiakkaat, asiakaslahtoisyys, asiakasprojektit, asiakastieto, asiakasrajapinnat ja
segmentointi. Haastattelujen pohjalta tehtiin asiakkuuksienhallinnan nykytilara-

portti.

Kehittamistyon toisessa vaiheessa nykytilaselvityksesta valittiin tarkeimpia ha-
vaittuja kohteita, joita kehittamistyon toisessa vaiheessa kehitettaisiin. Tarkeim-
miksi kehittamiskohteiksi nousivat asiakkuuksien hoitosuunnitelman toteutus,
asiakkuuksista vastaavien toimintatapojen yhtenaistaminen ja asiakasprojektien

ohjausryhmatydskentelyn ohjeistuksen toteutus.

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmalla pyritaan yhtenadistamaan ja sadnnénmukais-
tamaan asiakkuuksien hoitokaytantoja eri asiakasvastuullisten toiminnassa. Ta-
man lisaksi maariteltiin asiakkuuksien hoitosuunnitelmien yll&pito- ja toimintakay-
tannot. Asiakkuuksien hoitosuunnitelma tukee asiakkuuksienhallintaa ja auttaa

keskittymaan oikeisiin asioihin.

Projektien ohjausryhmatyodskentelyn ohjeistuksen tarpeellisuus nousi esille en-
simmaisen vaiheen haastatteluissa ja edellytti lisdhaastatteluja projektipaallikdille
kehittamistybn toisessa vaiheessa. IT-palvelut palvelukeskuksen toteuttamissa
projekteissa asiakasrajapintatoiminta kulminoituu paasaantoisesti ohjausryhma-
tyoskentelyyn. Asiakasrajapintana ohjausryhman Prince2 -projektimallin mukai-

sissa toimintatavoissa ja ohjeistuksessa havaittiin selkeita kehittdmistarpeita.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tero Nylund



2 ASIAKKUUDENHALLINTA YLEISESTI

Tama luku kasittelee asiakkuuksienhallintaa yleisesti, sek& avaa asiakkuuksien-
hallinnan ominaispiirteitad ja osakokonaisuuksia. Teoriaosuudessa on painotettu

toimeksiantaneen organisaation strategian mukaista asiakaslahtoisyytta.

Asiakkuuksienhallinta tarkoittaa kaytanndssa asiakkuuksien hoitoa ja kehitta-
mista asiakaslahtbisen ajattelutavan mukaisesti. Asiakkuuksienhallintaan kuuluu
myOs osana tietojarjestelmat, joilla hallintaa toteutetaan. Tietojarjestelméat ovat
kuitenkin vain pieni osa koko asiakkuuksienhallintaa. Asiakkuuksienhallintaa tuli-
sikin ajatella liketoiminnan yhtena tarkeimmista osa-alueista, johon tulisi panos-
taa. (Mantyneva 2001, 11-12)

Asiakkuuksienhallintaan kuuluvat myés kaikki yrityksen prosessit, joissa asiakas
on osallisena jollakin tavalla. Naita prosesseja yrityksissa on useita, etenkin asia-
kasrajapinnassa. Prosessit tulisi olla kuvattuna, jotta niiden toiminnasta voi kertoa
muillekin kuin vain niitd kayttaville tahoille.(Selin & Selin 2005, 96-101)

Asiakkuuksienhallinnan tavoitteena on oppia ennakoimaan ja ymmartamaan
asiakasta ja hanen toimintaansa paremmin. Asiakkaan toiminnan ymmartaminen
mahdollistaa asiakkuuden paremman hoitamisen ja korkeamman asiakastyyty-
vaisyyden. (Mantyneva 2001, 11-12)

Asiakkuudenhallinta voidaan jakaa eri osa-alueisiin. Naitd seuraavissa alalu-
vuissa tarkemmin kasiteltdvia osa-alueita ovat: asiakas, asiakaslahtdisyys, asi-

akkuusstrategia, asiakastieto, segmentointi ja asiakasrajapinta.

2.1 Asiakas ja asiakkuus

Asiakas kasitteend tarkoittaa osapuolta, joka ostaa tuotteen tai palvelun ja mak-
saa siitd sovitun summan. Asiakkaat tulee aina ajatella yksilding, vaikka ne jaet-

taisiinkin yksityis- ja yritysasiakkaisiin. (Selin & Selin 2005, 15-17)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tero Nylund



10

Suorat asiakkaat ovat yhteydessa suoraan toimittajaan hankkiessaan palvelua
tai tuotetta. Epasuora asiakas voi kayttaa yrityksen tuotteita tai palveluita, vaikka
ei ole suorassa yhteydessa yrityksen kanssa. Useimmissa tapauksissa epasuora
asiakas on suoran asiakkaan asiakas tai pitkdssa asiakasketjussa toisen epa-

suoran asiakkaan asiakas. (Leclin 2002, 89-90)

Asiakkuus vuorostaan tarkoittaa kaytanndsséa lahinna samaa asiaa, kuin asiakas-
suhde. Asiakkuus tulee kuitenkin kasittdd vuorovaikutteisena suhteena toimitta-
jan jatilaajan valilla, jossa kumpikin osapuoli kokee hyodtyvansa yhteistyosta. Asi-
akkuus on asiakkaan ja yrityksen valinen vuorovaikutteinen prosessi. (Storbacka
& Lehtinen 1997, 12)

Asiakassuhteet tuleekin huomioida yrityksessa yhtena resurssina, jota ilman sen
on mahdoton toimia (Méantyneva 2001, 7). Toimiva asiakassuhde tarjoaakin tilaa-
jalle taloudellisia ja henkildiden toteuttamia tyoresursseja. Hyvana esimerkkina
voidaan mainita tilaajan ja toimittajan hyvin onnistunut projekti, johon kumpikin

sijoittaa resursseja ja oppii sen myo6ta itsekin.

Asiakkuudenhallintaan kuuluvat seuraavat osa-alueet: asiakkuuksien hoitamisen
nakokulma, asiakkuusstrategia, asiakastieto, asiakkuuksien segmentointi, asia-
kasrajapinta sek& muita asiakkuudenhallintaan liittyvid pienempia asiakokonai-

suuksia.

2.2 Asiakkuuksien hoitamisen nakodkulmat

Yrityksen toiminta voidaan jakaa kahteen eri nakdkulmaan, tuotelahtdiseen tai
asiakaslahtoiseen. Tuotelahtdinen ndkdkulma on ollut vallitseva aiemmin ja ny-
kyaan suuntaus on yrityksilla asiakaslahtdiseen toimintaan. Yrityksille on kuiten-
kin hankalaa monesti siirtya tuoteldhtoisesta toiminnasta asiakaslahtoiseen toi-
mintaan. Syy toiminnan muutoksen hankaluudessa johtuu siitd, etta yritys tuntee
palvelunsa ja tuotteensa hyvin, mutta ei niiden asiakkaalle tuomaa lisaarvoa. (Se-
lin & Selin 2005, 19)
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Tuote- ja asiakasnakokulman eron pystyy havaitsemaan selkeasti tutkimalla ku-
vassa 1 esitettyja eroja tuote- ja asiakaslahtoisesta ajattelusta. Asiakaskeskei-

sessa ajattelussa painoarvo on asiakkuudessa, eika tuotteessa tai palvelussa.

Tuotekeskeinen ajattelu Asiakaskeskeinen ajattelu

tuotteelle asiakkait: 1aetaan asiakkaille tuotteita

cannatta IS > 1siakkaan kannattavuus

Kuva 1. Tuote- ja asiakaskeskeisen ajattelun eroja. (Selin & Selin 2005, 20)

2.2.1 Tuotelahtdinen nakokulma

Tuotelahtdisen toimintamallin yrityksissa asiakkaalle markkinoidaan tuotetta tai
palvelua, kun se on tehty valmiiksi (Kannisto ym. 2005, 57). Tassa toimintata-
vassa asiakasta pidetaan epainnovatiivisena ja hanen ei koeta itse pystyvan huo-
maamaan tarpeitaan (Kannisto ym. 2005, 57). Tuotelahtdisyyden perusajatuk-
sena on etsia tuotteelle asiakkaita, seurata tuotteen kannattavuutta, kehitetaan
tuotteen ominaisuuksia ja pyritd&n lisddmaan tuotteen myyntia. (Selin 2005, s20)

2.2.2 Asiakaslahtdinen nakdkulma

Asiakaslahtoinen toiminta asiakkaan kanssa tulee rakentaa siten, etta yritetaan
ymmartaa asiat asiakkaan nakokulmasta, miksi asiakas ostaa jotakin palvelua tai
tuotetta. Asiakaslahtbisyydessa on tavoitteena pyrkia tuottamaan asiakkaalle li-
saarvoa ja kantaa vastuuta osoittamalla, ettd asiakkaan ongelmista huolehditaan.
Tarkeinté on, ettd ei mennd myymaan asiakkaalle tuotetta vaan aidosti kuuntele-

maan, mita asiakas ajattelee ja tarvitsee. (Kannisto ym. 2005, 76-77)
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Hellmanin ja Varilan (2009, 97-98) mukaan asiakaslahtdisen toiminnan ohjaus
edellyttaa, ettd toimintayksikot ymmartavat kokonaisuuden ja toisten toimintayk-

sikdiden nékdkulmat asiakastietoon ja asiakkaaseen.

Asiakaslahtoisyys edellyttda sisaisten toimintayksikdiden kykenevan siirtymaan
tutkimaan omaa toimintaa asiakkaan nakdkulmasta ja ymmartamaan mita tietoa

muut palveluita tarjoavan organisaation toimintayksikot mahdollisesti tarvitsevat.

Asiakaslahtoisyys edellyttdd toimivan liiketoimintaympariston. Yrityksen tulee

huomioida:

- johdon viitekehys, jossa maaritetddn johdon liiketoiminta ja liiketoimin-
taympariston nakokulman
- selkea liiketoiminnan suunnittelu ja ohjaus

- selkeéat tavoitteet, suunnitelmat niiden saavuttamiseksi seka vastuut.
(Hellman & Varila 2009, 90-92)

Asiakaslahtoisessa ajattelussa pyritddn keskittymaan arvotuotantoon. Asiak-
kaalle pyritddn talldin tuomaan aidosti lisdarvoa tuotettujen palveluiden avulla.
Taman lisdksi asiakaslahtoisyydessa tulee ottaa huomioon itse palvelu proses-
sina, jolloin pyritadn hahmottamaan koko asiakasprosessi, eika keskityta pelkas-
taan tiettyyn tuotteeseen tai palveluun. Jatkuva asiakkuuden kehittaminen ja uu-
sien mahdollisuuksien tuottaminen kasvattaa tuotettujen palveluiden ja tuotteiden

arvoa asiakkaalle ja niita tuottavalle yritykselle. (Selin & Selin 2005, 20)

Asiakaslahtoisessa ajattelussa tulee pyrkia siirtymaan asiakkaan rooliin ja tutkia
omaa toimintaa sen kautta. Asiakaslahtdisen ajattelun kautta voi havaita seuraa-
via kohtia, joita asiakas tuotteelta tai palvelulta hakee saavuttaakseen liséa hyo-

tya ja arvoa omaan toimintaan:

- Osaava toimittaja, jolla on vankka tuntemus asiakkaasta ja toiminnasta
- Asiakkuuden hoito on kokonaisvaltainen prosessi
- Tulee koostua palvelukokonaisuudesta, joka tuottaa lisdarvoa asiakkaalle

ja missa tuotteet ovat vain sen palvelukokonaisuuden osa

Palvelukokonaisuus koostuu useista vaiheista ja tapaamisista
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- Tapaamiset ovat asiakaskohtaisia ja siséltd on toteutettu vain asiakasta
varten
- Toimittaja kehittdd omia toimintaprosessejaan jatkuvasti soveltumaan pa-

remmin asiakkaan prosesseihin.

(Selin & Selin 2005, 29)

2.2.3 Asiakaslahtoisyyden haasteet

Edettdessa kohti laajempaa asiakasnakokulmaa térméatdan yleensa yrityksen

seuraaviin toiminnan rakenteisiin:

- Asiakkuusasiat eivat kiinnosta eri toimintayksikditéa
- Mennaan toisten toimintayksikéiden vastuualueille
- Asiakastieto ei kohtaa tarvitsijaa

- Toiminnan prosessit katkeavat, eivatka ne tuota haluttua lopputulosta.
(Hellman & Varila 2009, 93)

Asiakaslahtoisen toiminnan ohjaus edellyttaa, etta toimintayksikdt ymmartavat
kokonaisuuden ja toisten toimintayksikdiden nakokulmat asiakastietoon ja asiak-
kaaseen. Yhteinen ymmarrys edellyttaa ettd, kukin toimintayksikko tietaa ja toimii

seuraavien asioiden mukaisesti:

- tunnistaa yrityksen toimintanakdkulman

- ymmartavat yhteisten tietojen tarpeellisuuden

- ymmartaa yrityksen yhteisen tavoitteen toimenpiteind toimintayksikkota-
solla

- Osaa tulkita saatavilla olevia raportteja oikein

- yllapitdd myonteistd yhteistydasennetta koko toimintaymparistossa.

(Hellman & Varila 2009, 97-98)
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2.3 Asiakkuusstrategia

Strategia on yrityksen suunnitelma saavuttaa sen asettamat tavoitteet (Selin &
Selin 2005, 41). Strategian tekemisessa kaytetaan yleensa perustana historiatie-
toa ja sen pohjalta tehtyja malleja, pois sulkien ulkopuolisen toimintaympariston

aiheuttamat mahdolliset epavarmuustekijat. (Kannisto ym. 2005, 61)

Asiakkuusstrategian ja asiakkuuksien hoitomallien luomisen edellytyksen&a on
asiakkaan ja yrityksen asiakkuutta koskevien nakokulmien integroiminen. (Lehti-
nen 2004, 123)

Asiakaslahtoisessd toiminnassa asiakasstrategia on toteutettu asiakaslahtoi-
sesti. Sen sisaltd on toteutettu asiakkaalle arvokkaista asioista ja tavoitteista,
seka keinoista niiden saavuttamiseksi. Strategian yhtena tarkeimpana osana on
tuoda esille, miten yritys pystyy tuomaan asiakkaalle lisdarvoa. Tama edellyttaa
mahdollisesti omien prosessien muuttamista. Yrityksen asiakasrajapinta proses-
sien kehittdminen ja muuttaminen on hyva tuoda myos esille strategiassa. (Selin
& Selin2005, 122)

Asiakasstrategian maarittely antaa yritykselle yhtendisen ndkemyksen yrityksen
tavoitetilasta ja asiakaskunnasta. Strategia kuvaa yrityksen merkityksen asiak-
kaan arvotuotannossa ja luo mittarit, jolla sitd seurataan. Henkil6sto saa selke-
amman ndkemyksen oman roolinsa vaikuttavuudesta tavoitteiden saavutta-
miseksi. (Selin & Selin 2005, 132)

Strategian tarkeana pohjana on yrityksen visio. Vision tulee kuvata sitd ndkymaa
mita yritys on tulevaisuudessa. Visio ei ole sellainen, ettd yritys on markkinajoh-
taja omalla alalla, vaan mita teemme tuolloin saavuttaaksemme markkinajohta-
juuden. Selkeda visio on tunteisiin ja ihmisten arvoihin perustuva tahtotila. Visio
tulee olla sellainen, ettei se ole ristiriidassa yksildiden omien arvojen kanssa. (Se-
lin & Selin 2005, 58-59, 91)

Asiakasvisio kertoo miten yritys haluaa asiakkaidensa kokevan sen ja minkalaisia

asiakkaita yrityksella on. Taman liséksi visiosta kay ilmi minkalaista yhteistyota
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se tekee asiakkaidensa kanssa, miten yritys haluaa kehittdd asiakaskannatta-
vuutta ja mika rooli asiakkaalla on. (Selin & Selin 2005, 131)

Vision tulee pitaa sisallaan seuraavat osa-alueet ja niiden perusteella tehtavaan

tulevaisuuden tavoitetilaan:

- markkinat ja niiden muutos

- yrityksen toiminta ja sen kehittyminen

- sidosryhmat ja yhteistyokumppanit seka niiden muutokset
- tuotteet ja palvelut seka niiden kehittyminen

- henkilostokehitys

- mielikuva yrityksesta ja sen saavuttamisesta

- kilpailutilanne ja sen muutos

- yrityksen arvot.
(Selin & Selin 2005, 61)

Strategian jalkauttaminen ja henkiloston sitouttaminen tulee tehda huolellisesti.
Kaikki toimintatapamuutokset tulee avata henkilostolle selkeasti (Selin & Selin
2005, 89). Asiakastiedon hallinta on muuttunut strategiseksi, kun se aiemmin on
nahty vain operatiivisena toimintana. Muita asiakkuusstrategisia asioita ovat asia-
kaskohtaisten palveluiden ja tuotteiden kehittdminen, kustannustehokkuuden li-
sdaaminen ja integroituminen asiakkaan toiminnan prosesseihin. (Hellman & Va-
rila 2009, 88)

Asiakastavoite kertoo konkreettisemmista vision mukaisista tavoitteista. Tavoite
pitaa sisdlladn asiakassuhteen ja asiakaskannan kehittamista seka asiakkaiden

arvon ja kannattavuuden parantamista. (Selin & Selin 2005, 131)

2.4 Asiakastieto

Asiakastieto on yksi tarkeimmisté osa-alueista asiakkuudenhallinnassa, koska se
on perustana kaikelle asiakkuudenhallinnan toiminnalle. Asiakastietoa on kaikki
tieto, jota yritykset kerddvat asiakkaistaan. Hyvin hallittu ja johdettu asiakastieto

mahdollistaa yritykselle paremmat edellytykset menestyd markkinoilla. Yleisesti
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ottaen yrityksilla on asiakkaistaan valtavasti tietoa, mutta se on hajallaan yrityk-
sen jarjestelmissa tai se ei ole kayttokelpoista sellaisenaan. Asiakastiedon jalos-
tamiseen ja kayttoon tulisi olla kiinnostusta johdon suunnalta, jotta sita voitaisiin
hyodyntaa tehokkaasti. (Lehtinen 2004, 124-125)

Asiakastieto on ollut yrityksissé taka-alalla pitkaan, koska yritykset ovat toimineet
tuoteléhtoisesti eli niissé on vallinnut tuotevaltainen ndkokulma. Tama nakokulma
on se, jonka perusteella on tuotettu yrityksen taloustieto. Tuotevaltaisessa toimin-
nassa asiakas on etéinen ja itsestaanselvyys yrityksen toiminnoille. Asiakasléah-
toéisen nakokulman yleistyessa ja kyseenalaistaessa tuotelahtdisen toiminnan
asiakastieto nousee huomattavasti tairkeampaan rooliin. (Hellman & Varila 2009,
57)

Kaikilla yrityksen toiminnoilla on suoria asiakaskontakteja, joista syntyy valtavat
maarat tarkeda tietoa asiakkaasta. Taman kaiken tiedon avulla voidaan luoda
monipuolinen ja luotettava kuva asiakkaasta ja asiakasyhteistydsta. Tata kaikkea
tuotettua tietoa tulisi pyrkia hyddyntamaan kokonaisvaltaisesti kaikilla yrityksen
toiminnan alueilla. Vain télla tavalla saadaan asiakkaiden arvostamaa yhdenmu-

kaista toimintaa yrityksen toimintatapoihin. (Hellman & Véarila 2009, 58)

Toimivan asiakkuudenhallinnan toteutuksen malli pitaéa sisallaan seitseman eri
kohtaa, jotka ovat: tietovaraston luominen, tietovaraston tietojen analysointi, asia-
kaskohdennuksen suunnittelu, asiakaskohdennus ja luokittelu, asiakassuhteiden

kehittaminen, tietoturvallisuus ja mittarit. (Winer, 2001, 91-93)

Yrityksen alkaessa kerddmaan asiakkaastaan tietoa tietovarastoon tulee sen
miettia ensin tarkasti yksikkokohtaiset ja analyyseihin tarvittavat tietotarpeet. Tie-
don kerddmisen alussa pitdé selvittdd, kuka tarvitsee, mita tarvitsee, mihin tar-
koitukseen. Tietoa ei tule kerata vain tiedon takia, vaan se tulee olla suunniteltua
ja hyodynnettavéaksi tarkoitettua. Keratyn tiedon perusteella voidaan paatella asi-
akkaiden kayttamat asiointikanavat, tulevat kehitystarpeet palveluissa ja omissa
prosesseissa. (Selin & Selin 2005, 113-116)

Tietovaraston analysoinnissa on tarkedd ymmartaa kunkin asiakkaan osalta os-

tokayttaytyminen ja sen mahdolliset muutokset ja tarpeet. Naiden analysointien
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perusteella pystytddn kohdentamaan markkinoita oikeille ja potentiaalisille asiak-
kaille. Asiakassuhteiden analysointi tarjoaa pohjan asiakassuhteiden kehittami-
selle. Asiakassuhteiden kehittaminen tarkoittaa kaytannossa, pyrkimysta tarjota
parempaa asiakastyytyvaisyytta, eli asiakkaiden odotusten vastaavuutta toteu-
tukseen. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta asiakastyytyvaisyys on verrannolli-
nen asiakaskannattavuuteen. Asiakastyytyvaisyytta tuleekin seurata jatkuvasti ja
pyrkia parantamaan toteutuksen vastaavuutta asiakasodotuksiin. (Winer, 2001,
94-98)

Asiakkuuksienhallinta koskee yleensa koko organisaatiota, eika vain markkinoin-
tia. Ohessa on lueteltuna yleisimpia yrityksen toimintayksikoita, joilla on suoria
asiakaskontakteja: johto, markkinointi, myynti, talous, logistiikka, tuotanto- ja ke-
hitysyksikko, asiakaspalvelu, ICT ja henkilostbhallinta. (Hellman & Varila 2009,
58)

Yrityksen asiakastiedon kyvykkyyttéa voi hahmottaa ja tarkastella neliportaisen ta-
son avulla. Sita vertaamalla oman yrityksen toimintaan pystyy katsomaan milla
tasolla oman yrityksen asiakastiedon hallinta on. Alla on tarkempi kuvaus asia-

kastiedon tasoista ja edellytyksista.

Taso 1: Jokainen toimintayksikko kayttdd asiakastietoa vain oman tehtavansa
hoitamiseen ja ymmartaa asiakastiedon tarkeyden omien tehtavien hoidon kan-

nalta.

Taso 2: Yrityksella on yhteinen asiakastietokanta ja yrityksen toimintayksikoilla
on mahdollisuus kayttaa muidenkin toimintayksikdiden tuottamaa asiakastietoa

oman toiminnan kehittamiseen.

Taso 3: Talla tasolla asiakkaasta tulee koko yrityksen toiminnan kehittamisen lah-
tokohta ja mittarien perusta. Jokainen toimintayksikko kehittédé toimintaansa yh-

teisista uusista lahtokohdista.

Taso 4: Edellisen tason johdosta talla tasolla korostuu uusien palveluiden ja an-

saintalogiikoiden kehittaminen. Tama edellyttdd vahvaa panostusta ja sujuvaa
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yhteisty6ta kaikilta toimintayksikoiltd. Mita enemman uusi toiminta liittyy asiakkai-
siin, sitd paremmin toimintayksikoiden tulee pystyd analysoimaan, hyddynta-
maan ja tuottamaan asiakastietoa. Yrityksen tulee talla tasolla hallita oma siséi-

nen ja asiakasrajapinnassa tapahtuva toiminta. (Hellman & Varila 2009, 60)

2.5 Asiakkuuksien segmentointi

Asiakkuudenhallinta edellyttda asiakastiedon ja asiakkuuksien segmentoinnin
ymmartamista ja hyédyntamista asiakkuuksiin suuntautuvan toiminnan kehitta-
misessa. Segmentoinnin perustarkoituksena on tunnistaa ostokayttaytymista oh-
jaavia tekijoitad. (Kannisto ym. 2005, 58-59) Segmentointi tarkoittaa asiakkaiden
jakamista erilaisiin segmentteihin sovituilla kriteerilla. Segmentoinnilla pyritdan
jakamaan asiakkaat keskendan samankaltaisiin ryhmiin. (Lahtinen & Isoviita
2007, 32.)

Segmentointia lahdetaan yleensa tekemaan erottaen kuluttaja- ja yritysasiakkaat
toisistaan. Niiden erottelu ei valttamatta ole tarpeen, koska yritysasiakkaiden
paattajat toimivat monesti yksildina ja samalla tavoin kuin peruskuluttajatkin.
(Kannisto ym. 2005, 58) Yritysasiakkaiden segmentointi perustuu yleensa kuiten-
kin asiakaskohtaisiin myyntivolyymeihin tai muihin taloudellisiin perusteisiin (Hel-
gesen, 2006, 225). Yritysasiakkaiden segmentointia voi vaihtoehtoisesti tehda
myds kayttden volyymipohjaisensegmentoinnin ja kannattavuusanalyysin yhdis-
telmaa. Tama kuitenkin edellyttdd, etta asiakkaista on tehtyné kannattavuusana-
lyysi. (Helgesen, 2006, 226) Segmentointia tehtdessa tulee ottaa huomioon or-
ganisaation ominaisuudet, ostokayttaytymiskriteerit ja organisaation politiikka
(Lahtinen & Isoviita 2007, 33).
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2.6 Asiakasrajapinta

Asiakasrajapinnalla tarkoitetaan yrityksen toimintoja, joiden kautta ollaan yhtey-
dessa sisaiseen tai ulkoiseen asiakkaaseen. Yritykset tekevat yhteistyota asiak-
kaiden kanssa useilla eri tasoilla ja kaikki tdma yhteistyo tulisi suunnitella huolella.
(Selin & Selin 2005, 15)

Asiakasrajapintoja on lukuisia, joista esimerkkind seuraavat:

- osto, myynti ja tilausten vastaanotto

- toimitukset, asennus, huolto ja ty6 asiakkaan luona

- toimitilat ja asiakkaiden vastaanotto

- viestintd, markkinointi ja tarjoustoiminta

- tuotanto ja tuotekehitys

- asiakaslupaukset

- puhelinkontaktit (kontaktointi yleisesti)

- pakkaukset

- asiakaspalvelu, reklamaatiot, lomakkeet ja materiaalit

- asiakaskaynnit.
(Selin & Selin 2005, 100)

Asiakasrajapintatydskentely on osa yrityksen toimintaa, joka nakyy asiakkaan
suuntaan. On erittdin tarkeaa, etta yrityksen kokonaisuus toimii prosessitasolla.
Mikali asiakkaalle luvataan enemman, mita pystytddn toimittamaan tai jos tuo-
tanto ja sen tuotokset eivat ole sovitun kaltaisia, nakyvat ne aina asiakkaalle.
(Selin & Selin 2005, 87).

Asiakasrajapintojen hallintaan liittyvia asioita ovat asiakastuntemuksen kehitta-
minen, asiakassuhteiden kehittaminen, asiakkaiden toimintaprosessien ymmar-
rys, asiakkaan ottaminen mukaan kehittdmiseen, henkiloston sitouttaminen so-
vittuihin tyotapoihin ja tietojarjestelmateknologian monipuolinen hyédyntadminen.
(Selin & Selin 2005, 88)
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Asiakasrajapintasuunnittelun kehittamisessa lahtokohtana on kayda lapi ja kirjata
ylos asiakasvisio, asiakasstrategia ja asiakaskohtaiset tavoitteet. TAman liséksi
tulee kehittdmistoimenpiteille maarittaa selked aikataulu ja vastuut sekd seu-
ranta. (Selin & Selin 2005, 121)

Yrityksen tulee kuvata keskeisimmat asiakasrajapintaprosessinsa ja tarkastella
niitd ja niiden toimivuutta asiakasnakdkulmasta (Selin & Selin 2005, 96-101).
"Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteut-
tamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.”
(Laamanen, 2009, 19). Taman jalkeen tulee tunnistaa asiakasrajapintojen osalta
tarkeimmat prosessit (Selin & Selin 2005, 96-101). Prosessien tunnistamisen jal-
keen tulee selvittdd, mitka prosessin ulkoiset syotteet vaikuttavat kyseisiin pro-
sesseihin ja miten ne hankitaan (Laamanen, 2009, 21). Kun ndma tiedot proses-
seista on selvilla, tulee pyrkia kehittamaan prosesseja menettamatta kuitenkaan
kannattavuutta. Avain- ja ydinprosessien sovittaminen asiakkaiden tarpeisiin tu-
lee olla yrityksen tavoitetila. (Selin & Selin 2005, 96-101)

2.7 Muut asiakkuudenhallinnan osa-alueet

Tassa luvussa on kasitelty lyhyesti asiakkuudenhallinnan osa-alueita, jotka eivat
olleet niin merkittdvassa osassa tehtdessa opinnaytetyota toimeksiantaneelle or-
ganisaatiolle. N&itd osa-alueita ovat: asiakkuuden arvo ja asiakaskannattavuus
seka asiakkuudenhallinnan tydkalut.

2.7.1 Asiakkuuden arvo ja asiakaskannattavuus

Asiakaspaaoman arvottaminen lahtee strategiasta ja taloushallinnosta. Arvotta-
miseen vaaditaan vahvaa laskenta-, strategia- ja asiakasosaamista. (Hellman &
Varila 2009, 66)

Yrityksen tulee tarkastella omasta nakékulmastaan asiakkuuden arvoa nykytilan-

teen eli nykyarvon ja tulevaisuuden eli potentiaalisen arvon osalta. Naiden mo-
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lempien arvojen yhteisarvosta kaytetdan nimitysta LTV-arvo (life-time value). Ar-
von perusteella yritys pystyy luokittelemaan asiakkaat eri arvokategorioihin. Asi-
akkaiden arvottamisen perusteena tulee olla oikeanlaiset kriteerit. (Lehtinen
2004, 123-128)

Asiakaskannattavuudessa tarkastellaan asiakasta ja hdnen ostamiaan tuotteita

tai palveluita kokonaisuutena. (Hellman & Varila 2009, 119)

Asiakaskannattavuuteen vaikuttavat monet asiat, eivatka ne kaikki ole riippuvai-
sia asiakkaasta. Yleisemmaét ongelmien syyt asiakaskannattavuudessa aiheutu-
vat yrityksesta itsestéaén, sen tuotteesta tai palvelusta. Naitd yrityksen toimin-
nasta johtuvia syita ovat mm. vaarin hinnoiteltu tuote, huonosti tehty sopimus tai

lian suuret panostukset asiakkaaseen. (Hellman & Varila 2009, 119)

Opinnaytetyon toimeksiantaja organisaatio toimii julkishallinnossa ja organisaa-
tiolle on maaritelty palveluvelvollisuus rajatulle asiakasjoukolle ja asiakaskuntaa
ei ole mahdollista laajentaa ulos konserniorganisaatiosta nykymuotoisella toimin-
tatavalla. Palvelutarjonnan laajentaminen laajemmalle asiakasjoukolle edellyt-
taisi konsernin sisaisen yksikdon osakeyhtidittamista tai muuta toimea, jotta voitai-
siin toimia kilpailuilla markkinoilla. Asiakaskannattavuuden tuntemus ja asiakkai-
den arvottaminen antaisi kuitenkin mahdollisuuden omien resurssien kohdenta-
miseen maaritettyjen arvojen mukaan kriittisimmille osa-alueille. Taméa edellyt-

taisi kuitenkin paatoksia toimintatapojen muutoksista.

2.7.2 Asiakkuudenhallinnan tydkalut

Asiakkuudenhallintaa voidaan helpottaa huomattavasti tietojarjestelmien avulla.
Tietojarjestelmid on markkinoilla useita ja niiden tarkoituksena on tukea tiettya
toiminnan osa-aluetta. Asiakasrajapinnoilla toimivat jarjestelmat voidaan jakaa
seuraaviin ryhmiin: markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun tietojarjestelmat.
(Selin & Selin 2005, 116-117)

Markkinoinnin tietojarjestelmat pitavat tietoa asiakkaista itsestaan ja heidan omi-

naisuuksistaan. Tama tarjoaa markkinointiin tuen, jolla pystytdan selvittdmaan ja
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kohdentamaan asiakaskohtaisesti asioita, perustuen asiakkaiden tarpeisiin, eri-
tyispiirteisiin ja toiveisiin. (Selin & Selin 2005, 116-117)

Myynnin tietojarjestelmat tarjoavat tuen myyntity6hon. Se tarjoaa ndkyman asi-
akkaan ostotottumuksiin ja ostoprosessiin liittyvista erityispiirteistd. Myynnin tie-
tojarjestelma tuottaa myos tietoa yritykseen péin asiakaspalautteiden kautta. Yh-
tend tarkeana osana myynnin jarjestelmassa on sen asiakkaan omatoimisen asi-
oinnin tukeminen. Asiakas pystyy tekemaan tietyt toiminnallisuudet itsenaisesti,
helposti ja monikanavaisesti. (Selin & Selin 2005, 116-117)

Asiakaspalvelun tietojarjestelman tarkoituksena on antaa asiakkaalle selke& jar-
jestelma asiakaspalvelutapahtumien hallintaan. Asiakas pysyy ajan tasalla jarjes-
telmasta saatavien tietojen avulla kulloinkin kyseessé olevassa asiakastapahtu-
massa. (Selin & Selin 2005, 116-117)

Tiedon sijaitseminen yhdessa paikassa ei ole valttamatonta, mutta tiedon saata-
vuus jokaisen jarjestelman kayttoon on ensiarvoisen tarkeda. Jarjestelmien tuot-

tamat tiedot tulevat olla integroitavissa keskenaan. (Selin & Selin 2005, 116-117)
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3 IT-PALVELUT -PALVELUKESKUS

Opinnaytetyon toimeksiantajana ja kehittamistydn kohteena on Turun kaupungin
IT -palvelut -palvelukeskus. Palvelukeskus toimii kaupunginhallituksen alaisuu-
dessa ja tuottaa tietoteknisia ratkaisuja ja palveluita koko Turun kaupunkikonser-
nille noudattaen kaupunkistrategiaa. Yksikon taloudellinen toimintamuoto on
bruttobudjetoitu palvelukeskus. Tassa luvussa kasitella&n organisaatio ja sen
asiakasmuodot tarkasti, koska niiden ymmartaminen on tarkea tutkittaessa asi-
akkuuksienhallintaa ja kohdeorganisaation ympéaristd eroaa huomattavasti yksi-
tyissektorin toiminnasta. Asiakasmuodot ja niiden toimintatavat julkishallinnossa
ohjaavat toimintaa vahvasti ja tekee asiakkuuksienhallintaan omat rajoitteensa

esimerkiksi asiakkuuksien arvottamisen suhteen.

3.1 IT-palvelut -palvelukeskuksen organisaation rakenne ja palvelut

Palvelukeskus on jaettu kuvan 2 mukaisesti ja kuvassa on esitetty organisaatiora-

kenne vastuuhenkildineen

IT-PALVELUIDEN

ORGANISAATIO IT-palvelujohtaja Hallintopalvelut
Asiakkuudet Ratkaisu- : -
ja projektit palvelut Palveluhallinta Kari Rajanaro
Projektit

Sovelluspalvelut Heli Sergelius

Kumppanuushallinta
IT-tukipalvelut Sirkku Karkkainen

IT-laite- ja puhepalvelut
Johanna Nieminen
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Kuva 2. IT-palvelut -palvelukeskuksen organisaatiokuva. (Turun pualest lehti
5/2013, 4)

Palvelukeskus koostuu kolmesta vertikaalisesta linjaorganisaatiosta: Asiakkuu-
det ja projektit, Ratkaisupalvelut ja Palveluhallinta. Vertikaalisen linjaorganisaa-
tion rajat ylittavat horisontaaliset yksikot, jotka ovat Asiakkuudet ja projektit yksi-
kosta. Nama horisontaaliset yksikot ovat Projektit ja Kumppanuushallinta.

Palvelukeskuksen tuottamaan palvelutarjontaan kuuluu paasaantoisesti kaikki
Turku -konsernin tietotekniset palvelut. Palvelukeskus tuottaa osan palveluista
itse ja loput hankitaan markkinoilla toimivilta yhteistyokumppaneilta. Palvelukes-
kus toimii kaikkien asiakkaiden tietoteknisten palveluiden tarjonnassa suoraan tai

valillisesti.

IT-palveluiden tuotteistamien palveluiden tarjonta kattaa melkein kaikki asiakkai-
den tietotekniset tarpeet. Tuotetut palvelut voidaan kategorioida seuraavasti: pro-
jektipaallikkopalvelu, asiantuntijapalvelu, IT-laite- ja puhepalvelu, sovelluspal-
velu, tietoliikennepalvelu ja IT-tukipalvelut.

3.1.1 Asiakkuudet ja projektit -yksikko

Asiakkuudet ja projektit -yksikon esimiehen alaisuudessa tyoskentelee projekti-
paallikdt, sekd kumppanuuspaallikoét. Asiakkuudet ja projektit -yksikon esimies

toimii lahiesimiehena projektipaallikdille sek& kumppanuushallinnan esimiehelle.
Projektit -yksikko

Projektipaallikkdina tyoskenteli vuoden 2014 lopulla kaikkiaan 15 henkil6a, joista
vakituisena kaupungin tyontekijana toimii 10 henkilda. Loput viisi projektipaallik-
koa on hankittu palveluna, mutta he toimivat saman projektimallin mukaisesti kuin

IT-palveluiden vakituiset projektipaallikotkin.

Kaikkiaan projektipaallikdilla on yhteensa noin 50 projektia, mika tarkoittaa hie-
man yli kolme projektia yhta projektipaallikkda kohden. Yksittaisen projektipaalli-

kon projektien maaraan vaikuttaa olennaisesti projektin laajuus. Projektit ovat
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paasaantoisesti kaupungin isompien hankkeiden IT-osuuksien projektikokonai-
suuksia tai IT-palveluiden omia laajempia tietoteknisia kehittAmiskokonaisuuksia.

Projektit -yksikon toiminta perustuu Prince2 -projektimalliin. Prince2 koostuu pro-
jektitoiminnan hyvista kaytannaoista ja perustuu henkildiden rooleihin projektissa.
Prince2 -mallia voi geneerisyytensa ansiosta kayttaa minka tyyppisessa projek-
tissa tahansa. Mallia voi toteuttaa sellaisenaan tai sita voi raataloida parhaaksi

katsomallaan tavalla. (Hedeman & Seegers 2009,11)

Mallin rakenne on jaettu neljgan paakokonaisuuteen, jotka ovat periaatteet (Prin-
ciples), teemat (Themes), prosessit (Processes) ja raatalointi (Tailoring). (Hede-
man & Seegers 2009,8-9)

Kumppanuushallinta -yksikko

Kumppanuushallintaan kuuluu viisi kumppanuuspaallikkda, joiden vastuualueet
ovat jaettu sovittuihin asiakaskokonaisuuksiin. Kumppanuuspaallikké toimii asia-
kasvastuullisena henkiloné asiakkaiden suuntaan ja auttaa asiakasta kehitys-
hankkeiden eteenpain viemisessa. Kumppanuuspaallikdilla on kokonaisvaltainen
nakemys omien asiakkaidensa kehittdmishankkeista ja niiden vaiheista.

Kumppanuuspaallikdilla on omat vastinparinsa asiakasorganisaatioissa, joiden
kanssa he kayvat lapi saannollisesti asiakkaiden kehittdmistarpeet ja suunnitel-

mat.
Kumppanuushallinnan asiakassegmentit jakautuvat seuraavasti:

- segmentti 1. hyvinvointitoimiala, vapaa-aikatoimiala ja Turun tyéterveys-
talo

- segmentti 2: sivistystoimiala ja Turun ammattikorkeakoulu

- segmentti 3: ymparistotoimiala, Kiinteistotoimiala, palvelukeskukset,
aluepelastuslaitos ja vesiliikelaitos

- segmentti 4: konsernin osakeyhtitt ja yhteisot

- segmentti 5: konserninhallinto, velkaneuvonta ja revisiotoimisto.
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Asiakassegmentit on pyritty jakamaan siten, ettd kuhunkin segmenttiin on ryhmi-

telty toimintatavoiltaan samankaltaiset asiakkuudet.

3.1.2 Ratkaisupalvelut

Ratkaisupalvelut on IT-palveluiden yksikko, joka koostuu IT-asiantuntijoista. Rat-
kaisupalvelut yksikkda johtaa palvelupaallikko ja han toimii lahiesimiehena ratkai-
supalveluiden 30 asiantuntijalle, joilla kullakin on oma asiantuntijuusalueensa ja
vahvuutensa. Asiantuntijat ovat mukana auttamassa projekteissa ja jatkuvien pal-
veluiden ongelmanhallinnassa. Ratkaisupalvelut on periaatteessa palvelukes-

kuksen kehittamisesta vastaava yksikko.

3.1.3 Palveluhallinta

Palveluhallinta -yksikké on kaytanndssa jatkuvien palveluiden yllapitoa ja hoitoa.
Palveluhallinta -yksikkd& johtaa palvelupaallikko, joka on I&ahiesimiehené kolmelle
palvelupéaallikolle, joilla kullakin on oma vastuualueensa. Naméa kolme vastuualu-

etta ovat: sovelluspalvelut, IT-tukipalvelut ja IT-laite- ja puhepalvelut.
Sovelluspalvelut

Sovelluspalvelut vastuualueen esimies toimii lahiesimiehena 15 asiantuntijalle ja
vastaa kaikista tuotantoon siirretyista ja yllapitoon otetuista sovelluksista pois lu-
kien IT-tukipalveluihin kuuluvat perussovellukset. Asiantuntijoille on jokaiselle

maaritelty tietty sovelluskokonaisuus vastattavaksi ja hoidettavaksi.

Sovelluspalvelukokonaisuus kattaa toimittajan ja palvelukeskuksen vélisen toi-
minnan jarjestelmien yllapidon ja seurannan sovituin vastuumaarityksin. Sovel-
lusten yll&pitoa on toteutettu eri tavoin, mutta pyrkimyksena on ollut, etta IT-pal-
velut -palvelukeskus ottaa toimialojen sovellusten yllapidosta kokonaisvastuun
toimittajahallinta mukaan lukien. Palvelun ulkopuolelle on rajattu ne asiakkaiden
sovelluspalvelut, jotka on asiakkaan toimesta hankittu kokonaispalveluna (SaaS)

suoraan ulkoiselta toimittajalta.
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IT-tukipalvelut

Palvelupaallikkd vastaa kokonaisvaltaisesti palvelukeskuksen tuottamien palve-

luiden tukipalvelujen toimivuudesta.

IT-tukipalvelut vastuualuetta hoitava palvelupaallikké toimii tydnjohdollisena esi-
miehena yli 20:lle asiantuntijalle, joista 13 toimii hanen suorassa alaisuudessaan.
Vastuualue on toiminnallisuuksien osalta jaettu kolmeen tiimiin, jotka ovat lahi-,

etatuki ja servicedesk.

Tukipalvelut hoitaa kaikki tuotannossa olevien IT-jarjestelmien tukipyynnot ja teh-
tavat. Hankalimmat tukitehtavat eskaloidaan T3-tasolle, mika tarkoittaa kaytan-

ndssa ratkaisupalvelut yksikdn asiantuntijoita.
IT-laite- ja puhepalvelut

IT-laite- ja puhepalvelut vastuualueen esimies toimii lahiesimiehena 4 henkilélle,
joiden tehtavana on hallinnoida toimialoilta tulevia IT-laite- ja puhelintilauksia, las-
kutusta, laitetoimittajien palvelua, laitteiden lisensseja (yleiset lisenssit) ja tydase-

mien elinkaarta.

Tilaukset tarkoittavat kaytannéssa kaikkia toimittajille menevia laitetilauksia. Ti-
laukset tulevat toimialoilta lisélaitetilauksina tai tydaseman elinkaarenhallinnan
mukaisina tilauksina, joissa tydasemien vaihtumisintervalli on maaritetty 4 vuo-
teen. Laskutus on kaytanndssa tietojen paivittamista asiakkaiden palveluluette-
loon tai SAP -jarjestelméan kautta tehtavana vyorytyksena, yksikko tarkistaa toi-

mittajien laskutuksen oikeellisuuden.

Laitetoimittajien hallinta pitaa sisalladn voimassaolevien sopimusten hallinnoin-
tia, minikilpailutuksia ja palvelun laadun tarkkailua ja mahdollisten poikkeamien

johdosta tapahtuvaa reklamointia.

Lisenssien hallinta koskee ainoastaan jarjestelmien toimituskokonaisuuteen liit-

tyvid sovelluksia ja niiden lisensseja (esim. kayttdjarjestelman lisenssit).
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Tukitehtavia ja ongelmia hallitaan talla kahdella eri tikettijarjestelmalla (Altiris ja
Microsoftin SCSM) seka osa tehtavista on Microsoftin Sharepoint ja Project Ser-

ver tuotteissa.
Hallintopalvelut

Hallintopalvelut ovat palvelukeskuksen toimintaa helpottava ja tukeva yksikkao.
Hallintopalvelut hoitavat palvelukeskuksen viestintdd, henkildstoasioita ja muita
hallinnollisia tehtavia. Hallintopalvelujen esimies toimii l&ahiesimiehen& kuudelle

henkildlle.

3.2 Kohdeorganisaation asiakkuudet

Palvelukeskuksella on suoria ja epasuoria asiakkuuksia. Suoria asiakkuuksia
ovat sellaiset, joille palvelut tuotetaan suoraan palvelukeskuksen toimesta. Epa-
suorat asiakkuudet ovat niitd, joille tarjotaan palveluja valillisesti asiakkaiden
kautta. Kuvassa 3 on esitetty IT-palveluiden sidosryhmékuvaus.
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Kuntalainen [ Yritykset [ Yhteistt

Konsernin ou-*akevhtlotya yh- I\on-::aernm sisdiset toimiiat
teisot konsernihallinto

Osakeyhtigt
toimialat

L&hiseudun kunna. Seudulliset toimiiat

Turun kaupunki / I T-palvelut

Asiakkuudet- ja projektit
Ratkaisupalvelut
Palvelunhallinta

Alihankkijat
(KL-kuntahankinnat,
Kuntien Tiera)

Toimittajat

B

Kuva 3. IT-palvelut -palvelukeskuksen sidosryhmat.

Palvelukeskuksen suoriin asiakkaisiin kuuluvat kaikki Turun kaupunkikonsernin
toimijat. Namé& asiakkaat voidaan ryhmitella seuraavasti: kaupungin toimialat,
palvelukeskukset, liikelaitokset, seudulliset toimijat, kaupunkikonsernin osakeyh-
tiot ja saatiot. Kuvassa 4 on graafisesti esitettyna Turun kaupungin organisaa-

tiokaavio. Organisaatiokuva antaa hyvan kuvan palvelukeskukselle kuuluvista
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suorista asiakkaista ryhmiteltynd yksikoiden toiminnallisten erityispiirteiden mu-
kaisesti. Kuva havainnollistaa taman lisdksi toimialojen ohjaukseen oleellisesti

vaikuttavan kaupunkikonsernin paatoshierarkian.

~
[ Kaupunginvaltuusto

~
Kaupunginhallituksen Kaupunginhallitus [ Tarkastuslautakunta
konsernijaosto
J

[ Keskusvaalilautakunta
Kaupungin johtoryhma ]—

KONSERNIHALLINTO Hallintoryhma,
talous- ja strategiaryhmd seka
kaupunkikehitysryhma J
I I | I
MUUT KIINTEISTO- YMPARISTO- HYVINVOINTI- SIVISTYS- VAPAA-AIKA-
TOIMIELIMET JA TOIMIALA TOIMIALA TOIMIALA TOIMIALA TOIMIALA
YHTEISOT
Kiintedn Kaupunkisuunnittelu Perusterveyden- Varhaiskasvatus Liikuntapalvelut
Aluepelastuslaitos omaisuuden Ympéristonsuojelu hugllon palvelut Perusopetus Nuarisopalvelut
- . kehittiminen Ymparisto- Erikoissairaanhoidon Lukiokoulutus Kirjastopalvelut
Vesiliikelaitos terveydenhuolto palvelut Ammatillinen Museapalvelut
Raki lvant Kaupunginorkesteri
T —— Infrapalvelut a Senmdust\{.a vonta KunFnquT\spalvelut ) kgututus Kaupung inteatieri
tytaryhteisoja ja eudullinen Sosiaalitydn palvelut Aikuiskoulutus 9
alakonserneja on 46 Joukkalitkenne Vanhuspalvelut Ruotsinkielinen
Tilapalvelut
105/2014) kasvatus ja opetus

Kuva 4. Turun kaupungin organisaatiokuva (Turun kaupungin tilinpaatés 2013,
4)

Asiakkuuksien hoito palvelukeskuksen kumppanuuspaallikdille on pyritty jaka-
maan kayttden olemassa olevaa kaupungin organisaatiorakennetta, jotta toimi-
alakohtaisilla kehittamispaallikailla olisi yksi nimetty kumppanuuspdaallikko IT-pal-

velut -palvelukeskuksessa.
Toimialat (kaupungin sisaiset yksikot)

Turun kaupunkikonsernissa on kuusi toimialaa: kiinteistétoimiala, hyvinvointitoi-
miala, sivistystoimiala, vapaa-aikatoimiala, ymparistotoimiala ja konserninhal-

linto. Henkildstén maara toimialoilla on yhteensa noin 12000 henkil6a.
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Jokaisella toimialalla on oma toimialajohtajansa, jotka ovat linjaorganisaatiossa
kaupunginjohtajan alaisuudessa. Itse toimialojen toimintaa ohjaa lautakunta tai
johtokunta, noudattaen kuitenkin kaupunkikonsernin ohjeistuksia ja maarayksia.
Tama tuo paatoksentekoon ja toimintaan oman haasteellisuutensa, koska kau-

punginhallitus voi tarpeen tulleen puuttua myo6s lautakuntien tekemiin paatoksiin.

Kaytannossa tama tarkoittaa kuitenkin sita, ettd kaupunginhallitus on paattanyt
joidenkin palveluiden hankinnasta ja toimintamalleista, joita toimialojen tulee nou-
dattaa. Naihin paatoksiin lukeutuu myos IT-palveluiden hankkiminen kaupungin
IT-palvelut palvelukeskuksesta. (Turun kaupunki, Paatos: 673-2014 (011), Kon-

sernipalvelut)

Toimialajohtajien alaisuudessa toimii toimialan kehittamispaallikkd, jonka vas-
tuulla on kaikki toimialan kehittamistoiminta mukaan lukien uusien IT-tarpeiden
kehittaminen. Nykyisell&a&n toimialojen palvelut hankitaan pdasaantoisesti IT-pal-

veluiden tuottamana tai avustamana kolmannelta osapuolelta.
Palvelukeskukset

Palvelukeskukset ovat netto- tai bruttobudjetoituja yksikditd, jotka toimivat kau-
punginhallituksen alaisuudessa. Palvelukeskuksen johtaja johtaa ja valvoo pal-
velukeskuksen toimintaa kaupunginhallituksen konsernijaoston ja kaupunginjoh-

tajan alaisuudessa.

Palvelukeskuksia vuonna 2014 Turun kaupungissa oli kaikkiaan seitsemén, jotka

olivat:

Henkilostbasianpalvelukeskus, jota johtaa henkilostopalvelupéaallikkod
Hankinta- ja logistiikkakeskus, jota johtaa hankinta- ja logistiikkajohtaja
IT- palvelut, jota johtaa IT -palvelujohtaja

Matkailun palvelukeskus, jota johtaa matkailujohtaja

Turun Seudun kehittdmiskeskus, jota johtaa kehittamiskeskuksen johtaja
Velkaneuvonta, jota johtaa johtava velkaneuvoja

N o gk~ wbd e

Turun Tyoterveystalo, jota johtaa tyoterveysjohtaja.

(Turun kaupunki — palvelukeskukset)
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Palvelukeskukset hankkivat paasaantoisesti kaikki tietotekniset palvelunsa Turun
kaupungin IT-palveluista. Palvelukeskusten IT-palveluiden veloitukset hoidetaan
vyoryttamalla kuten toimialoillekin, jotta valtetdan turhaa laskuttamista kustan-
nustietoisuus sailyttaen. Palvelukeskusten suuremmat kehittdmishankkeet hoi-
detaan konserninhallinnon kehittamispaallikon kautta ja pienemmista kehittamis-
asioista vastaa palvelukeskuksen johtaja tai hanen nimeamansa henkild.

Liikelaitokset

Kunnallinen liikelaitos on tarkoitettu tuottajaorganisaatioksi ja kunnan liikelaitos
ei ole itsenainen oikeushenkild, eivatka itsenaisia kirjanpitovelvollisia. Ne kuulu-
vat kunnan varsinaiseen organisaatioon ja niiden hallinto jarjestetaan johtosaan-
non maarayksin. Liikelaitokselle voidaan antaa viranomaistehtavida, mutta viran-
omaistehtavat eivat voi muodostaa pééaasiallista tai edes suurta osaa liikelaitok-
sen tehtavakokonaisuudesta. (Liikelaitos — oikeudellinen nakoékulma)

Liikelaitokset hankkivat IT-palvelunsa paasaantoisesti samalla tavalla kuin kau-
pungin toimialat. Liikelaitosten kehittdmisasioista vastaa liikkelaitoksen johtaja tai

hanen nimeamansa henkilo.

Liikelaitoksia palvelukeskuksen asiakkaina on kaksi. Niiden yhteenlaskettu hen-
kilostomaara on n. 340 henkil6a. Liikelaitoksilla on myos omia erikoisjarjestelmia,
joiden hankinta ja yllapito on toteutettu yhteistydssa Turun kaupungin IT-palve-

luiden kanssa.
Seudulliset toimijat

Seudullisten toimijoiden toimintaa ohjaa ja paatantavaltaa kayttaa paasaantoi-
sesti seudullinen lautakunta. Tama tarkoittaa kaytanndssa sita, etta lautakunnat
paattavat toimijoiden IT-palveluiden hankinnoista. Seudullisia toimijoita IT-palve-
luiden asiakkaina on kaksi ja ndma ovat Varsinais-Suomen aluepelastuslaitos ja

Turun seudullinen joukkoliikenne.

Seudullisten toimijoiden yhteenlaskettu henkildsttmaaréa on n. 600 henkil6a ja

toimipisteiden maara on suuri. Molemmat seudulliset toimijat hankkivat perus-IT
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-palvelut Turun kaupungilta, mutta niilté 16ytyy myo6s toiminnan jarjestelmia, joi-
den palveluhankinta on toteutettu ostopalveluna ulkoiselta toimittajalta. (Pelas-

tuslaitoksen vuosikertomus 2013 ja Turun joukkoliikenne toimintakertomus 2013)
Konsernin osakeyhtiot

Turun kaupunkikonsernin osakeyhtiot toimivat avoimilla markkinoilla, joten niiden
IT-palveluiden hankinta on hieman kirfjavampaa. Osakeyhtiot hankkivat suuren
osan IT-palveluista kaupungilta, mutta toiminnan erikoistarpeisiin tarvittavat lait-
teet ja jarjestelmat hankitaan monesti ulkoa. Eri osakeyhtitissa toiminta ja tarpeet
vaihtelevat suuresti, mihin vaikuttaa my6s osakeyhtioén koko. Turun kaupunkikon-
sernissa on osakeyhtidita kaikkiaan useita kymmenia. Konsernin osakeyhtididen
toimintaa ohjataan konserniohjeilla (Turun kaupunki - konserniohje), jossa voi-
daan suositella tietyn palvelun hankkimista kaupungin tuottajalta. Tama ei kuiten-
kaan velvoita osakeyhtigita toimimaan nain, koska konsernin osakeyhtiot toimivat
osakeyhtidlain mukaisesti ja osakeyhtidlaissa maaritellaan operatiivisesta toimin-

nan johtamisesta vastuulliseksi toimitusjohtaja.
Saatiot

Saatiot perustetaan yleishyddyllista tai sosiaalista tarkoitusta varten, kuten tuke-
maan Kkulttuuria tai tiedetta. Saatididen toiminta perustuu paasaantoisesti ulkoi-
seen rahoitukseen ja ulkoiset rahoittajat haluavat tarkat tiedot rahankéaytosta.
Kaupungilla ei ole juridisesti merkittavia keinoja vaikuttaa saatididen toimintaan,
joten palveluiden hankinta IT-palveluilta on saation oman harkinnan varaista. 1T-

palveluilta palvelunsa hankkivien saatididen maara on alle kymmenen.

3.3 Kaupunkistrategia ja strategiset ohjelmat

Taman kappaleen tiedot ovat kaikki Turku 2029 kaupunkistrategiasta. Kaupunki-
strategian visiot ovat kaupungin asettamat nakymat siita, millaisena kaupunki ha-
lutaan olevan tulevaisuudessa. Strategiassa on maaritetty myos kaupungille ar-

vot, joiden mukaista toiminnan tulisi olla.
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Turun kaupungin strategia on pitkan aikavalin strategia, jonka kiintopisteena on
vuosi 2029. Strategia on hyvaksytty 23.6.2014 kaupunginvaltuustossa. Turun
kaupungin strategia koostuu varsinaisesta kaupunkistrategiasta, joka on vision-
omainen. Taman lisdksi on tehty kaksi strategista ohjelmaa, jotka ovat hyvinvointi
ja aktiivisuus seka kilpailukyky ja kestava kasvu. (Turun kaupunki strategiset oh-
jelmat — 2029, 3)

Kaupunkistrategian arvot ovat:

- asukas- ja asiakaslahtdisyys, jolla tarkoitetaan asukkaiden ja asiakkaiden
arvostusta ja huomioonottamista, seka palveluiden toimivuutta ja helppoa
saavutettavuutta.

- vastuullisuus ja suvaitsevaisuus, jolla pyritdan edistamaan erilaisuuden
hyvaksymista, yksil6llisyytta ja yhdenvertaisuutta.

- uudistuminen ja yhteisty0, joka kuvastaa kaupungin pyrkimyksia muokata

omia toimintatapoja aktiivisesti uudistuviksi.

Arvojen kautta luotujen konkreettisten tavoitteiden onnistumisen edellytyksena
ovat ainakin seuraavien osa-alueiden toimivuus: sujuva hallinto, parempi johta-
minen ja paatoksenteko, asukas- ja asiakaslahtdisyys, tuottavuuden parantami-
nen ja talouden tasapainottaminen. Strategian konkreettiset toteutukset tapahtu-
vat strategisten ohjelmien ja karkihankkeiden kautta. Strategisissa ohjelmissa
tehdaan linjaukset paamaarien toteuttamisen keinoista. Strategian keskeiset toi-
meenpanon osa-alueet ovat: sopimusohjaus, kehittdmisen ohjausmalli, strategi-

nen viestinta ja osallisuus, johtaminen ja seuranta.
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4 KEHITYSHANKE KOKONAISUUTENA

Tassa kappaleessa kerrotaan kehityshankkeesta sen rakenteesta ja toteutuk-

sesta yleisesti.

4.1 Kehittdmistyon vaiheet

Kehittamistyon tavoitteena on parantaa asiakkuudenhallintaa IT-palvelut -palve-
lukeskuksessa. Kehittamistyon lahtotilanteena oli se, ettéd kohdeorganisaatiossa
toiminta asiakkaiden kanssa on aiemmin perustunut pelkastaan totuttuihin toimin-
tatapoihin. Totutut toimintatavat ovat olleet kompromisseja asiakkaan tarpeesta
ja palvelukeskuksen kyvykkyyksistd mukauttaa olemassa olevaa palvelua. Tama
ratkaisu ei ole yleensa ollut asiakasnédkdkulmasta se kaikkein toimivin. Toisena
vaikuttavana tekijana on ollut pyrkia tekeméaan palveluista sellaisia, joita tarjotaan
asiakkaalle ilman asiakaskohtaisia raatalointeja, jolloin se ei valttamatta ole asi-
akkaalle kaikkein toimivin ratkaisu. Uuden kaupunkistrategian vaikutuksesta
asiakaslahtoisyys ja taman myo6té asiakkuudenhallinta nousi tarkeaksi ja selvitta-
mistéa edellyttdvaksi kohdealueeksi palvelukeskuksen toiminnassa. Asiakkuuk-
sienhallinnan osa-alueilta ei ollut mitadan lahtétietoja, joiden perusteella kehitta-
mista olisi alettu tekemaan. Tasta johtuen Asiakkuudet ja projektit -yksikon esi-
miehen kanssa paatettiin aloittaa kehittdmistyoén 1. vaihe nykytilaselvityksella
haastattelemalla palvelukeskuksen yksikéiden esimiehid ja asiakasvastuullisia
kumppanuuspaallikoita. Haastattelujen jalkeen tehtiin nykytilaraportti, jonka pe-
rusteella valitaan ne asiakkuudenhallinnan osa-alueet, joihin tehtaisiin kehitta-

mistoimia.

Kehittdmistyon 2. vaiheeseen kuului valikoitujen asiakkuudenhallinnan osa-alu-
eiden kehittaminen ja niihin liittyvat mahdolliset lisahaastattelut erikseen kohden-
netuille henkildille. Kehittamiskohteiksi valikoituivat asiakkuuksien hoitosuunnitel-
mien toteutus, projektien ohjausryhmatydskentelyn ohjeistus ja Asiakkuudet ja
projektit -yksikdn kehittAmistoimet.
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4.2 Tutkimusmenetelmat ja tiedonkeruu

Kehittamistydn ensimmaisessa vaiheessa selvitetdan IT-palvelut -palvelukeskuk-
sen asiakkuudenhallinnan toimintaa strategianmukaisena ja asiakaslahtdisena
toimijana. Selvitys toteutettiin yksikoiden vetdjille suunnatulla kvalitatiivisella tee-
mahaastattelulla, jonka aiheet kasittelivat: asiakkuuksien hoitoa, asiakasviestin-
taa ja palvelukeskuksen yhtendisia asiakkuudenhallinnan kaytantoja.

Kehittamistyon toisessa vaiheessa haastateltiin palvelukeskuksen omia projekti-
paallikoitd. Haastattelu projektipdallikdille toteutettiin kvalitatiivisena teemahaas-
tatteluna, jonka aihealueet kasittelevat projektien Prince2 -mallin mukaista oh-
jausryhmatoimintaa ja sen toimivuutta asiakasrajapinta néakdkulmasta. Kvalitatii-
vinen teemahaastattelu soveltuu toimintatapojen tutkimiseen hyvin ja antaa kui-

tenkin mahdollisuuden laajempiinkin vastauksiin aihealueen ymparilla.

4.2.1 Haastattelut

Kvalitatiiviset haastattelut tehdaan puolistrukturoituna haastatteluina eli teema-
haastatteluina. Haastattelut nauhoitetaan, jotta niihin pystytaan viittaamaan ja pa-

laamaan tarvittaessa myohemmin.

Ensimmaisen vaiheen haastattelujen henkilot koostuivat yksikdiden esimiehista
ja asiakasvastuullisista kumppanuuspaallikoistd, joilla on paras ndkemys koko
palvelukeskuksen asiakkuudenhallinnan toiminnasta. Toisen vaiheen haastatte-
lujen henkilot valittiin erityyppisista projekteista, jotta vastauksiin saatiin useita
nakokulmia ja toimintakaytantoja.

Teemahaastattelulle ominaiseen tapaan tulee haastattelujen rakenne suunnitella
etukateen ja se tulee pitdd hallinnassa koko haastattelun ajan. Haastattelutilan-
teessa pitdé olla johdattelematta haastateltavaa ja kohdeltava kaikkia haastatel-
tavia tasapuolisesti. (Tilastokeskus — Teemahaastattelu) Analysoinnit haastatte-
luista tekee kehittamistyon tekijan lisaksi Asiakkuudet ja projektit -yksikon esi-

mies, jotta tulos on mahdollisimman objektiivinen.
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Kysymyksia peilataan kehityshankkeen tavoitteita vasten. Kehityshankkeen ta-
voitteena on saada projekteihin enemman nakyvyytta ja selkeyttéa. Selkeat toi-
mintatavat parantavat viestintaa kaikille projektin sidosryhmille ja tuo projektille
lisdd nakyvyyttd. Haastatteluista saatujen ja niiden avulla tehtyjen kehittamistoi-
menpiteiden osalta pitdd seurata, etta tayttyyko kehittdmisehdotuksissa asetetut
tavoitteet. Vaikka toimintamme parantuisikin kehityshankkeen myo6ta, se ei valt-
tamatta ole lisannyt projektien toiminnan nakyvyytta ja selkeytta. Talldin kehitys

ei ole ollut toivotun kaltaista.

4.2.2 Havainnointi

Opinnaytetydn tekija on toiminut kohdeorganisaatiossa yli 15 vuotta eri tehtavissa
ja asiakasvastuullisena kumppanuuspéaallikkéna vuodesta 2009 alkaen. Kump-
panuuspaallikbn tehtavana on toimia asiakasrajapinnassa ja vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. Kumppanuuspaallikkd osallistuu asiakkaiden kehittamispro-
jekteihin ja muhin asiakkaan ja palvelukeskuksen valisiin toiminnallisiin tapahtu-
miin, josta saa hyvan kasityksen koko IT-palvelut -palvelukeskuksen toiminnasta.
Nain ollen opinnaytety6n tekijalla voidaan arvioida olevan riittéava ja selkea nake-

mys organisaatiosta ja sen toimintatavoista.

Opinnaytetyon tekijan havainnot on otsikoitu erikseen luvussa 5 ja siinéd havain-
nointi on tapahtunut peilaamalla palvelukeskuksen ympariston toimintaa asiak-
kuudenhallinnan teoriaan. Opinnaytetyon luvussa 6 havainnoimalla saatuja tulok-

sia peilataan Prince2 -projektimalliin ja asiakkuudenhallinnan teoriaan.
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5 ASIAKKUUDENHALLINNAN NYKYTILASELVITYS

Opinnaytetydn ensimmaisessa vaiheessa nykytilaselvityksen pohjatietojen keruu
toteutettiin haastattelemalla kohdeorganisaation eri yksikdiden toiminnasta vas-
taavia esimiehia (4), asiakasvastuullisia kumppanuuspaallikéita (4), seka IT-pal-

velujohtajaa.

5.1 Selvityksen tekeminen

Haastattelut tehtiin maaliskuussa 2015 ja haastateltavia oli kaikkiaan yhdeksan.
Haastateltaville esitettiin yhteensé 21 kysymysta asiakkuudenhallinnan eri osa-
alueilta. Kysymykset ovat esitetty kehittdmistyon liitteessa 1. Kysymykset hyvak-
sytettiin ennen haastatteluja Asiakkuudet ja projektit -yksikon esimiehella. Haas-
tattelukysymykset kasittelivat organisaation ymmarrysta sen asiakkaista ja asiak-
kuudenhallinnasta. Kysymykset ovat rakennettu asiakkuudenhallinnan perus
osa-alueiden mukaisesti, jotka ovat: asiakas, asiakasrajapinta, segmentointi,
asiakaskannattavuus ja asiakastiedon hallinta. Naiden lisaksi Asiakkuudet ja pro-
jektit -yksikon esimies halusi tuoda mukaan kysymyksia, jotka koskivat IT-palve-
luiden projektitoimintaa. TAma oli perusteltua, koska IT-palveluiden yksi tarkeim-
mista palveluista on projektipalvelut ja sen asiakasrajapinnassa tapahtuva tyos-

kentely ei ole viela formalisoitunut.

Opinnaytetyontekija haastatteli kaikki henkilot ja haastattelut nauhoitettiin. Ta-
man jalkeen nauhoitukset analysoitiin ja kirjattiin ylés kahden eri henkilén toi-
mesta. Analysoinnin ja vastausten kirjaukset suorittivat Asiakkuudet ja projektit -
yksikon esimies seka opinnaytetyontekija. Haastattelujen analysoinnin ja kirjaa-
misen jalkeen kirjauksia verrattiin keskendan, jotta saatiin selke& kuva vastauk-
sista. Naiden perusteella luotiin IT-palvelut -palvelukeskuksen asiakkuuksienhal-
linan nykytilaraportti, joka on kokonaisuudessaan esitetty liitteesséd 2. Kahden
erillisen analysoijan kayton tavoitteena oli pyrkia valttaméaan mahdollista haastat-

telijan oman tulkinnan aiheuttamaa vaaristymaa.
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Haastattelujen vastaukset kirjattiin paperille ja ndiden perusteella tehtiin asiak-
kuudenhallinnan osa-alueiden kohdalta SWOT-analyysit helpottamaan asioiden
tutkimista. SWOT-analyysit tehtiin yhdessa Asiakkuudet ja projektit -yksikon esi-
miehen kanssa. SWOT-analyysit tehtiin kaikkien keskeisten asiakkuuksienhallin-

nan osa-alueiden osalta, paitsi asiakkaat osa-alueelle.

Haastattelujen tulokset, SWOT -analyysi ja opinndytetyon tekijan havainnoimalla
saadut tiedot koottiin nykytilaraporttiin (Liite 2). SWOT-analyysit ovat esitetty liit-
teessa 2 kunkin asiakkuudenhallinnan osa-alueen kohdalla. Havainnointi on ra-
jattu vain opinnaytetydn tekijan asiakasvastuullisen kumppanuuspaallikén toimen
hoidon aikana tehtyyn tyéhon, koska organisaatio ja sen toiminta on muuttunut

olennaisesti sitéa edeltavalta ajalta.

5.1.1 Haastattelujen tulokset

Tassa luvussa haastattelujen tulokset ovat ryhmiteltyné asiakkuudenhallinnan
osa-alueittain omiin kappaleisiin. Kukin kappale pitaa sisalladn yhteenvedon kai-

kista haastatteluista.

Haastattelukysymyksiin saaduissa vastauksissa, jotka kasittelivat kohdeorgani-
saation asiakaskuntaa, ymmarrys asiakkaista oli melko laajalle jakautunutta. Asi-
akkaiksi luokiteltiin: kuntalaiset, poliitikot, lautakunnat, kaupungin johto, palvelui-

den loppukéayttajat, toimialat, osakeyhtiot ja seudulliset toimijat.

Asiakkaiden luokittelusta ja arvottamisesta vastaukset vaihtelivat asiakkaiden ar-
vottamisen organisaation position ja asiakkaan kuntalaiselle tarjpaman palvelun

kriittisyyden seka taydellisen asiakkaiden samanarvoisuuden valill&.

Yleista asiakaslahtoisyyden kasitetta kasittelevat vastaukset olivat melko saman
siséltoisia ja asiakaslahtoisyys kasitteena oli ymmarretty hyvin. Itse kohdeorga-
nisaation toimintaa asiakasal&htdisené palvelukeskuksena koskevat vastaukset
antoivat toiminnasta asiakaslahtoisyyteen pyrkivan kuvan, vaikka parannettavaa-
kin toiminnassa loydettiin. Asiakaslahtoisyys ei kuitenkaan nay tuotetuissa palve-

luissa niin selkeasti kuin se oli omaksuttu kasitetasolla.
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Asiakkkudenhallinnasta vastaava henkild tunnistettiin kohtalaisen hyvin. Suurin
osa vastanneista nimesi asiakkuudenhallinnasta vastaavaksi IT-palvelujohtajan,
mutta taman lisdksi mainittiin kumppanuuspaallikét tai ettei asiakkuuksista vas-

taavaa ole nimetty.

Kohdeorganisaation asiakkuusstrategian tai asiakkuuksien hoitosuunnitelman
olemassaoloa koskevat vastaukset olivat yndenmukaisia ja kaikissa vastauksissa
todettiin, ettei sellaista ole kirjattuna. Taman lisaksi mainittiin, ettad olemassa
oleva IT-strategia kattaa osittain asiakkuusstrategian sisaltoa.

Asiakasrajapinnassa tapahtuvaa ja asiakasprojektien hoitamiseen kaytettavaa
projektimallia koskevaan kysymykseen saatiin kaikilta haastateltavilta saman si-
saltdinen vastaus ja taméan perusteella kaikilla oli kaytettava Prince2 -projektimalli
tiedossa. Suurin osa haastateltavista oli kaynyt vahintdan kyseista mallia koske-
valla perehdytyskurssilla.

Kohdeorganisaation projektitoiminnan kehittdmisesta vastuussa olevasta henki-
l6sta oltiin melko hyvin selvilla. Suurimmassa osassa vastauksia mainittiin vas-
tuulliseksi Asiakkuudet ja projektit -yksikon esimies. Taman lisaksi mainittiin vas-

tuun olevan kohdeorganisaation eri yksikdiden linjaesimiehilla.

Asiakasprojektien viestintaa koskevilla kysymyksilla pyrittiin selvittamaan haas-
tateltavilta heidan nakemyksidaan projektien viestinnan toimivuudesta kohdeorga-
nisaation sisalla seka asiakkaille, koska asiakkuudenhallinnassa erittain tarkeana
osa-alueena on asiakkaalle tapahtuva viestinta. Vastaukset kohdeorganisaation
sisdisen viestinnan riittadvyydesta hajautuivat riittamattomasta taysin riittavaan.
Suurin osa vastauksista keskittyi kuitenkin télle vélille ja yleisarvosanaksi voidaan
todeta tulleen tyydyttava. Erdissé vastauksissa todettiin viestinnéan riittdvyyden
lisdksi, ettd projektiviestintddan on maaritelty kohdeorganisaation sisalla selkea
toimintatapa ja sitd noudattamalla viestinta on riittavaa. Projektien ulkoista vies-
tintda koskevissa vastauksissa viestinndn todettiin toimivan vaihtelevasti, riip-

puen ohjausryhman tavasta viestia.
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Asiakastieto on yksi tarkeimmista osa-alueista asiakkuudenhallinnassa ja se on
perustana asiakkuuden hallinnan muille osa-alueille. Asiakastietoa koskevalla ky-
symykselld yritettiin saada selville kohdeorganisaation ymmarrys asiakastiedon
sdilyttamiseen kaytettavista jarjestelmista tiedon eheydesta ja saavutettavuu-
desta. Vastaukset vaihtelivat huomattavasti. Vastaajista 33% ei tunnistanut asia-
kastiedon sailyttdmiseen kaytettavia jarjestelmid lainkaan ja lopuissa vastauk-
sissa mainittiin yksi tai useampi jarjestelméa, mutta missaan vastauksessa ei tun-
nistettu kaikkia kaytossa olevia jarjestelmia. Vastauksien perusteella organisaa-

tiosta |0ytyy asiakastietoa, mutta se on hajallaan ja sen laatu vaihtelee.

Kohdeorganisaation sisdiseen viestintdan ja tiedonvaihtoon saadut vastaukset
voidaan kiteyttéda lauseeseen: viestinnan taso vaihtelee ja se on riippuvainen asi-

asta tai yksilosta.

Asiakasrajapintatoimintaa omaavien yksikodiden tunnistamista koskevissa vas-
tauksissa oli hajontaa. Suurimmassa osassa vastauksia asiakasrajapintatoimin-
taa todettiin tapahtuvan servicedesk:ssa ja kumppanuushallinnan yksikdssa. Ta-
man lisaksi mainittiin muitakin yksittaisia yksikoita ja timeja. Yhteenvetona voisi
todeta, ettd suuri osa vastaajista kuitenkin tunnisti asiakasrajapintoja olevan kai-
kissa IT-palvelut -palvelukeskuksen yksikdissa.

Yleistd asiakasviestintda koskevissa vastauksissa todettiin, etta viestintad asiak-

kaille tapahtuu kaikista yksikoista ja viestintda on kohtuullisesti.

Kysymys, jolla oli tarkoitus kartoittaa ymmarrysta asiakasprosessista ja sen maa-
ritelmasta oli huonosti aseteltu ja aiheutti sekaannusta. Haastattelija joutui joh-
dattelemaan liikaa haastateltavaa, joten kysymyksen tulokset jatettiin pois tulok-

sista.

Asiakasrajapintaprosessia koskevia vastauksia saatiin melko vahan. Tarkeim-
miksi asiakasrajapintaprosesseiksi tunnistettiin servicedeskin jatkuvien palvelu-
jen hallinnan prosessit sekd kumppanuushallintaan kuuluvat asiakkuuksien hoi-
toprosessit. TAman johdosta kyseisten prosessien tarkempaa sisaltoa koskeva

kysymys jatettiin pois.
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IT-palvelut -palvelukeskuksen palveluiden ja asiakkaiden segmentointia koske-
vaan kysymykseen saadut vastaukset vaihtelivat huomattavasti. Vastaukset seg-

mentoinnin osalta olivat:

- el ole segmentoitu palveluita, eika asiakkaita (1/9 vastauksista)
- palveluita on segmentoitu, mutta ei asiakkaita (6/9 vastauksista)

- palveluita ja asiakkaita on segmentoitu. (2/9 vastauksista)

Kysymys, joka koski segmentointien taustaa jatettiin pois tarpeettomana.

5.1.2 Omat havainnot

Asiakkuudenhallinta ja sen osa-alueiden ymmarrys on melko vahaista. Toimin-
nassa eri yksikdilla on tahtotilana toimia asiakaslahtoisesti. Tama kay esille koko
organisaatiossa ihmisten puheissa ja haastatteluissa saadut vastauksetkin tuki-
vat tatd. Aiemmin totutut toimintatavat ja rajoitteet ohjaavat kuitenkin tuoteléahtéi-
seen toimintaan. Esimerkkind mainittakoon, etta yleisesti asiakkailla kaytossa
oleva tybasemapalvelu toimii taysin tuotelahtdisesti ja mahdollisia asiakkaan toi-
vomia muutoksia tydasemapalvelun sisaltéon ei kovinkaan helposti tehda. Pe-
rusteluna on normaalisti palvelun hallinnan vaikeutuminen useiden palveluvari-

aatioiden johdosta.

Asiakas kasitteena tulkitaan kohdeorganisaatiossa valilla liiankin laajana ja toi-
saalta rajoittuneena vain ylimp&éan johtoon. Kohdeorganisaatiolla kokonaisuu-
tena ei ole selkeda maaritettyd kuvaa asiakkaasta. Asiakkaista keskusteltaessa
henkildston kanssa ja henkilostolle aiemmin tehdyn kyselyn perusteella on ha-
vaittu, ettd omiksi asiakkaiksi koetaan kaikki epasuoratkin sidosryhmat. Palvelu-
keskuksessa ei ole mitenk&&n méaaritelty ketka ovat palvelukeskuksen asiakkaita.
Konserniorganisaation rakenne antaa joillekin sen kasityksen, etta konsernihal-
linto on hierarkkisesti palvelukeskuksen toimintaa ohjaava taho ja palvelukeskuk-
sen ainoa asiakas. Tama nakemys on kuitenkin ristiriidassa asiakkaan virallisen
maadritelman kanssa, jossa asiakas on se taho, joka suorittaa korvauksen saa-

dusta tuotteesta tai palvelusta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tero Nylund



43

IT-palvelut -palvelukeskuksella ei ole asiakasstrategiaa tai asiakkuuksien hoito-
suunnitelmaa, jonka avulla asiakkuuksien hoidolle maariteltaisiin tavoitetila ja
systemaattinen tapa hoitaa niitd. Tama kavi ilmi johdolle tehdyista haastatteluista
ja henkiloston kanssa kaydyissa vapaamuotoisissa keskusteluissa. Naiden puut-
tuminen vaikeuttaa yhtenaisen asiakkuuksien hoidon toteutumista, joka kohdeor-
ganisaatiolla on tavoitteena. Organisaatiolle on méaaritelty yleinen strategia, josta
voi hakea suuntaviivoja asiakkuuksien hoitoon, mutta talléin se on asiakkuuksia

hoitavan omaan tulkintaan perustuvaa toimintaa.

Kohdeorganisaation toiminta on muuttunut huomattavasti viimeisten vuosien ai-
kana. Aiemmin palvelukeskus on tarjonnut puhtaasti tietoteknisia palveluita, ku-
ten asiakkaiden tydasemat, tietoliikenneyhteydet ja muut oheisratkaisut. Nykyaan
palvelukeskuksen tarkeimpana palveluna voitaisiin todeta olevan projektipalvelu-
jen tuottaminen asiakkaille. Tama tarkoittaa kaytdnndssa uudenlaista toimintata-
paa ja sen rajapintojen ymmartamista. Asiakasprojektien tarkein rajapinta on pro-
jektien ohjausryhma ja toimintatavat sielld. Ohjausryhmatytskentely ja viestinta
ovat kohdeorganisaatiossa jo melko hyvalla mallilla, mutta se ei tarkoita koko oh-
jausryhmatyodskentelya, koska ohjausryhma koostuu niin asiakkaan kuin palvelu-
keskuksen henkildista. Tama tarkoittaa ettd, Prince2 -projektimallin mukaiset toi-

mintatavat ja viestinta ei ole asiakkailla valttamatta tiedossa.

Asiakastieto ja sen hallinta on jaanyt taka-alalle organisaation kehittdmiseen liit-
tyvissa asioissa. Haastatteluvastauksista nakyy, etta asiakastiedon osalta vas-
taukset poikkesivat huomattavasti toisistaan. Poikkeavien vastausten johdosta
opinnaytetyon tekija kavi vapaamuotoisia keskusteluja henkiléston edustajien
kanssa, jotka ovat paivittain tekemisissa erilaisten asiakastietojen kanssa. Asia-
kastietoa on useissa eri jarjestelmissa, mutta niiden hallinta on jakautunut laajasti
ja tietosisallosta ei ole kokonaiskuvaa organisaatiossa. Periaatteessa kutakin
uutta tietotarvetta varten on luotu uusi jarjestelma, jolla kyseista tietoa on pyritty
hallitsemaan ja tiedon siséltd on jadanyt elamaan omaa elamaéansa sita tarvitse-
van vastuulla. Palvelutuotanto -yksikdssa kerataan asiakkaista paljon tietoa ja se

ei valttamatta ole muiden, kuin tietoa keraavan tahon kaytossa.
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Viestinta yleisesti kohdeorganisaatiossa on runsasta, valilla ehka liiankin run-
sasta. Tama viestien lilan runsas maara kay ilmi etenkin s&hkodpostin kautta tule-
vien viestin maarassa. Viesteja tulee paikoittain liikaakin joillekin henkildille, jol-
loin ne ruuhkauttavat kyseisten henkildiden sahkodpostit. Tallaisissa tapauksissa

on mahdollista, etta tarkeat viestit jaavat taka-alalle ja reagointi niihin viivastyy.

Asiakkaiden ja palvelujen segmentointi ja kasitys niistd vaihtelee kohdeorgani-
saatiossa. Esimiehille tehdyssa haastattelussa tuli ilmi, etta ylimmall& johdolla on
itsellaan nakemyksia olemassa olevasta asiakkaiden ja joidenkin palvelujen seg-
mentoinnista, mutta segmenttien koostumus vaihteli. Tama antaa ymmartaa,

ettei niité ole ainakaan yhteisesti sovittu.

5.1.3 Johtopaatokset ja jatkotoimenpiteet

Nykytilaselvityksen pohjalta saatujen tulosten perusteella tehtiin asiakkuudenha-
linnan nykytilaraportti. Raportin tuloksista havaitsee, etta asiakkuudenhallinnan
osa-alueissa ja niiden tarkeyden ymmartamisessa oli paljon kehittdmiskohtia.
Asiakkuudet ja projektit -yksikdn esimiehen kanssa paatettiin selvityksen perus-
teella keskittya talla hetkelld sellaisiin kohtiin, joissa ei ole meneilla&n olevia toi-

minnan muutoksia.

Kehittamistoimenpiteiksi paatettiin asiakkuuksien hoitosuunnitelman toteutus ja
Asiakkuudet ja projektit -yksikén toiminnan kehittdminen. Yksikon kehittamistoi-
met rajattiin asiakasrajapinnassa tapahtuvaan toimintaan. Tama tarkoitti projek-
tien osalta lahinnd ohjausryhmatoiminnan tutkimista ja asiakkuuksienhoidon
osalta heidan toiminnan kokonaisuutta. Molemmilla osa-alueilla havaittiin poten-

tiaalisia kehittamiskohteita.

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmalla tavoitellaan yhtendisté ja suunnitelmallista toi-
mintatapaa asiakkuuksien hoitamiseen ja kehittamiseen. Projektien ohjausryh-
man ohjeistuksella tavoitellaan asiakasviestinnan sujuvuuden lisdamista ja ylei-
sen viestinnan parantamista. Naita kasitellaan tarkemmin tdmé&n opinnéytetyon

seuraavissa luvuissa.
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Muita havaittuja ja tarpeellisia kehittAmiskohteita [0ytyi asiakastiedon hallinnasta,
segmentoinnista, asiakaskasitteesta, projektien ohjausryhmatyoskentelysta ja

viestinnasta.

Asiakastieto on asiakkuudenhallinnan perusta ja sen sujuvalla ja toimivalla hyo-
dyntamisella voidaan kehittda palveluita ja asiakkuuksia asiakaslahtdisesti. Asia-
kastietoa organisaatiosta l0ytyy paljon, mutta sita ei ole jarjestelmallisesti toteu-
tettu. Asiakastieto sijaitsee useassa eri jarjestelmassa ja sita yllapitavat eri hen-
kilot. Tiedon laatua ja sen tarpeellisuutta ei ole kartoitettu ja tietojen saavutetta-
vuus ei kata koko organisaatiota, vaan se on rakentunut yksittaisten tietotarpei-

den perusteella.

Asiakkuuksienhallinnan perusasioista, kuten segmentoinnista, asiakasmaaritel-
mastéa ja asiakkuuksien arvottamisesta kohdeorganisaatiossa tulee sopia kaik-
kien sisaisten yksikodiden kesken yhdessa. Talla tavoin saadaan organisaatioon
yhteinen ymmarrys asiakkaista, asiakassegmenteista ja niiden mahdollisesta ar-
vottamisesta. Naista osa-alueista segmentointi tulee maaritella asiakkaan toimin-
nan nakokulmasta, jolloin sen avulla palveluitakin voitaisiin hel[pommin toteuttaa

segmenttilahtdisesti ja saavuttaa parempaa asiakaslahtoisyytta.

Palvelukeskuksen tulee maaritella organisaatiossa yleisesti asiakas termina ja
mitéd se tarkoittaa organisaatiolle. Puhuttaessa asiakkaista tulee se kohdentaa
tarkoittamaan suoria asiakkaita. Epasuorista asiakkaista ei tule kayttaa pelkkaa
asiakastermid. Syyna tahan on se, etta toiminta pyritdédn tuottamaan asiakaslah-
toisesti, jolloin tulee tietdd mihin asiakkaisiin viitataan. Epasuorilla asiakkailla on
epasuoria vaikutuksia ja suorien asiakkaiden vaikutukset ovat suoria ja ne ovat
tarkedmpié. Asiakkaaksi tulee luokitella myos palvelukeskusta ohjaava taho. Mi-
kéali ohjaava taho saa vahvemman roolin se vaaristda organisaation asiakasku-
vaa. Kaytannodssa asiakkaat tulee maaritella selkeasti ja kaupunkiorganisaation

hierarkian ei saa antaa vaikuttaa itse asiakasmaaritelmaan.
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Projektien ohjausryhmatyoskentely on sujuvaa IT-palvelut -palvelukeskuksessa,
mutta ohjausryhmétoiminnasta tulee jakaa tietoa asiakasorganisaation puolelle-
kin, koska osa ohjausryhman jasenista tulee asiakasorganisaatiosta. Tama edes-

auttaa korjaamaan monia havaittuja ongelmakohtia mm. asiakasviestinnassa.

Viestinnassa yleisesti tulee kiinnittdd huomiota siséallén laatuun ja kohdentaa se
tarkemmin tietoa tarvitseville. Ennen asioiden viestittamista tulee miettia kenen
toimintaan viestin sisallolla voi olla vaikutuksia ja kohdentaa viesti sen mukai-

sesti.
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6 ASIAKKUUDENHALLINNAN KEHITTAMISTOIMET

Nykytilaselvityksessa tuli esiin selkeasti kehittamistarpeet, joita paatettiin lahtea
kehittamaan opinnaytetydn toisessa vaiheessa. Naita kehittamiskohteita olivat
asiakkuuksien hoitosuunnitelma, ohjausryhméatyodskentelyn ohjeistus ja Asiak-
kuudet ja projektit -yksikon kehittamistoimet. Ohjausryhmatydskentelyn toimivuu-
teen tarvittiin kuitenkin lisatietoa toiminnassa olevista kaytanndista ja toiminnasta
ohjausryhmissé. Tasta johtuen kehittamistyd toinen vaihe aloitettiin tekemalla
kohdennetut haastattelut neljalle projektipaallikolle. Tavoitteena oli saada selke-
ampi kuva projektien ohjausryhmatydskentelyn nykytilasta ja kaytanndista, seka
miten sita tulee kehittaa paremmaksi. Projektipaallikbiden haastattelukysymykset
(Liite 3) tehtiin opinnaytetyon tekijan ja Asiakkuudet ja projektit -yksikon esimie-

hen kanssa.

6.1 Asiakkuuksien hoitosuunnitelmien kehittaminen

Asiakkuuksien hoitosuunnitelman tarpeellisuus tuli esille ensimmaisessa vai-
heessa tehtyjen haastattelujen vastauksista. Asiakaslahtoinen toiminta edellyttaa
suunnitelmallista asiakkuuksien hoitamista. Téahan ei ollut kaytossa mitdén sel-

kedéa dokumenttia, josta olisi pystynyt katsomaan ennakoitavia asiakastarpeita.

Asiakkuuksien hoitosuunnitelman peruslahtokohtana on toteuttaa asiakas- tai
asiakassegmenttikohtainen suunnitelma markkinoinnin ja toiminnan osalta.
Nailla toimilla on tarkoituksena pyrkid parantamaan molempien osapuolien tyyty-
vaisyytta asiakassuhteeseen. ( Rope 2005, 185-186)

Asiakkuuksien hoitosuunnitelman toteutuksessa sovittiin tehtavaksi asiakaskoh-
taiset dokumenttipohjat, joka antavat perusteet ja tietotarpeet suunnitelmalliselle
asiakkuuksien hoitamiselle ja jota tullaan kehittdm&an sitd mukaan, kun IT-pal-

velut -palvelukeskuksen asiakkuudenhallinnan kypsyystaso kasvaa. IT-palvelut -
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palvelukeskukselta puuttuu olennaisia osia taysin toimivan asiakkuuksien hoito-

suunnitelman tekemiseksi.

Asiakkuuksien hoitosuunnitelman kehittaminen aloitettiin puhtaalta poydalta ja
siihen kerattiin palvelukeskuksen kaytt6on sopivia kohtia, hyddyntéaen toisten yri-
tysten vastaavia suunnitelmia. Suunnitelmaa tyostettiin kumppanuuspaallikdilta
kerattyjen tietojen perusteella ja hyvaksytettiin Asiakkuudet ja projektit -yksikén
esimiehella. Asiakkuuksien hoitosuunnitelman tarkoituksena on parantaa asiak-
kuudenhallinnan jarjestelmallista ja koordinoitua toteutusta.

Asiakkuuksien hoitosuunnitelma on suunnitelma, jota paivitetaan jatkuvasti muu-
tostarpeiden mukaisesti. Opinnaytetyon liitteessa 4 on esitelty asiakaskohtaisen
hoitosuunnitelman malli, joka toteutettiin yhdessa Asiakkuudet ja projektit -yksi-
kon esimiehen kanssa. Asiakaskohtaista hoitosuunnitelmaa yllapitavat kumppa-
nuuspaallikot ja niita sailytetddn dokumenttienhallinnanjarjestelmasséa (Share-

point).

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmadokumenttiin  kirjataan asiakasvastuullisten
kumppanuuspaallikdiden toimesta asiakkaista seuraavia tietoja: asiakkaan pe-
rustiedot, asiakkaan kehittdmishankkeet, asiakkaan kriittisten palveluiden paivi-
tyksien ajankohdat, budjetointia ja taloutta koskevat tapaamiset, pienemmat ke-
hittAmistarpeet sek& asiakaskohtaiset markkinointitoimet. Asiakkuuksien hoito-
suunnitelma tehdaan jokaisesta asiakkaasta ja se on tarkoitettu ainoastaan IT-

palvelut -palvelukeskuksen sisaiseen kayttoon.

6.2 Projektien ohjausryhmatydskentelyn ohjeistus

Kehittamistydn ensimmaisessa vaiheessa haastateltujen joukossa ei ollut yhtaan
projektipdallikko6a, joten paatettiin haastatella myds IT-palvelut -palvelukeskuk-
sessa toimivia projektipaallikkdja. Kehittdmistyon toisessa vaiheessa haastatel-

taviksi valikoitui nelja projektipaallikkda, jotka ovat tehneet Prince2 -mallin mukai-
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sia projekteja. Vaiheessa 1 toteutetun nykytilaraportin ja toisen vaiheen projekti-
paallikdiden haastattelujen perusteella havaittiin projektien osalta kehitettavaa ai-
nakin ohjausryhmatoiminnan roolien ja vastuiden ymmartamisessa seka projek-

tien viestinnassa.

Haastattelukysymykset (Liite 3) koostuivat siten, etta alussa selvitettiin projekti-
paallikon kokemusta ja taustaa projektitoiminnasta seka toteutettujen projektien
laajuudesta. Naiden lisaksi kysymykset kasittelivat projektien toimintaa ja niissa
mahdollisesti havaittuja kehittdmiskohteita. Osalla kysymyksista pyrittiin selvitta-
maan projektipaallikkdjen toiminnan yhdenmukaisuutta, seka Prince2 -projekti-

mallin toimintaa kohdeorganisaatiossa.

6.2.1 Haastattelujen tulokset

Projektipdallikdiden kokemusta koskevissa kysymyksissa tuli esille, etta kaikki
projektipaallikét ovat suorittaneet Prince2 Practitioner sertifikaatin. Ohjausryh-
mien koot ovat olleet Prince2 -mallin ohjeistuksen mukaisesti melko pienia eli alle

8 henkilda ja projekteja on toteutettu niin asiakkaille kuin palvelukeskuksellekin.

Projektin ohjausryhman muodostusta koskevat vastaukset olivat hyvin samankal-
taisia. Projektin ohjausryhman kokoonpanon muodostaminen kuuluu omistajalle
ja joissakin tapauksissa projektipaallikké on voinut tehda siita esityksen omista-
jalle paatoksentekoa varten. Kaikissa projekteissa on kayty lapi ohjausryhman
roolit ja vastuut, mutta niiden sisdistdminen on voinut tuottaa haasteita. Naissa

tapauksissa tulee pyrkia kertomaan vastuista ja rooleista tarkemmin jasenille.

Ohjausryhman vastuuta koskevissa kysymyksissa vastaukset olivat melko yhte-
naisia ja paapiirteiden osalta. Projektipaallikdt ymmarsivat ohjausryhman jasen-
ten vastuut, mutta joissakin tapauksissa toivottiin selkeampaé paatoksentekoa ja
projektin ohjausta. Eraiden projektien osalta joitakin ohjausryhman asioita on de-
legoitu projektipdallikblle, mutta se ei poista ohjausryhman vastuuta niiden osalta.
Tallaisia asioita olivat mm. sidosryhmasuunnitelma, viestintdsuunnitelma ja vies-

tinn&n toteutus projektin sidosryhmille.
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Oppimispaivakirjan kayttdd koskevassa kysymyksessa tuli esille, ettd se ei ole
kaikissa projekteissa kaytdssa. Sen todettiin kuitenkin olevan hyodyllinen tehta-

essa useita samankaltaisia projekteja.

Kumppanuuspaallikdn roolia ohjausryhmassa kasittelevat vastaukset vaihtelivat
projektipaallikdiden projektikokemusten perusteella. Palvelukeskuksen kumppa-
nuuspaallikdn rooli tulee miettid projektikohtaisesti. Asiakasprojekteissa kumppa-
nuuspaallikko voi toimia asiakkaan edustajan tukena tai vaihtoehtoisesti toimitta-
jan edustajana. Palvelukeskuksen sisaisissé projekteissa kumppanuuspaallikon
edustusta ei ohjausryhmassa valttamatta tarvita, ellei ole kyse laajempaa asia-
kaskuntaa koskevissa projekteista. Talléin kumppanuuspaallikon tulee olla asi-

akkaan edustaja.

Prince2 -mallin mukainen terminologia ja sen suomennokset olivat puutteellisia.
Osa projektipaallikoista oli selvilla mitd suomenkielisia termeja organisaatiossa

kaytetaan ja osa ei tiennyt niille suomenkielista vastinetta.

6.2.2 Omat havainnot

Ohjausryhman kokonaisvastuu projektista tulee nostaa esille selkeammin. Mo-
nella ohjausryhmaan kuuluvalla henkil6lla on havaittavissa harhakuvitelma, jossa
projektista vastaa projektipaallikkoé. Nain asiat eivat projektimallin mukaan kuiten-
kaan ole. Projektipaallikkoé vastaa projektin lapi viemisesta ja sen operatiivisten
toimien toteutuksen seurannasta. Ohjausryhma vastaa projektikokonaisuudesta.
Projektin ohjausryhman jasenten rooli on tarkea ja heidan tulee tehda paatoksia
projektin etenemisestd, laajuudesta ja muista kokonaisuuteen vaikuttavista asi-

oista, kuten budjetista, resurssimuutoksista ja aikataulukriittisista asioista.

IT-palvelut -palvelukeskus tekee paljon projekteja ja on kokonaisuudessaan pro-
jekteja toteuttava organisaatio. Projektin sisdinen viestinta kuuluu projektin pro-
jektipaallikolle ja muu palvelukeskuksen siséinen viestintdvastuu on ohjausryh-

massa olevan palvelukeskuksen edustajan vastuulla. Tah&n on kaytannoksi
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sovittu, etté palvelukeskuksen henkil6t pystyvat katsomaan Project Server sovel-
luksesta halutessaan minka tahansa projektin statusta. Viestinnan onnistuminen

on suurelta osin vastaanottajan omalla vastuulla.

6.2.3 Haastatteluihin perustuvat toimenpiteet

IT-palvelut kayttavat asiakasprojekteissaan geneerista Prince2 -projektimallia, jo-
ten IT-palveluiden osalta Prince2 -mallin mukainen toiminta on melko hyvin ym-
marretty. Tama ei kuitenkaan riitd, koska asiakkaan edustajilla ei ole kaytossaan

omassa organisaatiossaan kyseista projektimallia.

Projektipaallikdille suunnattujen projektien haastattelujen vastausten perusteella
havaittiin, etta ohjausryhman jasenilla ei valttamaétté ole kovin selkea kasitys vas-
tuistaan ja tehtavistaan, vaikka rooli olisikin selvilla. Tasta syysta paatettiin laatia
Prince2 -mallin mukainen ohjausryhmatydskentelyn ohjeistus. Ohjeistus kaytan-
ndssa perustuu Prince2 -mallin prosessit osion roolipohjaisiin vastuisiin seka teh-
taviin. Projektien ohjausryhmatydskentelyn ohjeistuksen tarkoituksena on sel-
ventaa ja parantaa monia asioita projektien ohjausryhmatoiminnassa. Se paran-
taa ymmarrysta tehtavista ja vastuista koskien ohjausryhmén rooleja ja ndiden

myo6ta parantaa viestintaa sidosryhmille.

Tarkeimpina asioina toiminnoista tulee nostaa esille sidosryhmaviestinnan vas-
tuu, joka kuuluu ohjausryhmalle. Prince2 -mallin mukaan viestinnasta vastaa ku-
kin ohjausryhméan jasen omalta vastuualueeltaan. Viestinnan toteutus on voitu
projektista riippuen delegoida projektipaallikdlle. Asiakkaan organisaatioon ja sen
sidosryhmille viestintd tapahtuu asiakkaan edustajan toimesta ja toimittajan or-

ganisaatioon ja sen sidosryhmiin toimittajan toimesta.

6.2.4 Ohjausryhmatydskentelyn toimintaohjeistus toteutus

Vaiheessa 1 ja 2 tehtyjen haastattelujen perusteella tulee IT-palvelut -palvelukes-
kuksessa asiakasprojektien osalta tehddan toimintatapamuutos. Ohjausryhma-

tydskentelyn osalta tulee selkeyttaa jasenten roolit ja vastuut noudattaen Prince2
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-mallia. Projektien ohjausryhmatytskentelyn ohjeesta liitteesséa 5 kay selville tar-
kasti, mita jaseniltd odotetaan ja mitka ovat heidan vastuunsa ohjausryhméassa.

Onhjeistus toteutettiin yhteistydssa opinnaytetyon tekijan ja Asiakkuudet ja projek-
tit -yksikdn esimiehen kanssa. Asiakkuudet ja projektit -yksikon esimies vastaa
projektitoiminnan kehittamisesta ja hanen hyvaksyttyddn ohjeistus se otettiin
kayttoon kaikissa uusissa projekteissa. Ohjeistuksen tuli olla lyhyt ja pitaa sisal-
laan tarkeimmat kohdat, joten se koottiin yhdelle A4 -dokumentille.

Kaytanndssé ohjeistus toimitetaan asiakkaalle siina vaiheessa, kun on sovittu to-
teutettavaksi yhteinen projekti. TA&mé auttaa asiakasta ymmartamaan vastuut ja
valitsemaan omasta organisaatiosta oikeat henkilét ohjausryhmaan. Ohjausryh-
man nimeamisen jalkeen toimitetaan sama ohjeistus kaikille ohjausryhméaan kuu-
luville henkil6ille. Kertauksena vastuut ja roolit kdydaan vield Iapi ensimmaisen
ohjausryhmén kokoontumisen alussa projektipaallikbn toimesta. Samalla voi-
daan kayda lapi myds muita kyseiseen projektiin liittyvia kaytantdja kuten tapaa-

misten intervalli ja toimintatavat.

6.3 Asiakkuudet ja projektit -yksikon kehittamistoimenpiteet

Asiakkuudet ja projektit —yksikko tarkoittaa kaytdnnéssa kumppanuushallinnan
asiakasvastuullisia kumppanuuspaallikoita ja projektit -yksikk6a. Vaiheessa 1
tehdyn nykytilaselvityksen perusteella kumppanuuspaallikdiden toiminnassa ja
menetelmissa on yhtenaistettavaa ja tassa osa-alueessa paneudutaan niihin tar-

kemmin.

6.3.1 Haastatteluissa havaitut Asiakkuudet ja projektit -yksikon

kehittamiskohteet

Kumppanuuspaallikkbkohtaisia asiakkuuksien hoitamista ja segmentteja tulee
tarkastella ja ryhmitella toimivammin. Kumppanuuspaalliksilla ei ole sijaisia ni-

mettynda ja sijaistaminen on kaytdnndssa melko haastava toteuttaa, koska kulla-
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kin kumppanuuspaallikolla on laaja asiakkuus hoidettavana ja sijaistaminen edel-
lyttéisi hyvaa tietoa asiakkaan toimintatavoista ja meneillddn olevista kehittamis-

toimista.

Asiakasrajapintaprosessien selkeyttaminen on myods yksi kehittdmista vaativa
osio. Asiakasrajapinnassa tapahtuvaa toimintaa tunnistettiin kaikissa palvelukes-
kuksen yksikoissa, mutta tarkeimpia asiakasrajapintaprosesseja ei osattu maari-
tella kuin muutamia. Naitd olivat asiakaspalvelurajapinta servicedesk:ssa, asia-

kastapaamiset ja projektien ohjausryhmatoiminta.

Kolmantena ongelmallisena ja kehittamista vaativana toimenpiteena oli asiakkai-
den hoito. Talla hetkella ei ole olemassa olevia asiakkuuksien hoitosuunnitelmia,

jotka helpottaisivat ja formalisoisivat asiakkaan kanssa tapahtuvaa toimintaa.

6.3.2 Omat havainnot

Kumppanuuspaallikdiden sijaisuuksia ei pysty taysin ratkaisemaan laajan asia-
kaskentan johdosta, mutta sijaisuuksien hoitamista pystyisi helpottamaan asiak-
kuuksien hoidon erilaisella segmentoinnilla. Asiakkaiden toimintatavat perustuvat
paasaantoisesti asiakkaan toimintamuotoon eik& niink&an organisaatiotyyppiin
(esim. onko kyseessa osakeyhtio, toimiala, palvelukeskus tai saati¢). Mikali jo-
kaisella kumppanuuspaallikdlla on kunkin toimintamuodon asiakkaita, han pystyy
ainakin ymmartamaan toimintatavasta johtuvat kaytannot. Asiakaskohtaisien ke-
hittAmisprojektien ja niiden statuksen hallintaa voidaan helpottaa Project Server
-projektienhallinta sovelluksella. Sovelluksen avulla kumppanuuspaallikkd pystyy

saamaan kehittamisprojektien tilanteesta osittain tilannekuvan.

Asiakasrajapintaprosesseihin tulisi keskittyd tarkemmin ja pyrkid kehittdmaan
niitd enemman asiakaslahtoisiksi ja asiakkaan toimintaan sulautuviksi. Asiakas-
rajapintaprosessi ja asiakaspalvelukanavat sekoitettiin keskenaan. Palvelukes-
kus tarjoaa asiakkailleen kaksi palvelukanavaa: servicedesk jatkuvien palvelui-
den hoitoon ja nimetyn kumppanuuspaallikon asiakkaiden kehittamistarpeiden

huolehtimista varten.
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6.3.3 Paatelmat

Asiakkuuksien hoitamisen nakotkulmasta jokaisella kumppanuuspaallikolla tulee
olla kunkin asiakassegmentin asiakkaita, jotta toimintamuodon aiheuttamat kay-
tannot ovat tiedossa. Projektienhallinnan sovelluksella kumppanuuspéaallikko voi
saada kasityksen asiakaskohtaisista kehittamistoimenpiteista. Nailla toimenpi-
teilla pystytaan parantamaan kumppanuuspaallikbiden sijaisuuksien hoitoa ja
henkil6iden vastuualueilla ei tapahdu ylimaaraisia ja tarpeettomia asiakkuuksien

hoitamiseen liittyvid muutoksia.

Palvelukeskuksessa tulee kuvata tarkeimmat rajapintaprosessit ja niita tulee ke-
hittda sulautumaan paremmin asiakkaan ymparistoon ja toimintaan sopiviksi. Ku-
vauksista tulee nékya, miten toimitaan missakin asiakkaan yhteydenottotapauk-
sessa. Kuvauksen tulee alkaa asiakkaasta ja paattyd asiakkaaseen. Kehittami-
sen rajapintaprosesseista tulee kuvata seuraavat prosessit: kehittamisprojektin

kaynnistaminen ja olemassa olevan palvelun kehittaminen

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmaa kasiteltiin erikseen opinnaytetyén kohdassa
5.2 ja sen yllapitdminen on yksi osa kumppanuushallinnan toimintaa. Dokumentin
yllapito ja ohjeistus tulee kayda lapi viela erikseen kumppanuuspéaallikdiden
kanssa, jotta kaikki ymmartéavat sen tarpeellisuuden. Asiakkuuksien hoitosuunni-
telman kaytdn toimivuus ja onnistuminen riippuu siita, ettd saadaanko sita kehi-
tettyd automatisoidumpaan suuntaan. Mikali se alkaa tyollistaa liikaa asiakkuuk-
sista vastaavia kumppanuuspaallikoitéa, sen hyddyt jdavat pieniksi. Hoitosuunni-
telma ja sen yllapito on manuaalista tyota, joten se ei paranna itsessaan asiakas-
tietojen hallintaa, mutta mahdollistaa asiakkuuksien kehittdmisen systemaatti-

sempaan suuntaan ja antaa laajempaa nakyvyytta tekemiseen.

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmaa voidaan kayttaa asiakaskannan tutkimisessa.
Sen pohjalta voidaan tehdé paéatoksia mahdollisista asiakaskentdn muutoksista.
Asiakaskentdn muutoksia ovat esimerkiksi kannattamattomien asiakkaiden pal-
veluun tarkoitettujen resurssien kohdennus muualle uusiin identifioituihin asia-

kastarpeisiin.
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7/ YHTEENVETO JA ARVIOINTIA

Opinnaytety0 toteutettiin Turun kaupungin siséiselle 1T-palvelut -palvelukeskuk-
selle. Opinnaytety6 sai alkunsa kohdeorganisaatiossa ja sen strategiassa tapah-
tuneista uudistuksista. Nama uudistukset muuttivat organisaation palvelufokuk-
sen tuoteldhtdisesta toiminnasta asiakaslahtdiseen toimintaan. Palvelukeskuk-
sella ei ollut tarkkaa ymmarrysta sen sisaisten yksikodiden asiakkuudenhallinnan
l&htotasosta.

Tasta syysta paatettiin tehda 1. vaiheessa nykytilaselvitys haastattelemalla si-
saisten yksikdiden esimiehié ja johtoa. Haastattelujen pohjalta tehdysta nykytila-
raportista kay ilmi asiakkuudenhallinnan eri osa-alueiden ymmarrys ja kypsyys-

taso.

Asiakkuudet ja projektit -yksikon esimiehen kanssa péaéatettiin toteuttaa 2. vai-
heessa nykytilaraportin perusteella seuraavia kehittdmistoimia: asiakkuuksien
hoitosuunnitelma, projektien ohjausryhméatydskentenlyyn selkeat kaytannot ja
ohjeistus seké& Asiakkuudet ja projektit yksikkddn muutamia muutoksia toiminta-

kaytantoihin.

Asiakkuuksien hoitosuunnitelma valikoitui kehittdmiskohteeksi sen johdosta, etta
asiakkuuksien hoitokaytannét vaihtelivat asiakkaittain ja ei ollut yhtenaista tapaa
toimia. Asiakkuuksien hoitosuunnitelmalla haetaan asiakkuuksista vastaaville
kumppanuuspéaallikdille yhtenaisia kaytantéja saaden aikaan myds parempaa

asiakasnakyvyytta IT-palvelut -palvelukeskuksen sisaisille yksikaille.

Yksi tarkedssa osassa toimivaa asiakkuuksien hoitosuunnitelmaa on asiakastie-
don hallintajarjestelma. Tama mahdollistaa asiakastietojen tutkimisen automaat-
tisesti ja niiden tulosten reaaliaikaisen hyodyntamisen. Kohdeorganisaatiossa on
asiakastietoa, mutta se on hajallaan ja sen laadusta ja siséllésta ei ole tarkkaa
kasitysta. Taman johdosta pidemmalle viedyn asiakkuuksien hoitosuunnitelman

toteutus olisi edellyttéanyt todella suurta tydmaaraa.
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Ohjausryhmaty6skentelyn kaytantdjen ja selkeyttaminen valikoitui kehittdmiskoh-
teeksi siita syysta, etta projektipalvelut olivat yksi palvelukeskuksen tarkeimmista
palveluista ja sen asiakasrajapintatoiminta kulminoitui paaosin ohjausryhmatoi-
mintaan. Palvelukeskus noudatti projekteissaan Prince2 -projektimallia ja kysei-
sen mallin mukaiset kaytannot eivat olleet valttamatta kaikilla ohjausryhmatyos-
kentelyyn osallistuvilla tiedossa. Kaytantdjen selkeyttamiselld ja ohjeistuksella
haettiin ohjausryhmatydskentelyyn selkeampaa ja jasenneltyd toimintatapaa.
Ohjeistuksessa kaytiin lapi kunkin ohjausryhméan jasenen rooli ja rooliin liittyvat
vastuut ja tehtavat. Alussa ohjausryhman ohjeistus oli toteutettuna tekstidoku-
menttina, mutta se muokattiin projektipaallikdiden toimesta paremmin projektien

esitykseen sopivaksi esitystiedostoksi.

Kolmantena kehittamiskohteena olivat Asiakkuudet ja projektit -yksikon kehitta-
mistoimet. Naita oli muun muassa asiakkuuksien ja tehtavien uudelleen jako, si-
ten ettd jokaisella kumppanuuspaallikélla on kunkin eri toimintamuodon (osake-
yhtio, toimiala, saatid) asiakkaita. Taméa antaa jokaiselle kumppanuuspaallikolle
valmiudet sijaistaa toisiaan ristiin, kun ymmarretaén asiakkaiden toimintamuodon

kautta tulevat erityisvaatimukset.

Asiakkuudenhallinnan kehittdminen kohdeorganisaatiossa ei saa jaada tassa
opinnaytetyon kasiteltyihin kehittamiskohteisiin. Kehitettavaa havaittiin kaikilla
asiakkuuden osa-alueilla. Tarkeimpinad jatkokehittdmiskohteina tulisi keskittya
asiakastiedon hallintaan, eheyteen ja hyddynnettavyyteen. Ajantasainen ja suun-
nitelmallisesti keratty asiakastieto auttaa asiakkuudenhallinnan kehittamista kai-
killa osa-alueilla. Asiakastieto on perusta kaikelle asiakkuudenhallinnalle ja sen
ymmartaminen on tarkedd. TAma asia otettiin esille organisaation asiakkuudet ja
projektit -yksikbn esimiehen kanssa ja todettiin, ettd asiakastiedon hallinnan ke-

hittaminen tullaan toteuttamaan erillisena opinnaytetyona.

Asiakaskasitteen maaritelméan ymmartaminen ja asiakaslahtdisen asenteen
omaksuminen tulee olla yhtendinen koko palvelukeskuksessa ja se edellyttda
vahvaa asiakaslahtoista palveluasennetta. Asiakkaan maaritelméa palvelukeskuk-

sessa on kehittamistyon edetessa tullut monissa keskusteluissa esille ja se on
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parantanut ymmarrysta siita, mitka tahot ovat palvelukeskuksen suoria ja epa-
suoria asiakkaita. Asiakaslahtoisyys on palvelukeskuksessa hyvin sisdistetty ja
asiakaslahtoinen tahtotila kdy selkeasti esille koko henkilostosta. Se ei kaikissa
ratkaisuissa tule esille ja sen voi havaita tapauksissa, jossa asiakkaan tarve voisi
generoida ylimaaraista tyota palvelukeskukselle. Asiakaslahtoisyys on kylla tah-

totila, mutta asenteet toiminnan osalta eivat viela tue sita.

Opinnaytetyd oli kokemuksena antoisa opinnaytetyon tekijalle ja kohdeorgani-
saatiolle. Tehdyt kehitystoimet vahvistivat nakemysta taman kaltaiselle kehitta-

mistoiminnalle ja sita tulee ehdottomasti jatkaa.

Opinnaytetyon 1. vaiheessa tehdyt asiakkuudenhallintaa koskevat kysymykset
olivat melko hankalia kohderyhmalle. Tahan vaikutti asiakkuudenhallinnan termi-
nologia, joka ei ole kovin tuttua julkishallinnossa. Kysymyksia jouduttiin monesti
tarkentamaan ja tamé& saattoi aiheuttaa osittain haastateltavien vastauksiin joh-
dattelevasti. Taman lisaksi asiakas termina tulisikin kysymyksissa maaritella tar-

kemmin joko suora tai epasuora asiakas.

Kehittamistydssa aikaansaatuja muutoksia ja niiden vaikutuksia tulisi pystya mit-
taamaan jatkossa. Asiakkuudenhallinnan osa-alueiden ymmartamisen tasoa voi
seurata esittdmalla kehittamistydssa kaytetyt haastattelukysymykset toistami-
seen my6hemmin ja vertailla saatuja vastauksia tassa tyossa saatuihin vastauk-
siin. Kyselyn voisi toteuttaa esimerkiksi toisen asiakkuudenhallinnan kehittamis-

tyon yhteydessa. Talldin vastaukset olisivat vertailukelpoisia.
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TURKU
Haastattelukysymykset yksikdiden esimiehille ja kumppanuuspéillikdille:

Tunnistatko [T-palveluiden asiakastyypit / asiakkaat?

Onko IT-palveluissa arvotetiu asiakkaita?

Mitd asiakaslahtbisyys mielest3si tarkoittaa®

Onko IT-palveluiden toiminta asiakasi3htoista?

Kuka vastaa IT-palveluiden asiakkuuksienhallinnasta?

Onko | T-palveluilla asiakkuusstrategiaa tai asiakkuuksien hoitosuunnitelmaa?

Mika on IT-palveluilla kdytossa oleva projektimalli?

Kuka vastaa IT-palveluiden projekiitoiminnasta ja sen kehittdmisesta?

Oletko itse toiminut IT-palveluiden k3yttiman mallin mukaisessa projektissa, jos olet niin
missa roolissa tai tehtdvassa?

S I S e

10.0Oletko ollut mukana projektimallia kasittelevissad koulutuksissa, jos olet niin missa ja olet-
ko suorittanut sertifikaatin?

11. Miten mielestisi toimii projekiien viestintd IT-palveluiden sisdlld?

12. Miten mielestasi toimii projektien viestintd asiakkaille ja sidosryhmille?

13. Tiedatkd missa jarestelmissd, mitd tietoa ja kenen yllapitAmana IT-palveluissa sailyte-
tddn asiakastietoa?

14. Miten mielestasi toimii IT-palveluiden sisdisten yksikdiden valinen viestintad asiakastiedon
suhteen?

15. Mita tai missa |T-palveluiden yksikiissa tunnistat asiakasrajapintoja?

16. Onko omassa yksikissasi asiakasrajapinta toimintaa ja jos on niin millaista?

17. Miten sinun mielestasi toimii IT-palveluiden asiakasrajapinnassa tapahtuva yieisviestin-
ta?

18_Mika on mielestasi asiakasprosessi?

19. Mika on mielestasi asiakasrajapintaprosessi?

20. Mitka ovat mielestisi IT-palveluiden tarkeimmat asiakasrajapintaprosessit?

21. Onko IT-palveluissa segmentoitu asiakkaita tai palveluita?
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IT -palvelut palvelukeskuksen asiakkuuksienhallinnan

TURKU nykytilaraportti
N 04 / 2015
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Johdanto

Julkishallintoon kuuluvan siséisen palvelukeskuksen (IT-palvelut) asiakkuuksien-
hallinta ei ole ollut aiemmin tutkinnan kohteena stabiilista asiakaskentasta joh-
tuen. Turun kaupungin uuden strategian arvojen ja toiminnan muututtua enem-

man asiakaslahtoiseksi silhen on tarjoutunut mahdollisuus perehtyéa paremmin.

IT-palveluiden nykytilaraportti toteutettiin yhtena osana tekniikan ylemman am-
mattikorkeakoulututkinnon (YAMK) opinnaytetyota. Opinnadytetyon ja tdman ra-
portin tekijana toimi Tero Nylund, joka on raportintekohetkella opintovapaalla
omasta kumppanuuspaallikon tehtavastaan IT-palvelut -palvelukeskuksesta.

Asiakkuuksienhallinnan nykytilaraportissa kasitellaan asiakkuushallinnan tar-
keimmat osa-alueet ja niiden nykytilaa IT-palveluissa kayttaen SWOT-analyysiéa.
Keskeisimmaét asiakkuuksienhallinnan osa-alueet ovat: asiakkaat, asiakaslahtoi-
syys, asiakasprojektit, asiakastieto, asiakasrajapinnat, asiakkuuksien segmen-
tointi.

Perustiedot kerattiin haastattelemalla viitté IT-palveluissa toimivaa yksikon esi-
miesta ja neljad kumppanuuspaallikk6d. Kysymyksia haastatteluissa oli kaikkiaan
21. SWOT-analyysi tehtiin Asiakkuudet ja projektit -yksikon esimiehen kanssa.
Analyysit toteutettiin kaikkiin yllamainittuihin osa-alueisiin, paitsi asiakas osa-alu-
eeseen, joka on IT-palveluiden toimintamuodon rajoitteiden takia riippuvainen

Turku -konserniin kuuluvista asiakkaista.

1 Asiakkaat ja asiakkuuksien hallinta

IT-palvelut -palvelukeskus tarjoaa palveluita Turku-konsernille, joten asiakas-

kunta maaraytyy Turku-konserniin kuuluvista toimijoista. Palvelukeskus ei voi tar-
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jota palveluita Turku-konsernin ulkopuolisille toimijoille. Tasta rajoituksesta joh-
tuen asiakkaina on kuutta eri asiakastyyppié. Ne ovat kaupungin toimialat, palve-
lukeskukset, liikelaitokset, seudulliset toimijat, kaupunkikonsernin osakeyhtiot ja
saatiot. Kunkin asiakastyypin toiminta ja ohjaus tapahtuu eri tavalla, joka aiheut-
taa tiettyja eroavaisuuksia asiakashallinnan kaytantdihin. Nama kaytannot ovat
paasaantoisesti sellaisia, joihin IT-palvelut ei voi omalta osaltaan vaikuttaa tai

muuttaa niita.

Kaupungin organisaatio ja talousohjauksen mekanismit aiheuttavat asiakastyyp-
pien osalta hieman epatietoisuutta. Konsernihallinnon rooli talousbudjettien oh-
jauksen kautta koetaan melko voimakkaaksi ja nain ollen asiakkaiden maarittele-

minen osoittautui valilla haastavaksi.

IT-palvelut -palvelukeskuksessa asiakkaita ei ole arvotettu, vaikka henkilot tun-
nistavatkin tietyt asiakkaat toisia arvokkaammiksi. Monesti palvelun nopeuteen ja

priorisointiin vaikuttaa asiakkaan tarjoaman palvelun kriittisyys.

Asiakkuuksienhallinnasta tulee ylatasolla vastata yrityksen tai yksikon johtaja,
joka vastaa yrityksen asiakkuusstrategiasta tai asiakkuuksienhoitomallista. Itse
operatiivinen asiakkuuksien hallinta on voitu delegoida edelleen, mutta sita hoi-
detaan ja kehitetddn strategian mukaisesti.

Palvelukeskuksen asiakkuuksien hallinnasta vastaava IT-palvelujohtaja ei ollut

kaikilla tiedossa ja siihen tuli muutamia eroavia vastauksia.

1.1 Yhteenveto

Kaupungin konsernihallinnon rooli talousbudijettien ohjauksen kautta aiheuttaa
asiakkaiden tunnistamisessa haastetta. Konsernihallinto ei kuitenkaan ole se
joka ohjaa toimialojen varojen kayttod operatiivisella tasolla. Asiakkaan maari-
telma itsessaan on melko selke&d, mutta tulkinta siitd kuka on maksava osapuoli
julkishallinnossa aiheuttaakin jo epéatietoisuutta ja se ei ole yhta selkeda kuin yri-
tyssektorilla.
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Asiakkuuksienhallinnassa on tarkeéa tiedostaa toimintaa ohjaavat ja siihen vaikut-
tavat hallinnolliset rakenteet, mutta itse asiakkuuksienhallinta tulisi pitaa selkeana
ja noudattaa asiakkaan perusmaaritelmaa. IT-palveluiden asiakkaita ovat nain
ollen ne tahot, jotka maksavat tai keiden kustannuspaikalta siirretaén rahaa IT-
palvelut -palvelukeskuksen kustannuspaikalle. Muita toimintaan vaikuttavat po-
liittisia tai hallinnollisia ohjauksia tulee verrata enemman yrityksen johtokuntaan

tai hallitukseen.

Haastatteluista saaduissa vastauksissa tunnistettiin melko hyvin toimialat ja kon-
sernin yhtiot. Harvoissa vastauksissa lueteltiin muitakin palvelukeskuksen asiak-
kaita, kuten seudulliset toimijat, saatiot, liikelaitokset. Palvelukeskuksia ei kukaan
maininnut asiakastyypiksi. Asiakkaita ei ole arvotettu mitenkaan palvelukeskuk-
sessa ja asiakkaiden arvottaminen julkishallinnossa voisi olla hieman haastavaa.
Koska suurin osa asiakkaista on velvoitettu hankkimaan palvelut palvelukeskuk-

selta, heilla ei ole mahdollisuutta saada parempaa palvelua muualtakaan.

Vastaukset asiakkuuksien hallinnasta vastaavasta jakautui IT-palvelujohtajan,
asiakkuudet ja projektit -yksikon esimiehen ja kumppanuushallinnan paallikdiden
kesken. IT-palvelujohtajan vastuu asiakkuuksienhallinnasta ei ollut ndin ollen kai-
killa tiedossa.

1.2 Kehittdmismahdollisuudet

IT-palveluiden asiakkaat tulee méaritella, dokumentoida ja selventaa koko IT-pal-
velut -palvelukeskuksessa. Asiakkaiden tunnistaminen on osa-alueista yksinker-
taisin, mutta kaikkien palvelukeskuksen tyontekijoiden tulee ymmartaa asiakkaat

samalla tavalla.
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Asiakkaat tulee arvottaa asiakaslahtdisyyteen perustuvien mittarien avulla ja mit-
tareiden tulee olla objektiivisia. Asiakkaiden arvottamisesta tulee kertoa avoi-
mesti. Asiakkaiden arvottamisessa tulee ottaa huomioon konsernihallinnon
vahva rooli IT-palveluiden ohjauksessa ja sen ei saa antaa vaikuttaa itse asiak-
kaiden arvottamiseen. TAma siitd syysta, etta talloin voidaan ajatella konsernihal-

linnon IT-palveluita ohjaavana tahona tarjoavan palvelua itselleen.

Asiakkaiden arvottaminen antaa selkedn kuvan siitd, mihin IT-palveluiden tulee
asiakkaidensa osalta panostaa aktiivisemmin. Tama arvottaminen ei saa kuiten-

kaan vaikuttaa peruspalveluiden tarjonnan laatuun kaikille asiakkaille.

IT-palveluissa tulee maaritella selkeasti asiakkuuksienhallinnan vastuulliset, sekéa
tiedottaa heista ja asiakkuuksienhallinnasta yleisesti, jotta palvelukeskuksessa

on yhtendinen kasitys asiakkuuksienhallinnan osalta.

2 Asiakaslahtdinen toiminta IT-palveluissa

Turun kaupungin strategiassa yhtena tarkeimpana kohtana ja arvona on asiakas-
l&ht6inen toiminta. IT-palvelut osana Turun kaupunkia noudattaa tatd omassa toi-
minnassaankin. IT-palveluiden johto on ymmartanyt asiakaslahtdisyyden tarkey-
den ja puhuvat sen puolesta. Tassa kappaleessa on kuitenkin kasitelty asiakas-
lahtoisyytta kaytannon tasolla ja miten se nakyy toiminnassa. Asiakaslahtoisyys
tarkoittaa kaytannossa, etta tarjpamamme palveluiden tulisi olla asiakkaan tar-

peita tukevaa ja lisdarvoa tuottavaa.

Tehtyjen haastattelujen perusteella IT-palveluiden asiakaslahtdisessa toimin-
nassa on viela kehitettdvaa. Toiminta noudattaa monessa kohtaa tuotelahtoista
toimintatapaa. Peruspalvelujen tarjonta on vakioitu ja asiakastarpeita ei ole kai-
kilta osin huomioitu naiden toteutuksessa. Olemassa olevien palveluiden kehitta-
minen on periaatteessa jadnyt asiakkaan omien projektien avulla tuotettaviksi
palveluiksi. Uudet asiakastarpeet ndhdaan paasaantoisesti uhkana ja hallitse-

mattomina palveluina, joita ei pyrita viem&an eteenpain.
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Kaikkia asiakaskehitystarpeita ei kirjata ylos vaan ne periaatteessa unohdetaan
ensimmaisen kasittelyn jalkeen, mikali tarve ei ole aiheuttanut kehitystoimenpi-
teitd. Monessa pienemmassa kehitystarpeessa ei mietita kovinkaan pitkalle en-

nen kuin se hylataan palvelukeskuksen toiminnan vastaisena palveluna.

IT-palvelut -palvelukeskuksella ei ole asiakkuuksien hoitosuunnitelmaa tai asiak-
kuusstrategiaa, jossa olisi maariteltyna asiakkuuksien osalta tulevaisuuden ta-
voitteet. IT-palvelut -palvelukeskuksella on kuitenkin IT-strategia, josta voidaan

nahdéa palvelukeskuksen toiminnan tavoitteita pitkalla tahtaimella.

Vahvuudet Heikkoudet

Asiakaskohtaisten ratkaisujen
toteutus on todella hidasta tai

Asiakaslahtoisyyden ymmarryk- taysin mahdotonta.

sen taso on hyva Asiakaskohtaisia raatalsinteja
IT-strategia, joka toimii perus- asiakasmaaraan nahden vahan.
tana asiakkuusstrategialle Tuoteldhtéinen toiminta on edel-
Johdon tuki leen voimakasta.

puuttuu asiakkuusstrategia ja
asiakkuuksien hoitosuunnitelmat

Asiakkaat hankkivat palvelut

Osaaminen ja ymmarrys ovat riit-
tavat asiakaskohtaisien ratkaisu-
jen toteutukseen

muualta, mikali toiminta ei anna
heille enaa lisdarvoa.
Tyytymattomyys palveluihin kas-
vaa asiakkaiden keskuudessa.

Mahdollisuudet

Kuva 1. Asiakaslahtoisyyden Swot-taulukko.

2.1 Yhteenveto

Uhat

Asiakaslahtoisyys kasitteena on vastausten perusteella ymmarretty haastatelta-

vien keskuudessa melko hyvin. Kaikki vastaukset liittyivat asiakaslahtdisyyteen
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ja moni oli ymmartanyt myos sen tarkeimman ajatuksen asiakaslahtoisyydessa.
Lyhyesti sanottuna vastaukset pitivat sisallaan seuraavan maarittelyn asiakas-
lahtbisyydesta. Asiakkaan tarve tulee ymmartaa ja pyrkia hakemaan siihen rat-
kaisu yhteistydssa asiakkaan kanssa, jotta saadaan aikaiseksi asiakkaalle lisa-

arvoa tuottava, tehokas ja toimiva ratkaisu.

Itse toiminnassa tuli kuitenkin esille asioita, jotka tarvitsevat kehittamistoimenpi-
teita.

2.2 Kehittamismahdollisuudet

Asiakkailta saatuja palveluiden kehittdmistoiveita tulisi kirjata ylos, vaikka niita ei
heti pystyttaisi toteuttamaan. Tama helpottaisi kehittdmistarpeiden tunnistamista
myo6hemmin, kun tehddan isompia kehitystoimenpiteitéa palveluihin. Tarpeet ovat
monesti asiakkailta tulleita, jolloin niilla on selkea lisdarvo asiakkaalle tuotettuihin

palveluihin.

Palvelukeskuksen tulisi huomattavasti aktiivisemmin ja oma-aloitteisemmin pyr-
kia kehittdm&an palveluita saatujen palautteiden pohjalta, seka pyrkia keraamaan

ja ymmartamaan asiakkaiden tarpeita paremmin.

Palvelukeskuksen tulee tehda asiakkuuksien hoitosuunnitelma tai strategia, jo-
hon on méaaritelty tavoitteet asiakkuuksien hoidon osalta.

3 Asiakasprojektit ja niiden toiminta

Asiakasprojektit ja niiden toteutus ovat palvelukeskuksen tarjoamista palveluista
tarkein. Ne ovat tarkeimpié siitd syysta, ettd toiminnan kehittdmismalli ja toimin-
nan kehittdminen on maaritelty Turun kaupunkistrategiassa. Asiakasprojektit ja
niiden sujuva toteuttaminen tuottavat lisdarvoa asiakkaillemme. Palvelukeskus
tuottaa projektipalvelua kayttaen raatalditya Prince2 -projektimallia. Projektimalli

on ollut kaytdssa palvelukeskuksessa vasta lyhyen aikaa, mutta mallin kaytto ja
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malli on tiedostettu hyvin. Kaikki projekteissa mukana olevat eivat kuitenkaan ole

kayneet kyseisen projektimallin Foundation tason koulutusta.

Palvelukeskuksen projektien ja projektimallin kehittamisesta vastaa Asiakkuudet

ja projektit -yksikon esimies.

Projektien viestinta palvelukeskuksen sisalla toimii kohtuullisesti ja se on maari-
telty selkeasti. Projektiviestinta tapahtuu ProjectServer -projektienhallintasovel-
luksen avulla. Projektien viestinnan seuraaminen edellyttaa kuitenkin henkildiden
oma-aloitteisuutta niiden seurannan osalta. Projektiviestintd asiakkaille haastat-
telussa saatujen tietojen perusteella toimii vaihtelevasti, koska se on Prince2 -

mallin mukaisesti vastuutettu ohjausryhmalle ja ohjausryhmaét ovat erilaisia.

Vahvuudet Heikkoudet

Projektipaalliksilla on vahva tun-
temus kaupungin asiakkaiden
toiminnasta

Selkes ja skaalautuva projekti-
malli (Prince2) kaytossa

Isot asiakkaamme ovat aktiivisia
toimintansa kehittsjia

Projektimalli on ollut vasta ly-
hyen aikaa kaytossa

Totutut aiemmat projektikaytan-
nét hidastavat muutosta

Levittaa projektiosaamista myos
asiakasorganisaatioihin

Projektiviestinnan parantaminen
sidosryhmille.

Asiakkaidemme onnistunut ke-
hittamisen tukeminen kasvattaa
tulevaisuuden projektien maaraa

Projektien hidas toteutus ajaa
isommat osakeyhtiot hankki-
maan projektit muualta

Mahdollisuudet

Kuva2. Asiakasprojektien Swot-taulukko.
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3.1 Yhteenveto

IT-palveluissa Prince2 -projektimallin kayttdonotto on luonut selkeytta projektien
toimintaan. Projektitoiminnan kehittamisesta vastaava taho tunnistettiin melko

hyvin, mutta puutteitakin tunnistamisessa havaittiin.

Projektien viestinta palvelukeskuksen sisalla toimii melko hyvin, vaikka tietoisuus
viestintatavoista ei kaikilta osilta ollut tiedostettu. Viestinta tapahtuu paasaantoi-
sesti ProjectServer -sovelluksen avulla. Taman lisaksi projekteista jarjestetaan

infotilaisuuksia saanndllisesti.

Projektiviestinta sidosryhmille toimii vaihtelevasti, johtuen ohjausryhmatydsken-
telyn puutteista.

3.2 Kehittamismahdollisuudet

Painopisteen ollessa projektien toteutuspalvelussa, tulee pyrkia kehittdmaan IT-
palveluiden henkiléston roolien vastuita ja selkeyttd Prince2 -mallin mukaisissa

projekteissa.

Palvelukeskuksen tulisi kouluttaa kaikki projektien ohjausryhmatydskentelyssa
mukana olevat henkilonsa Prince2 Foundation tasolle. Tama Foundation -taso

antaa perusymmarryksen projektien toiminnasta, rooleista ja vastuista.

Nykyisen toimintatavan mukaan projektien ohjausryhmatydskentelyssa on puut-

teita. Nama puutteet ovat:

- Asiakkaan vaillinainen ymmarrys Prince2 -mallin mukaisista ohjausryh-
man rooleista ja vastuista.
- Kumppanuushallinnan edustajien roolin haasteellisuus ohjausryhmaétyos-

kentelyssa.

Ohjausrynmatyodskentelysta tulisi tehda asiakkaalle selkea ohjeistus. Ohjeistuk-

sesta tulisi selvita mita tehtavia ja vastuita heille kuuluu projektin ohjausryhmassa
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(projektin ohjaus, viestinta sidosryhmille, kokonaisvastuu projektista). Asiakkai-
den paasy ProjectServer -sovellukseen tulisi selvittda viestinndn parantamiseksi.

Kumppanuushallinnan edustajien rooli asiakkaidensa kehittdmisohjelmien oh-
jausryhmassa tulee miettia ja kuvata. Haastavaksi roolin tekee kumppanuuspaal-
likille se, etta heilla ei ole valtuuksia linjaorganisaation puolella vieda eteenpain
projektia, eikd tehda paatdsta projektin resursseista tai toteutustavasta. Tama
tarkoittaa sitd, etta Prince2 -mallin mukaisesti ohjausryhmassa tulisi lisdksi olla
lasna palvelukeskuksesta henkild, jolla on valta paattdd resurssien kaytosta ja

ohjauksesta.

Taman johdosta haasteeksi tulee linjaorganisaation resursseista vastuussa ole-
van henkilon aika. Hanen ei ole mitenkaan mahdollista osallistua kaikkiin kayn-

nissa oleviin asiakkaiden projektien ohjausryhméatydskentelyyn.
4 Asiakaskannattavuus

IT-palveluiden tehtdvana on mahdollistaa palvelujen tarjonta koko Turku konser-
nille. Asiakaskannattavuus ei ole sellainen osa-alue, johon tulisi talla hetkella pa-
nostaa toimintamuodon ollessa bruttobudjetoitu palvelukeskus. Asiakaskannat-
tavuudesta on hyva olla tietoinen, mikali toimintamuoto IT-palveluissa muuttuu

tulevaisuudessa.
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Laaja asiakasympariston tunte-
mus

Isojen asiakkaidemme toiminnan
tukeminen parantaa laajenemis-

Asiakkuuksien lisagaminen margi-
naalista
Asiakaskannattavuuden paran-
tamisen mahdollisuus vahiinen

mahdollisuuksia

Palveluiden tarjoaminen asiak-
kaidemme vilityksells laajem-
malle asiakaskunnalle.

Henkiléston maaran vahyys asia-
kaskunnan laajentuessa

Mahdollisuudet Uhat

Kuva 3. Asiakaskannattavuuden Swot-taulukko.
4.1 Yhteenveto

Asiakaskannattavuuteen ei kannata nykyisen IT-palveluiden toimintamallin
vuoksi panostaa kovin paljoa. Asiakkaita tulee kuitenkin pyrki& arvottamaan, jotta
pystytaan takaamaan IT-palveluiden kannalta kannattavimmille asiakkaille kehit-

tamispalvelun laatu.

4.2 Kehittamismahdollisuudet

Asiakaskannattavuutta tulee tutkia asiakaslahtoisesti, eiké tuotelahtoisesti. Asia-
kaskannattavuuden nakokulmasta kannattamattomimpia ovat sellaiset asiak-
kaat, joiden palvelut tuottavat enemman ty6ta ja kustannuksia verrattuna asiak-
kuudesta saatuun korvaukseen. Asiakaskannattavuutta pitdd seurata pidem-
malla aikavalilla kuin pelkastaan kalenterivuositasolla ja mahdollisiin asiakkuuk-
sien kannattavuuksien muutoksiin tulee reagoida mahdollisimman nopeasti ha-

vainnosta.
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5 Asiakassegmentointi

Segmentoinnin perustarkoituksena on tunnistaa ostokayttaytymista ohjaavia te-
kijoita ja luokitella palveluita asiakkaiden kohderyhmajakoa kayttéaen. IT-palve-
luissa asiakkaat on segmentoitu asiakkuuksien hoidon tasolla viidelle kumppa-
nuuspaallikdlle. Asiakkaita tai palveluita itsesséan ei ole segmentoitu juurikaan

tai niita ei ole kirjattu mihinkaan.

Asiakkuuksien segmentointi palvelundkdkulmasta on marginaalista. Tama tar-
koittaa, ettéd melkein kaikille asiakkaille tarjotaan samaa palvelua. Asiakkaille on
kuitenkin tarjottu tiettyja asiakaskohtaisesti raataloityja palveluja, mutta niitd on

toteutettu vain satunnaisesti.

Palveluiden nakokulmasta selkein segmentointi on toimialuejako, joka on jaettu
kahteen eri osaan opetus- ja hallintoverkkoon. Taman jaon perusteena on ollut
asiakastarpeiden ja palveluiden toteutukseen aiheutuvat kustannuserot, miké on
yksi asiakasléhtoisen palveluiden segmentoinnin perusajatuksista. Kustannus-
erot johtuvat pitkalti kolmansien osapuolien sovelluslisenssien aiheuttamista kus-

tannuksista, jotka poikkeavat toisistaan kayttajakohderyhmasta riippuen.

Kumppanuushallinnan asiakkuuksien hoidon segmentointi on toteutettu asiakas-
ryhmittéain suunnittelematta kokonaisuutta kovinkaan paljoa. Sen vahvuutena on,
ettd asiakasvastuulliset kumppanuuspéaallikot tietdvat omien asiakkaidensa toi-
mintatavat erittain hyvin, mutta eivat kollegoidensa. Asiakkaiden k&ynnissa ole-

vien asioiden kirjaaminen tapahtuu eri henkilgilla eri tavalla.
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Kumppanuuspaallikot tuntevat
omat asiakkaansa ja heidan toi-
mintansa hyvin

Asiakastieto vastuualueittain
hyva

Asiakkaat tietavat ja tuntevat
oman asiakasvastuullisen hyvin

Sijaisuuksien hoitaminen haas-
tavaa

Asiakkaiden asioiden tieto hajal-
laan eri paikoissa

Toisen asiakkaan sovellukset ra-
joittavat toisen asiakkaan sovel-
luksia - tyytymattomyytta

ei asiakaskohtaista peruspalve-

lua

paremmin hallittu asiakastieto
Laajempi asiakasmallien ymmar-
rys kumppanuushallinnassa
asiakastyytyvaisyyden parantu-
minen

Asiakastyytymattomyys palvelui-
den vajaavaisuuteen

Mahdollisuudet Uhat

Kuva 4. Asiakassegmentoinnin Swot-taulukko.

5.1 Yhteenveto

IT-palveluiden tuottamien palveluiden osalta ei ole tehty segmentointia kovinkaan
suunnitelmallisesti. Selkeimmin segmentoitu ja dokumentoitu palvelu on toi-
mialuepalvelu (ADTurku ja OPAS). Sen toteutus on tehty kahdesta erityyppisesta
asiakastarpeesta. Tama ei kuitenkaan ole ainoa palvelu, jota on muokattu asia-
kastarpeiden nakokulmasta. Muokattuja palveluita on muitakin, kuten tietoliiken-
nepalvelut ja dokumentinhallinnan jarjestelmé&. Na&itd ei kuitenkaan ole mietitty
laajemmin tietylle asiakasryhmaélle kohdennettuina palveluina, vaan ne on toteu-

tettu toimittajan tekemén jaottelun mukaan tai yhden asiakkaan tarpeen mukaan.

Asiakkaiden segmentointia ei ole kirjattuna ja henkil6t eivat tunnista segmentoi-

tuja osa-alueita.

Asiakkuuksien hoidossa tulisi pyrkia varmistamaan sijaisuuksien hoitamisen

joustavampi toteutus.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tero Nylund



Liite 2

5.2 Kehittamismahdollisuudet

IT-palveluissa asiakkaiden segmentointia tulee miettia asiakkaiden toiminnan sa-
mankaltaisuuksien suunnalta ja jaotella asiakkaat sopiviin segmentteihin naiden
mukaisesti. TaAma mahdollistaa asiakkaiden palvelun r&aatalointia segmenttita-
solla. Tallgin ei sidota asiakkaiden toiminnan kehittdmista toisten asiakkaiden toi-
minnan rajoitteisiin ja palvelun laatu paranee. Asiakkaiden segmentointi tulee to-
teuttaa yhdessa mietittyjen perusteiden pohjalta ja kaikkien tulee ymmartaa asia-
kassegmentit.

5.2.1 Asiakkuuksien segmentointi palveluhallinnassa

Palveluhallinnan tuottamien peruspalveluiden segmentoinnin osalta tulisi
miettid useampia vaihtoehtoja. Segmentointia voisi tutkia asiakkaiden kaytta-
mien sovellusten nakokulmasta ja mita rajoitteita ne mahdollisesti aiheuttavat

muille asiakkaille.

Peruslaitteisto kokoonpanossa olevat sovellukset luovat tarkeimman perus-
teen palveluhallinnan segmentoinnille. Kun asiakkaat segmentoidaan niiden
perusteella, pystytaan tarjpamaan nopeampaa reagointia paivitys ym. tarpei-
siin ja asiakastyytyvaisyys paranee.

Internet-selain riippuvuus on yksi kriittisimmista tekijoista tehtdessa sovellus-
ten paivityksia. Kun kaikkien asiakkaiden palvelut on rakennettu samalta poh-
jalta, niin asiakkaiden omien toiminnansovellusten paivitys voi pahimmassa
tilanteessa estya, koska jonkin toisen asiakkaan ympéristo estaa uudemman

selaimen kayton.
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5.2.2 Sijaisuuksien hoitaminen

Asiakkuuksien hoidon nakokulmasta asiakasvastuullisille kumppanuuspéaalli-
koiden tulee jokaisen vastuualueelle kuulua kunkin asiakassegmentin asiak-
kaita. Talléin kumppanuuspaallikbéiden ymmarrys eri asiakasmuodoista ja toi-

mintakaytanndista paranee ja sijaisuuksien hoitaminen helpottuu.

6 Asiakastieto

Asiakastietoa on kaikki se tieto, jota asiakkaista keréatdan. Asiakastieto auttaa
ymmartamaan ja kehittamaan asiakkaan palveluita paremmiksi, mutta edellyttaa

asiakastiedon ajantasaisuutta ja aktiivisuutta sen tutkimisessa.

Palvelukeskuksessa on puutteita asiakastietojen sailytyksen toteutuksesta. Asia-
kastietojen sailyttamiseen kaytettavia jarjestelmia ei tunnistettu tai niiden sisal-
|osta ja yllapidosta ei ollut tietoa. IT-palveluissa tunnistettiin kuitenkin muutamia
asiakastiedon sailytykseen kaytettavia jarjestelmia. Naita olivat SAP-jarjestelma
(taloustieto), Sharepoint -portaali (sopimukset ja asiakastapaamiset), Saabe -so-

vellus (asiakaskohtaisia sovellustietoja) ja SCCM (asiakkaiden laitetietoja).

Asiakastietoa sai toisilta yksikoiltd, mutta se edellyttda huomattavaa oma-aloittei-

suutta ja etsimistéa.

Viestinta yksikoiden sisélla asiakkaiden asioista on puutteellista ja tieto ei aina
saavuta kaikkia tarvitsijoita. Tiedottaminen asioista perustuu pitkalti henkiléiden

omaan aktiivisuuteen ja kasitykseen muiden tietotarpeista.
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Heikkoudet

Paljon asiakastietoa tallennettuna

Asiakastietoa useassa eri paikassa
Ei ymmarreta eri toimintayksikoiden
tietotarpeita

Tietoja kerataan tapauskohtaisesti
Tietojen yllapidon vastuu epaselva
Asiakastieto kirjavaa ja terminologia
vaihtelee

Kaikkia asiakastietojarjestelmia ei
tunnisteta

Yhdistelemill tietoja kattava asia-
kastietorakenne

Asiakastoiminta karsii puutteellisista
tai virheellisista tiedoista (esim. las-
kutus)

Mahdollisuudet

Kuva 5. Asiakastiedon Swot-taulukko.

6.1 Yhteenveto

Uhat

Asiakastietoon liittyvat asiat on heikosti tiedossa. Asiakastietoa ei ymmarreta ko-

konaisuutena ja asiakastiedon sailyttamiseen kaytettavia jarjestelmia ei tunnis-

teta yleisesti.

Eri henkil6iltd saatujen vastausten perusteella asiakastietoa on ja sitd sailytetaan

eri paikoissa, mutta yhtenaista kasitysta henkildéiden keskuudessa ei ollut.

Jarjestelmiin ja niiden tietoihin ei ole kaikilla sellaisilla henkil6illa paasya, joiden

mahdollisesti tulisi paasta tietoon kasiksi. Tietojen kokoaminen yhteen ja niiden

kasittely tapahtuu kasin.

Tietojen yllapitoa ei ole yleisesti vastuutettu eri tahoille, vaan kukin toimintayk-

sikko yllapitaa tietoa jota tarvitsee omaan kayttoon.
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6.2 Kehittamismahdollisuudet

Asiakastiedon sailyttamiseen tulee kiinnittad huomiota. Haastattelu vastausten
perusteella tunnistettuja jarjestelmia ja niissa sailytettavia tietoja ja niiden tarpeel-

lisuutta tulee tarkastella yksikdiden asiakastietotarpeiden nakékulmasta.

IT-palveluiden asiakastietoon liittyvat jarjestelmat, naiden tiedon sisalto ja eri yk-
sikoiden tietotarpeet tulisi kirjata ja kayda lapi jokaisen IT-palveluiden yksikon

osalta ja taydentaa aina uuden asiakastieto tarpeen havaitsemisen yhteydessa.

Taman jalkeen pitaisi pyrkia automatisoimaan tietojen siirtyminen jarjestelmasta
toiseen ilman manuaalisia toimintoja ja paallekkaisyyksia. Tietoja ei tarvitse sai-
lyttaa kaikkia samassa paikassa, mutta niiden pitdé olla ajantasaisia ja saavutet-

tavissa.
Alla lueteltuna peruskysymykset, joihin tulee saada vastaus.

Missé ja mita tietoa on asiakkaista?
Kuka vastaa tiedon yllapidosta ja ajantasaisuudesta?
Ketka tarvitsevat ja mita tietoa asiakkaista?

Tietavatko eri toimintayksikot, mita tietoa muut yksikot tarvitsevat?

O O O o o

Ymmartavatko he sen tiedon tarpeellisuuden?

7 Asiakasrajapinnat

Asiakasrajapinnalla tarkoitetaan yrityksen toimintoja, joiden kautta ollaan yhtey-
dessa asiakkaisiin. Asiakasrajapintoja on ja tuleekin olla useita. Rajapintoja asi-
akkaisiin |6ytyy seuraavilta osa-alueilta: Johto, Markkinointi / myynti / asiakkuuk-
sien hoito, talous, logistiikka, kehitysyksikko / projektit, palvelutuotanto, asiakas-

palvelu ja henkildstbasiat.

IT-palveluissa on osittain tulkittu asiakasyhteisty6ta virheellisesti ja pyritty ohjaa-
maan kaikki keskustelut asiakkaiden osalta asiakkaille tarjottujen yhteydenotto-
kanavien kautta (asiakaspalvelun tai asiakkuuksien hoidon). Taméan kaltainen

asiakkuuksien hoito hankaloittaa toimintaa saaden aikaan teennaisen yhteyden
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asiakkaaseen ja kuormittaa asiakaspalvelua ja asiakkuuksien hoidosta vastaa-

via.

Haastattelun tarkentavien kysymysten perusteella jokainen yksikké kuitenkin to-
tesi olevansa asiakkaisiin yhteydessa ja nain ollen toiminta IT-palveluissa asia-

kasrajapintojen osalta on vastaavaa kuin yrityksissakin.

Asiakasrajapintaprosesseja tulee kuvata ja pyrkia kehittamé&an palvelemaan pa-
remmin asiakasta. Asiakasrajapintaprosessi voi alkaa asiakkaille tarjotun yhtey-
denottokanavan kautta, mutta asiasta riippuen se tulee ohjautua palvelukeskuk-
sessa asiasta vastaavalle ja ymmartavalle taholle, joka jatkaa asian hoitoa asi-

akkaan kanssa.

7.1 Yhteenveto

Haastattelujen vastaukset asiakasrajapinnasta vaihteli ja rajapinta sekoitettiin

usein asiakkaiden yhteydenottokanaviin.

Toimintatapoja ja prosesseja asiakasrajapinnassa tulee selkeyttaa kaikkien pal-
velukeskuksen yksikdiden osalta. Prosessit tulee my6s kuvata selkeasti, jotta

niista voidaan kertoa asiakkaille.

Asiakasrajapinta osa-alueista asiakaspalvelu eli IT-palveluissa ServiceDesk on
jo léytanyt oman paikkansa. Sen toimintaa voidaan kehittad, mutta se edellyttaa
eri yksikoiden valista yhteistoimintaa ja tiedonvaihdon automatisointia.

IT-palvelut -palvelukeskuksen johto on osa-alueena sellainen, jolla on hieman
enemman toimintavaltuuksia. Johdon asiakasrajapinnassa tulee huomioida IT-
palveluiden sisélla sovitut menettelyt ja varoa antamasta asiakkaille lupauksia,

joiden toteuttaminen ei ole realistista.

Markkinointi, myynti ja asiakkuuksien hoito on palvelukeskuksessa samaistettu

kumppanuushallintaan. Siella tulisi ymmartaa samoja asioita kuin johdossa, etté
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ei anneta eparealistisia lupauksia asiakkaalle ja pyritaan kuuntelemaan asiak-
kaan tarpeita enemman. Markkinointia ei tulisi missaan nimessa tehda asiakkaille

uusista palveluista ennen kuin ne ovat taysin valmiita ja tuotteistettu.

Asiakkuuksien hoito kasittdd IT-palveluissa asiakkaiden kehittamistarpeiden

eteenpain viemisen ja asiakkaan tukemisen koskien kaikkia palveluita.

Myynti on osa-alueena sellainen, mika pitaa sisallaan olemassa olevien palvelui-
den veloitushallinnan ja hoidon. Myynti kuuluu tiiviisti markkinointiin, mutta tulisi
ymmartaa etta se ei ole uusien tuotteiden myyntia vaan myynti-prosessi yleisesti.
Myynti kuuluu usein osaksi tuotantoa, joka hallinnoi olemassa olevia palveluita ja
ovat tietoisia palvelukokonaisuuksista ja niiden kustannuksista. Taman johdosta
tulisikin IT-palveluissa selkiyttdd ja yhdenmukaistaa myds myyntitoiminnalli-

suutta.

Palveluiden logistiset toiminnat palvelukeskuksen osalta on ulkoistettu ja niiden
toimivuuden valvonta on jaanyt IT-palveluille. IT-palvelut on se taho, joka méaarit-
telee ulkoistetun toimittajan ja asiakkaiden kanssa sovitut kaytannot logistisille
toimituksille eli vastuu sen toiminnasta on IT-palveluilla. Palvelukeskuksen tulee

valvoa asiakasrajapintatoimintaa myos logistiikan toimivuuden osalta.

Kehitysyksikolla on myds suoria asiakasrajapintoja. Kehitysyksikon asiantuntijat
ovat mukana asiakkaiden projekteissa ja henkildityvat asiakkaan suuntaan pro-
jektien myotd. Taman jalkeen he saavat asiakkailtaan suoria yhteydenottoja.
Suorat yhteydenotot asiantuntijoihin tulee aina alkaa sovitun yhteydenotto kana-

van kautta, vaikka asiantuntija taman jalkeen olisikin yhteydesséa asiakkaaseen.

Projektit toimivat laheisesti asiakkaiden kanssa ja muodostavat projektin aikana
asiakasrajapinnan, jonka toiminta tulisi olla aina samanlainen ja kestoltaan pro-
jektin mittainen. Projekteissa asiakasrajapinta toiminnan tulee noudattaa projek-

timallin ohjeistusta.

Palvelutuotannolla on omat rajapintansa asiakkaisiin. Jatkuvien palveluiden hoito
on pyritty keskittdmaan asiakaspalveluun (SD) ja niiden vastaanotto voidaan sité

kautta pitkalle toteuttaakin. Se ei kuitenkaan poista asiakasrajapintaa asiakkaan
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ja palvelutuotannon vélilta. Osalle jatkuvien palveluiden asioille pitd& olla suorat
kanavat asiakkaan suuntaan. Esimerkkinéd reklamaatio vodaan ottaa vastaan
asiakaspalvelun tai minka tahansa toimintayksikon kautta, mutta siihen vastaa-
minen kuuluu reklamaation kohteena olevalle vastuutaholle. Tata ei voida jattaa

asiakaspalvelun tehtavaksi.

Samoin tiettyjen asiakaskohtaisten palvelujen kehittamisasiat voidaan ottaa asia-
kaspalvelun kautta lapi, mutta se hankaloittaa asiakastoimintaa ja ei ole kovin
asiakaslahtoista. Asiakkaalle toteutetuissa palveluissa tulee aina olla sellainen
henkil6 nimettyna, johon he voivat ottaa yhteytta koskien kyseista palvelua. Asi-
akkaan on monesti paljon helpompaa kertoa asiansa palvelusta ymmartavalle
taholle kuin kirjoittaa siitd postia asiakaspalveluun, joka pahimmassa tapauk-
sessa tulkitaan vaarin ja aiheuttaa turhaa asian toteutuksen hidastumista ja mo-

ninkertaistaa tydmaaran alkuperaiseen tilanteeseen nahden.

Asiakasrajapintatoimintaan tarkednd osana kuuluu viestinta. Yleinen asiakas-
viestinta toimii IT-palveluissa kohtuullisesti, mutta kehitettavaakin Idydettiin. Vies-

tinnan tasoa, laatua ja siséaltoa tulisi vastausten osalta kehittaa.

7.2 Kehittamismahdollisuudet

Palvelukeskuksen tulisi miettia ja kuvata tarkeimmat asiakasrajapintojen proses-

sit jokaiselta toiminta-alueelta ja pyrkid kehittdmaan niita selkeammin.

Asiakkaalle on tarkea kertoa ja kuvata miten palvelukeskukseen toivotaan yhtey-
denottojen tapahtuvan, mutta se ei edellytéa kyseisen kanavan kayttoa koko asian
loppuun kasittelyyn asti. Asiakasrajapintatoimintaa tapahtuu yrityksien kaikilla ta-
soilla ja sita ei tule rajoittaa. IT-palveluissa on maaritetty asiakkaille yhteydenotto
kanaviksi jatkuvissa palveluissa SD (servicedesk) ja tuotannosta vastaavat pal-
velupaallikbt sekd asiakaskohtaiset kumppanuuspaallikét, joiden tehtdvana on
pyrkia helpottamaan asiakkaan yhteydenoton kynnysté ja edistamaan asiakkaan
kehittamisasioita. Yhteydenottokanavina nama ovat riittdvat, mutta asioita ei tar-

vitse saattaa loppuun saman kanavan kautta, mikali asian hoito ja sisalto eivat
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kuulu asian vastaanottaneelle taholle. Palvelukanavien ja asiakasrajapintatoimin-

nan erot tulee selventda koko organisaatioon.

ServiceDesk on tarkeé osa asiakasrajapinta toimintaa ja sen kehittdminen edel-
lyttaa tarkempaa suunnittelua asiakasyhteydenottojen loppuunsaattamisen suh-

teen.

Asiakkuuksien hoidossa tulisi asiakkaiden kehittdmistarpeiden eteenpéain viemi-

sen rajapintaprosessi kuvata ja kehittdd sujuvammaksi.

Myyntiprosessia tulisi tarkentaa ja selkeyttaa uusmyynnin ja jatkuvien palveluiden

osalta.

Asiakkuuksien hoitoon pitaisi suunnitella jatkuvien palvelujen kustannusseuran-

nan vuosikello.

Ulkoisen logistisen toimittajan kanssa sovitut asiakasrajapinnat tulee kuvata ja
tuoda kaikkien tietoon, jotta pystytd&n paremmin valvomaan kolmannen osapuo-

len asiakasrajapintatoimintaa.

Kehitysyksikon asiantuntijoille suunnatut asiakastapaukset tulisi aina ohjata pal-
velukanavan kautta. Jos asia koskee projektia, jossa asiantuntija on, tulee sen

noudattaa projektimallissa sovittua toimintatapaa.

Palvelutuotannon asiakasrajapintaprosessit tulee kuvata ja tuoda yleiseen tietoi-

suuteen koko IT-palveluissa.

Asiakasviestinnan tasoa ja laatua tulisi kehittdd yhdenmukaisemmaksi, jotta asi-
akkaat eivat saa ristiriitaista tietoa. Viestinnan laatuun sisallollisesti tulisi myds

panostaa ja kertoa proaktiivisesti tulevista asioista.
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ProjektipaallikaGille suunnatut kysymykset

Alustus

Haastattelut ovat osa opinndytetydsss tehtdvad kehityzosiota. Opinndytetyon aiheena on asiakkuuk-
sienhallinnan kehittdminen IT-palveluissa. Asiakkaidemme projektien chjausryhmatyiskentely on osa
asiakkuukzien hallintaz.

Projektipaallikon taustan selvitys
1. QOletko suornttanut Prince2 (Foundation tai Practitioner) serdifikaatin?
2. Oletko kayttanyt projekteissasi kyseista projektimallia?
3. Onko projektia ja sen vaiheita on mahdollisesti muckattu projektin lagjuuden mukaan?
4. Onko projektizi ollut asiakkaiden toiminnan kehittdmisprojekteja vai IT-palveluiden omia?

Projektien toimintaa selvittdvat kysymykset
Minkd kokoigia chjausryhmid projekieissasi on ollut?
Miten projektiesi ohjausryhméan kokoonpano on valittu (executive, senior user, senior supplier)?
Onko ohjausryhman jasenille chjeistettu vastuut ja tehtavat ohjausryhmassa?
Miten ohjeistus on tehty?
mita tehtdvid mielestisi kuuluw ohjausryhmalle
. Onko [T-palveluiden projekieissa kaytdssa ns. oppimispdivakirja aiempien projektien osalta?
. Onko sinulla mielessisi asioita, joita projektien ohjausryhmatydskentelyssa tai muulla osa-
alueella tulisi kehittaa?
12. Mika on mielestisi kumppanuuspaallikén rooli asiakkaiden projekiien ohjausryhméssa?
13. Mitd Prince2 mallin mukaiset termit ovat IT-palveluiden projekieissa?
Project Brief (lausunto/paatis, jossa on kuvatiuna kesto, kustannukset, tarkoitus jne.)
PPD (Project Product Describtion) (tuotoskuvaus, siing on maéariteltyna toleranssit projektin sco-
peen ja tarpeisiin, maarittelee asiakkaan laatu odotukset ja projektin hyvaksymiskriteerit)
PID (Project Initiation Document)
Project Plan (yla tason suunnitelma, josta ndkee padtuctoksen ja kustannukset)
14. Kenen toimesta maarnitetdan projektin sidosryhmaét IT-palveluiden projekteissa?
15. Onko projekteizsa ollut kaytettavissa valmista viestintdsuunniteimapohjaa?
16. Kuka mielestasi vastaa projekiin sisdisestd viestinnasta?
17. Kuka mielestasi vastaa projekiin ulkcisesta viesfinngsta?

iRl R o

So
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Asiakkuuksien hoitosuunnitelma
[asiakas]

Suunnitelma péivitetty: xx.xx.201x

Segmentti: Toimiala

Kumppanuuspaallikkd: [Etunimi, Sukunimi]

Asiakkaan yhteyshenkild: [Etunimi, Sukunimi] (henkild, jolta tiedot siséltéén saatu)
Asiakkaan veloitukset vuodessa: 280 000€

Veloitusten muutos aiempaan vuoteen: + 24 000€

Asiakkaan henkildston maara ja muutos aiempaan vuoteen: 74 (+2)

Asiakkaan tulevaisuusnakymat (potentiaaliarvo): 7 (kasvu jatkuu voimakkaammin)

Asiakkuuksien hoitosuunnitelma on tarkoitettu IT-palvelut -palvelukeskuksen si-
sdiseen kayttoon ja helpottamaan asiakkuuksien hoitoa. Taman hoitosuunnitel-
man rakenteesta vastaa asiakkuudet ja projektit yksikén esimies. Hoitosuunni-
telma pitaa sisélladn asiakkaan tulevat ja meneilladn olevat kehityshankkeet,
kriittisten sovellusten paivitykset ja aikataulut, budjettitapaamiset ja muut markki-

nointiin liittyvéat asiakokonaisuudet.

Asiakkaan kehittamishankkeet

Asiakkaan kehittamishankkeisiin kirjataan kaikki tiedossa olevat hankkeet, jotka
ovat tiedossa. Tarkemmat tiedot projektista 16ytyvat projektipaallikdilta tai asiak-
kaan edustajalta. Toimenpide sarakkeeseen voidaan laittaa asioita, joita on hyva

seurata projektista. Prioriteettisarakkeeseen laitetaan asiakkaan projektien prio-

riteettijarjestys.
Projek- Projektin Projektin arvioitu | Projekti Budjetti IT:n edus- | Toimen- Priori-
tin Nimi alku pvm paatés pvm paallikkd (€) tus pide teetti
Projekti 1.1.2015 31.7.2015 T. Nimetén | 10000€ H. lloinen 1
1
Projekti 15.6.2014 31.12.2015 J. Nimekas | 150000€ El EDUS- | Seuranta 2
2 TUSTA Tkrt/kk
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Kriittisten palveluiden paivitysten aikataulut ja toiminnallisuudet kirjataan alla ole-

vaan taulukkoon. Talla pyritadn ennakoimaan tulevien paivitysten resurssi ym.

tarpeita. Yllapito -sarakkeeseen kirjataan onko yllapito IT-palveluiden (IT/Tiera)

vai ulkoisen toimittajan vastuulla.

Jarjestel- Paivitysten Seuraava Paivi- | Asiakkaan Sovellus- Ylla- Resurssit | Muuta
man Nimi maaré / vuosi tys ajankohta yhteyshen- toimittaja pito IT:sta
kil
Himble Lo- | 2 Toukokuu H. Sovellus Himble Oy IT 2
gUs
Legasos 2 Syyskuu J. Jarkkari Knowledge Ulkoi- | 1
Oy nen

Asiakkuuksien hoitoa koskevia saanndllisesti toistuvien tapahtumien aika-

tauluja

Asiakaskohtaisten budjettitapaamisten ajankohdat ja osallistujat, seka muut asi-

akkuuksien hoitoon liittyvat merkittavat toimenpiteet merkitaan alla olevaan tau-

lukkoon.

Toimenpide (mit&) vastuutaho toimenpiteen vastaanottaja (ke- | ajankohta (mil- | sijainti
(kuka) nelle) loin) (missa)

IT Messut Hallintopalvelut Asiakas Maaliskuu IT

Budjettiarvojen toimitus | Palveluhallinta Kumppanuushallinta Huhtikuu IT

Budjettitapaaminen Kumppanuushal- Asiakas Toukokuu Asiakkaalla
linta

Asiakastyytyvaisyysky- | Hallintopalvelut Asiakas Elokuu WwWwW

sely

Kyselyn analysointi Hallintopalvelut IT:n Johto Lokakuu IT

Budjettiarvojen toimitus | Palveluhallinta Kumppanuushallinta Marraskuu IT
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Budjettitapaaminen

linta

Kumppanuushal- Asiakas

Joulukuu

Asiakkaalla

Asiakkaan havaitsemia pienkehitystarpeita

Tahan taulukkoon kirjataan ylos asiakkaan havaitsemia kehittamistarpeita, joita

ei projektoida asiakkaan toimesta. KehittAmistoimi voi olla sellainen, joka on ole-

massa olevaa palvelua parantava ehdotus. Mikali samoja tarpeita tulee useilta

eri asiakkailta, niiden toteutus voidaan saada kustannustehokkaaksi ja projek-

toiduksi.
Tarve Vaikuttavuus Tarve ha- | Onko budje- | Sopiiko ymparis-
vaittu toitu toon
SingleSinOn Helpottaa tydskente- | 13.3.2015 El KYLLA
lya
Asiakaskohtaiset toimialuease- | Helpottaa tydskente- | 4.7.2014 El KYLLA
tukset lya
Mobiilien paatteiden tuki Helpottaa tyoskente- | 13.4.2013 El El
lya

Asiakaskohtaiset markkinointitoimet

- Asiakas kuuluu potentiaalisen kasvun asiakkaaksi. Potentiaalisen kasvun

omaaville asiakkaille tarjotaan seuraavia ajankohtaisia palveluita.

o Sahkdinen tyopoyta
o mobiili tybtapa

o dokumentinhallinnan kehityshankkeet

Kaupungin johdon ja asiakkaan keskendan sopimat asiat

- seudullinen kehittamissuunnitelma
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Projektin ohjausryhmatyodskentelyn ohjeistus

Tausta ja tarkoitus

Turun kaupungin IT-palvelut kayttavat projekteissaan raatéloitya Prince2 -projektimallia.
Projektimallin sujuva toiminta edellyttdd selkeita rooleja, toimintatapoja ja vastuita. Ta-
man ohjeen tarkoituksena on antaa ohjausryhmassa tytskenteleville perustiedot mita
ohjausryhman jasenten tulee ottaa huomioon. Ennen projektin ensimmaisen ohjausryh-
man kokoontumista projektipaallikkod pitaa viela lyhyen kertauksen rooleista ja toiminta-
tavoista.

Ohjausryhman kokoonpano

Projektin ohjausryhmén koko on pienimmillaén kaksi henkilda ja enimmaismaaraa ei ole
rajoitettu. On kuitenkin hyva muistaa, ettd toiminnan kannalta ei ohjausryhman kokoa
tule kasvattaa liilan suureksi. Suositeltu ohjausryhman koko on 3-6 henkiléa. Alla on lue-

teltu Prince2 -mallin mukaiset ohjausryhman roolit, vastuut ja tehtavat.

Ohjausryhma on se joka vastaa koko projektin onnistumisesta.

Omistaja (executive)

Ohjausryhméasséa omistaja on toimeksi antavan organisaation edustaja, jolla on valtuuk-
sia tehda paattksia omassa organisaatiossaan. Omistaja on viime kadessa vastuussa

projektin onnistumisesta ja hanta tukevat ohjausryhmé&n muut jasenet.

Tehtavat

- Suunnittelee ja nime&& ohjausryhman
- Katselmoi alustavan projektisuunnitelman / projektin asettamispaatoksen
- Varmistaa projektin strategianmukaisuuden
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- Katselmoi projektin tarkoituksenmukaisuuden (Business Case)

- Varmistaa projektin rahoituksen

- Organisoi ja toimii puheenjohtajana ohjausryhman palavereissa (palaverien
suositeltu kesto 1 tunti).

- Delegoi vastuun huolehtia ja seurata projektin hy6tyjen saavuttamisesta toimin-
nasta vastaavalle.

- Delegoi vastuun huolehtia ja seurata projektin laatua ja eheytta toiminnasta
vastaavalle.

- Valvoo ja hallinnoi projektin prosesseja strategisella tasolla

- Varmistaa, ettd ongelmat ja riskit ovat huomioitu Business Casessa ja niita arvi-
oidaan ja seurataan.

- Paattaa riskien ja ongelmien eskaloinnista, jotka koskevat omistajan toimintaa.

- Eskaloi riskit ja ongelmat omistajaorganisaation ylemmalle tasolle, mikali niissa
ylitetdan projektille méaritetyt toleranssit

- Siirtdéd vastuun projektin paattymisen jalkeisten hyodtyjen seuraamisesta omista-
jalle.

- Tukee ja ohjaa projektipdallikkoa projektin aikana

- Vastaa omalta osaltaan sidosryhmaviestinnasta

Omistajan toiminnasta vastaava (Senior User)

Omistajan toiminnasta vastaava on sellainen henkilé kenella on toimeksi antavassa or-
ganisaatiossa valtuudet ohjata ja kayttdd henkiloresursseja. Hallinnollinen edustaja
yleensa on myds projektin tuotoksen kayttaja. Toiminnasta vastaava valvoo myds pro-

jektille maaritettyjen hydtyjen toteutumista.
Tehtavat

- Maarittaa omistajan nakokulmasta laatu- ja hyvaksyntakriteerit projektille

- Varmistaa projektin lopputuotoksen vaatimustenmukaisuuden

- Varmistaa projektin tuotoksen tarkastelun kayttdjien nakékulmasta

- Ratkaisee omistajaorganisaation mahdolliset vaatimuksia koskevat ristiriidat

- Mahdollisten ongelmien ratkaisussa paattksien nakokulmana on maaritettyjen
hy6tyjen turvaaminen

- Huolehtii ja opastaa kaikissa omistajaan / toimeksiantajaan liittyvissa asioissa.

- Huolehtii kayttajanakokulman asioiden varmistamisen projektin osalta

- Varmistaa tavoiteltujen hyotyjen realisoitumisen

- Jakaa lausunnon todellisten ja ennustettujen hyotyjen osalta hydtykatselmoin-
nissa

- Yllapitada ja seuraa yrityksen liikketoimintaprosessien vakautta projektin valmiin
tuotoksen kayttdonotto vaiheessa.

- Tukee ja ohjaa projektipaallikkéa projektin aikana

- Vastaa omalta osaltaan sidosryhmaviestinnasta

Omistajan operatiivinen edustaja (User)
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Omistajan operatiivinen edustaja on sellainen henkild, joka tulee toimimaan projektintuo-
toksen parissa sen valmistuttua. Tehtavét voivat olla jaettu toiminnasta vastaavan

kanssa.
Tehtavat

- Toiminnasta vastaavan kanssa sovitut tehtavat

Toimittajan tuotannosta vastaava (Senior Supplier)

Toimittajan tuotannosta vastaavalla on valtuudet toteuttavassa organisaatiossa ohjata ja
hallinnoida resursseja. Taman roolin vastuulla on projektin toimittajan tuotoksen laatu ja

teknisen eheyden toteutus.
Tehtavat

- Seuraa ja varmistaa projektin etenemisen nakyvyyden

- Varmistaa kehitysehdotusten, kehityksen, tuottamisen ja implementoinnin rea-
listisuuden.

- Neuvoo oikeiden hyvaksyntatapojen valinnassa

- Varmistaa laatuproseduurien oikeanlaisen kayttn

- Varmistaa toimittajan resurssien saatavuuden ja kayton

- Ratkaisee toimittajan mahdolliset vaatimuskonfliktit

- Informoi ja vastaa toimittajan ei-teknisista asioista

- Mahdollisten ongelmien ratkaisussa paatoksien nakékulmana on toimittajan in-
tressien turvaaminen

- Pitdé ajan tasalla ja neuvoo kaikissa toimittajaan liittyvissa asioissa.

- Huolehtii projektien vastuista toimittajan nakokulmasta

- Vastaa omalta osaltaan sidosryhmaviestinnasta

Toimittajan operatiivinen edustaja (Supplier)

Toimittajan operatiiviset edustajat ovat muita mahdollisia toteutukseen tarvittavia asian-

tuntijoita, joilla on tarkeé& rooli projektin toteutuksessa.

- Tuotannosta vastaavan kanssa sovitut tehtavat



