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TIIVISTELMA

Tassa opinnaytetydssa kehitetdan toimeksiantajayritys Avetak Oy:n uuden
digitaalisen kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelman E-palkin yllapitoa.
E-palkin palvelut koostuvat tarjouskyselyista, kilpailutuksista, tilauksista,
valmistuksista ja toimituksista Avetak Oy:n tarjoamina palveluina.

Teoriaosuudessa tuodaan esille toiminnanohjausjarjestelméan
kayttotarkoitus ja kasitelladn eri yllapitoprosessin vaiheita ja sen
kehitysmahdollisuuksia ja toimenpiteita, joilla saadaan haluttu tai toimiva
lopputulos. Toiminnanohjausjarjestelman yllapitoa ovat jatkuva
kehittaminen ja kaikki jarjestelmén kayttdonoton jalkeen tapahtuvat
korjaukset, muutokset ja uudistukset jotka koostuvat ehdotuksista,
tavoitteista ja toimenpiteistd. Teoriaosuus pohjatuu paaasiassa laajaan
toiminnanohjausjarjestelman yllapitopalvelujen kehittamisteoriaan.
Yll&pidon ominaisuuksia ovat johtaminen, seuranta, valvonta ja
ohjaaminen.

Empiriaosuudessa esitelladn uusi digitaalinen kilpailutus- ja
toiminnanohjausjarjestelma E-palkki ja sen tarjoamat palvelut, joka
tuodaan markkinoille vuoden 2016 aikana. Opinnaytetyon toiminnallisessa
empiriaosuudessa kehitetaan ja ohjeistetaan E-palkin yllapitoa, kuten
asiakastietokantaa, asiakastukea, reklamaatio-ohjeita ja toiminnan laatua.
Taman opinnaytetyon yhteydessa suunnitellaan ja kehitetaan myos eri
laatu- ja suoritusmittareita mittaamaan palvelun laatua, kannattavuutta ja
asiakasuskollisuutta. Mittarit kehitetdadn toiminnan tueksi, hyddyksi ja
toimenpiteeksi yritykselle.

Toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteet on saavutettu. E-palkin tiedot
voivat olla osittain salaisia tai salassapidettavia ja niiltd osin asiat eivat nay
tassa opinnaytetydssa.

Asiasanat: Kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelmapalvelut, yllapidon
kehittaminen, laatu, mittarit, asiakastuki, reklamaatio, ehdot
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ABSTRACT

This thesis discusses the development of maintenance of the case
company’s (Avetak Oy) new digitals competitive tendering- and enterprise
resource planning, E-palkki. The E-palkki services includes offer requests,
competitive tendering, planning, orders, manufacturing and delivering,
deal with Avetak Oy.

The theoretical part of thesis introduces Enterprise Resource Plannings
and what it mean. Author of the thesis explores about maintenance and
differents maintenance process locations. Maintenance of Enterprise
Resource Planning includes its continuous development, repairs and
refining the reforms that take place after the introduction of Enterprise
Resource Planning maintenance, e.g. proposals, objectives and
measures. The development of maintenance is the main topic of this
thesis. Development of maintenance includes leading, control and
guidance.

The empirical part of thesis presents new digital competitive tendering-
and enterprise resource planning, E-palkki, which will enter the market in
2016. Author of the thesis developed and made instructions to E-palkki’s
maintenance for the case company. E-palkki’'s maintenance includes
customer database, customer support, complaint and conditions and also
the quality of operation and service contracts. The empirical of the thesis
introduces plans, propositions and implementions. Also quality
development- and execution meters are part of the E-palkki plans.

The operational objectives of the thesis were achieved. E-palkki services
information are partially secret, thus not all the information is available in
the thesis.

Key words: Competitive tendering- and Enterprise Resource Planning,
development, maintenance, quality, determination of quality, customer
support, complaint, condition



Tutkimuksen kasitteet

Tassa luvussa kaydaan lapi keskeiset tutkimuksessa kaytetyt termit

tarkoituksineen.

Asiakaspalvelu= Digitaalisessa ymparistossa, E-palkissa tapahtuvaa
sahkdista viestintaa tai asiakaspalautteiden hoitoa ja puhelimitse
tapahtuvia asiakaskontakteja. Asiakaspalvelu on asiakastukea. (Avetak Oy
2016.)

Asiakastietokanta = E-palkin sisélla oleva asiakasrekisteri, joka koostuu
sopimusasiakkaista, tilauskannasta (Avetak Oy 2016).

B-to-B = Yritykselta yritykselle myyntia (Avetak Oy 2016).

ERP = Toiminnanohjausjarjestelma, joka toimii tietoverkossa etéana tai

iIman etayhteytta tietokoneessa (Wikipedia 2015).

E-palkki = Kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelma, joka tarjoaa
palveluitaan digitaalisesti verkossa yrityksille nyt ja yksityisille

jatkokehityksen mydta myéhemmin (Avetak Oy 2016).

ID-numero = Asiakastunnus, jonka asiakas saa E-palkin
sopimusasiakkaaksi tultuaan (Avetak Oy 2016).

Kilpailutus = Caseyrityksen kautta tapahtuvaa tarjouspyynnon valittamista
useille toimijoille, jotka tuotetta valmistavat, jolloin tapahtuu kilpailutus, jota

voidaan kutsua myos tarjouskilpailutukseksi (Avetak Oy 2016).

Mittarit = Palvelun laadun ja suorituksen mittareita, joita tassa
opinnaytetydn teoriaosuuden kohdassa 2.2.1 ja empiriaosuuden kohdassa
3.3 kasitellaan ja kehitetaan (Selin & Selin 2005; Gronroos 2009; Ylikoski
1997; Vuorenpaa 2007; Tuominen 1993; Koistinen 2002; Avetak Oy
2016).

Palveluntarjoaja = Yritys (Avetak Oy), joka tarjoaa palveluita asiakkaille
(Avetak 2016).

Reklamaatio = Tuotteen tai palvelun virhe tai vika (Kauppalaki 1987/355).



Ristiinkilpailutus = Tarjouskilpailutusta eri toimialojen kanssa. Kun
asiakasyritykset tekevat tarjouspyyntdja eri toimialoilta, tapahtuu
ristiinkilpailutus. (Avetak Oy 2016.)

Tarjouspyynt6 = E-palkki palvelua kayttava voi lahettaa tarjouspyynnon
Avetak Oy:n valittAmana useille eri toimijoille tarvitsemastaan tuotteesta tai
palvelusta (Avetak Oy 2016).

Tarjous = E-palkkiin saapuneita tarjouksia, jotka asiakas joko hyvéaksyy tai
ei (Avetak Oy 2016).

Tilaus = Tilaus on hyvaksytty tarjous (Avetak Oy 2016).

Tuottaja = Valmistaja, joka tarjoaa valmistuspalveluita tilaajalle.
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1 JOHDANTO

Julkisten palveluiden kehittdminen nahdaan usein valtion ja kunnan
vastuulla, mutta tassa opinnaytetydssa tuodaan esille muuttuva palvelun
tarjonta, joka voidaan tuoda esille myds yksityiselta taholta esimerkiksi
julkisen palvelusektorin kayttoon, kuten tdman opinnaytetyon case-
yrityksen on tarkoitus tuoda. (Avetak Oy 2016.)

Tama on toiminnallinen opinnaytetyd, jossa kehitetaan caseyrityksen
toiminnanohjausjarjestelman yllapitoa. Toimeksiantaja Avetak Oy on
kehitellyt markkinoille uudenlaisen kilpailutus- ja
toiminnanohjausjarjestelmépalvelun E-palkin, joka lanseerataan vuoden
2016 aikana. E-palkki toimii yrityksille hankinnan kilpailutuspalveluna
(tarjouskysely-, tilaus-, suunnittelu, valmistus- ja toimituspalveluna) Avetak
Oy:n valittaméana palveluna. Palvelu on julkinen ja toimii pilvipalvelussa

etdnd vuorokauden ajasta ja paikasta riippumatta.

Kilpailutuksella tarkoitetaan asiakkaiden tarjouspyyntdjen lahettamista
useille eri toimijoille ja toimialoille palveluntarjoajan toimesta ja
saapuneista tarjouksista asiakas valitsee sopivimman tarjousvaihtoehdon.
Tama on kilpailuttamista, joka voi toimia myds toimialojen
ristiinkilpailuttamisena. Ristiinkilpailuttamisella tarkoitetaan, kun
asiakasyritys lahettaa tarjouspyynnon, joka valitetaan toiselle toimialalle.
Juuri tallaista julkista kilpailutusjarjestelman osaa tai menetelméa ei ole
aikaisemmin viela luotu digitaalisesti pilvessa toimimaan. (Avetak Oy
2016.)

Tietojarjestelmépalvelut ovat yha enevissa maarin lisdantyneet vuosien
my0ta ja niin kuin ndhd&an, uusia sovellusohjelmia tulee myds liséa.
Asiakaslahtoisten ja -tarpeiden palveluiden raatalointi alkaa olla
arkipdivaa. Kasvava maara digitaalisista sovelluksista hallitaan ulkoisesti
pilviymparistdissa. Yksityiset osaavat jo paljonkin naita kayttaa ja yritykset
tulevat olemaan mukana enevissad maarin tulevaisuudessa teknologian

kehittymisen my6td. Omanlaisen haasteensa tahan tuo palvelun



toimivuusvarmuus, saatavuus, ajantasaisuus ja tarjotun palvelun taso.
(Viljakainen, Mueller-Eberstein 2011, 240 — 242.)

On helppoa todeta, etta teknologian tarjoamia kehittyneempia palveluita
tulee markkinoille koko ajan lisda. Onko kaikki tarpeellisia vai onko jo
likatarjontaa? Opinnaytetyon tekija uskoo, ettd tarve nahdaan juuri
yrityksille suunnatuissa jarjestelmapalveluissa, jotka toimisivat helposti,
nopeasti ja tehokkaasti pilvipalvelun avulla; riippumatta paikan sijainnista
ja kayton ajankohdasta. Usein yrityksille suunnatut ja kehitetyt
jarjestelmapalvelut ovat monimutkaisia kayttaa, esimerkiksi kielivalintojen
tai ohjeistuksen vaikeuden tai puutteen vuoksi ja monesti ne ovat vain

tyopaikalla kaytettavia tai toteutettavia.

Palvelun kehittaminen lahtee liikkeelle tarpeesta, joka perustuu jo
olemassa olevaan palveluun. Organisaatioon tarvitaan systemaattinen
toimintasuunnitelma, jonka toteumaa voidaan kehittda tarpeen tullen. Se
on prosessinomainen ketju, johon kuuluu yritysjohtoa myéten
sitoutuminen, nykytilan arviointi, suunnittelu, toteutus, tulosten arviointi
(kehittyminen, muutosten vaikutus) ja mahdolliset korjaavat toimenpiteet.
(Borgman & Packalén 2002, 30, 31.)

Yrityksen halu kehittaa toiminnanohjausjarjestelman yllapitoa loivat
tarpeen jarjestelméan yllapidon kehittamiselle ja ohjeistuksille. Opinnaytetyd
on toiminnallinen opinnaytetyd, joka kuuluu kvalitatiivisen tutkimuksen
haaraan. Laht6kohtana kvalitatiivisessa tutkimuksessa on todellisen
elaman kuvaaminen. Toiminnallisessa tutkimuksessa tutkija luottaa
enemman omiin havaintoihinsa. Lahtdékohtana ei ole teorian testaaminen
vaan aineiston moninainen ja yksityiskohtien tarkastelu. Toiminnallinen
tutkimus on ainutlaatuinen. Sen tarkoitus voi olla kartoittavaa, selittdvaa tai
kuvailevaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 138, 161 - 164.)

Toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena on kehittdé ja ohjeistaa
toimeksiantajayrityksen kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelmén, E-
palkin, yllapitoa toimeksiantajayritykselle ja asiakkaille nyt ja pidempaa

elinkaarta ajatellen niin, ettd palveluntarjoajan toiminta on selkeaa ja



ohjeistukset hyvat, jotka voidaan liittda yllapidon kasikirjaan. Yllapito
kasittaa joko laajaa tai suppeaa yllapitoa, rippuen yrityksen maarittamista
toimintatavoista ja paatoksista. Laajalla tarkoitetaan kokonaisvaltaisempia
ja kehittyneempia kokonaisuuksia ja toiminnanosia (mm. asiakastukea,
palvelun laatua, mittareita ja ohjeistuksia) ja suppealla tarkoitetaan
keskittymista parannus, korjaus ja ennaltaehkaiseviin toimiin kuten

jarjestelman IT tukeen ja jarjestelméan korjauksiin.

Tama opinnaytetyd sisaltaa yllapidon laajempaa tarkastelua ja
kehittamista, vaikka tama opinnaytetyo ei sisalla IT tai
jarjestelmatukipalveluita. Toiminnallisena yllapidon kehittamisena
laaditaan ohjeita (reklamaatioehdot ja -ohjeet sekéa reklamaatiolomake),
kehitetaan kayttoon sopivia ja toimivia laatu- ja suoritusmittareita palvelun
sujuvuudeksi, valmiudeksi ja kannattavuudeksi. Tarkastellaan ja
muokataan palvelusopimusta yhdessa toimeksiantajayrityksen kanssa
seka kehitetdan asiakastietokantaa ja asiakastukea. Mittareilla saadaan
tuloksia suorituskyvysta, laadusta, tehokkuudesta, kannattavuudesta,
asiakasuskollisuudesta ja -tyytyvaisyydesta palveluun, joilla on merkitysta

liketoiminnan kannattavuuteen ja tulokseen.

Opinnaytetyon teoriaosuuden tarkoituksena on tuoda ymmarrysta luvussa
kaksi toiminnanohjausjarjestelmien ja yllapidon kehittdmisen eri
prosessien ketjuista, joita ovat johtaminen, ohjaaminen ja operatiivinen
toiminta. Tarkoitus on teoriaa hyédyntaen kehittéda yllapitoon kuuluvia osa-
alueita toimeksiantajan maaritysten ja opinnaytetydntekijan ehdotusten
mukaisesti luvusta kolme alkaen, E-palkin yllapidon kehittdminen ja
ohjeistus. Lahtokohtaisesti opinnaytety® etenee empiriaosuudessa teorian
tarkoittamalla tavalla eli ensin tehd&én alkukartoitus mité jo on ja mita
toimenpiteitd tarvitaan. Yllapidon kehittdmisen paamaaran saavuttamiseksi
ensimmainen vaihe on yllapidon johtamisprosessia ja tavoitteiden
saavuttamisprosessia. Toisessa vaiheessa suunnitellaan toimet el
yllapidon ohjaamisen toimenpidesuunnitelma, joilla paastdan haluttuun
tavoitteeseen. Ja operatiivisessa vaiheessa valvotaan ja seurataan
esimerkiksi luotuja mittareita ja ohjeistuksia, etta ne toimivat ja saadaan

haluttu lopputulos. Tavoitteena on tuoda toimeksiantajayritykselle



lisdarvoa ja hyotya kehitysehdotuksilla ja ohjeistuksilla. Liséksi taman
tutkimuksen lopputavoite on yhdistaa tieto ja taito toimeksiantajan

yllapidon kasikirjaan liitettaviksi.

Tutkimusongelmana on uuden toiminnanohjausjarjestelman yllapidon
kehittaminen laadun ja tehokkuuden nékodkulmasta ja reklamaatioehtojen
laatiminen yritysasiakkaille, joilla ei ole kuluttajansuojaa. Miten yll&pitoa
kehitetaan digitaalisessa ymparistdssa? Haasteena on myos, etté juuri
tallaista digitaalista yritysten valista ristiinkilpailutuspalveluntarjontaa ei ole

entuudestaan markkinoilla. Kuviossa yksi tuodaan esiin tutkimusongelma.

Toiminnanohjaus-
jarjestelma

Yllapidon

kehittaminen Ohjeistus

Palvelun laatu /
laadun mittaus

Reklamaatiot/
palvelusopimus

Asiakastietokanta/
Asiakastuki

Kuvio 1. Tutkimusongelma

Opinnaytetyontekijan henkildkohtaista tukea E-palkin palveluihin ja
kehittamiseen on ollut yrityksen perustamisesta ja jarjestelméan
suunnittelusta alkaen. Tutkimuksen tekija on tutkittavan
toimeksiantajayrityksen hallituksen jasen. Projektia (jarjestelm&&) on
aloitettu tyostdmaan toukokuussa 2015. Opinnaytetydntekija on toiminut
palveluiden kehitys- ja kokouspalavereissa mukana ja esittdnyt myés omia
nakemyksia asiakkaan nakdkulmasta ajateltuna. Jarjestelmaa on luotu
systemaattisesti vaihe vaiheelta (vesiputousmallin mukaan) ja uusia

ideoita on syntynyt kehitysprosessin varrella. Tydstaminen on ollut eri



osasten kokoamista yhdeksi kokonaisuudeksi. Opinnaytetyontekijalla on
kokemusta asiakaspalvelun ja reklamaatioiden hoidosta ja hallinnasta
tyohistoriansa puolesta, joita tAssa opinnaytetydssa tullaan kasittelemaan
ja ohjeistamaan. Talla case-yrityksen toiminnallisella opinnaytety6lla
annetaan ymmarrysta yllapidon kehittamisprosessin eri vaiheista, joita

havainnollistetaan empiriaosuudessa.



2 TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMAT: YLLAPIDON KEHITTAMINEN

Tassa paaluvussa kasitellaan tietojarjestelmapalveluihin kuuluvia ja
verkossa toimivia toiminnanohjausjarjestelmia seka raataloityja
jarjestelmaversioita ja naiden eroavaisuuksia. Tietojarjestelmépalveluiden
kuvauksella on tarkoitus antaa lukijalle esiymmarrysta jarjestelman
kokonaisuudesta. Taman luvun paapaino alalukuineen on
yllapitotoiminnan kehittamisessa ja ohjeistuksissa. Yllapidosta esille
tuodaan kehittamisprosessin kulku, yllapitoa vaikeuttavat asiat, palvelun
laatu, laadun mittaus, yllapidon kasikirja, palvelusopimus B-to-B
nakokulmasta ja asiakastietokannan yllapitaminen henkil6tietolain

merkitystd ymmartaen.

Toiminnanohjausjarjestelmia luodaan monen eri elinkaarimalliajattelun
(vesiputousmallin, spiraalimallin tai prototyypin) tavoin, riippuen
jatkokehitysmahdollisuuksista ja kustannuksista ja palvelun tarpeesta
(Pohjonen 2002, 39 - 42).

Globaalin kehityksen voidaan todeta yha suurenevissa méaérin johtavan
teknologiapalveluiden &areen. Teknologia on vienyt ja vie palveluiden
tarjoamisen ja hyddyntamisen uudelle ideoinnin kehitysasteelle. Palvelun
taytyy olla enemman asiakkaiden tarpeiden l6ytamista ja sen ratkaisemista
ja hyddyntamista, jolloin lopulta hy6tyy palveluntarjoajakin. Asiakas on
aina osallinen palvelua kayttdesséaan. Palveluita raataldidaan vastaamaan
asiakkaiden tarpeita. (Avetak Oy 2016).

Tietojarjestelmapalvelut tarjoavat asiakkaille hyodyllisia tydkaluja omiin
tarpeisiin tydssa tai vapaa-ajalla kaytettaessa. Tydelamén yhteydessa on
voinut tulla tutuksi esimerkiksi SAP-toiminnanohjausjarjestelma, joka toimii
monenlaisena tyovéalineena tydonteossa esimerkiksi seuraavan yleisen

toiminnanohjausjarjestelman maaritelman mukaan:

ERP-jarjestelma eli toiminnanohjausjarjestelmé on
yrityksen tietojarjestelma, joka integroi eri toimintoja,
esimerkiksi tuotantoa, jakelua, varastonhallintaa,



laskutusta ja kirjanpitoa (Wikipedia 4.2.2015).

ERP-jarjestelmat tukevat yritysten toimintaa ja tuovat helpotusta
tyopaikoille. ERP-jarjestelméan tarkoitus on tuoda tehokkuutta niin

kustannustehokkaasti etta toiminnallisestikkin. (Wikipedia 2015.)

ERP-jarjestelmat ovat monimutkaisia kokonaisuuksia, jotka kasittavat
monia pienia osia. Palvelujen yllapitaminen vaatii paljon asiantuntemusta
ja toimivaa organisaatiota etta kustannukset pysyvat maltillisina.
Jarjestelman luominen tai ostaminen on usein kallis investointi. (Wikipedia
2015.)

Jarjestelman huolellinen suunnittelu on pitkalla aikajaksolla
kustannustehokasta, mutta milloin ajoitus on oikea? Monet liikeideat

l&htevat kehittymaan tarpeesta, jota ei viela ole tai jatkokehitys puuttuu.

Tietojarjestelmapalvelut kuin my6s muutkin palvelut syntyvét liilketoiminnan
tavoitteista ja tarpeista, jotka erilaisten maaritysten, tydstamisen ja
testausten jalkeen toteutuvat ottamalla jarjestelma kayttoon. Lopuksi
huolehditaan yllapidosta, jonka kaytettavyys on riippuvaista muutoksista,
toimivuudesta, paivityksista ja siihen kuuluvista osa-alueista seka tavasta
hoitaa yllapitoa. Tietojarjestelméapalveluiden kehittymista ja toteutumista
voidaan havainnollistaa esimerkiksi allaolevan kuvion 1, vesiputousmallin
mukaan (Koistinen 2002, 103).



L Yll&pito ja
jatkokehitys

Kuvio 2. Vesiputousmalli (Koistinen 2002, 103; Pohjonen 2002, 40).

Muitakin toiminnanohjausjarjestelmia on luotu ja luodaan lisaa, jotka
tarjoavat vastinetta yritysten toimintaan. Ajattelussa ja luomisessa on
menty lAhemmaksi asiakkaan tarvetta raataldimalla asiakkaan tarpeen
mukaisia palveluita ja toimintoja. Toiminnanohjausjarjestelmié on luotu
esimerkiksi yritysten tarjoamiin palveluihin kuten hankintoihin, tarjousten
kilpailuttamisiin ja toimituspalveluihin, joko itsendiseen kayttoon tai

palveluntarjoajan tarjpamana eri toimialoille kaytettaviksi.



Toiminnanohjausjarjestelmat koetaan kustannustehokkaana, aikaa
saastavina ja jopa henkildstéresursseihin vaikuttavina tekijoind. Naista
esimerkkeind mainittakoon Relex (toimitusketjun hallintaan), PiiMega Oy
(eri toimialojen tarjouslaskennat, CRM-ratkaisut ja metsa- ja
sahateollisuuden toiminnanohjausjarjestelméat sek& Magento
verkkokaupparatkaisut yrityksille), Urakkamaailma.fi (rakentamisalan
kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelma urakoitsijoille, taloyhtidille ja
kotitalouksille) ja uusi E-palkki (teollisuusalan kilpailutus- ja
toiminnanohjausjarjestelma sisaltaen tarjouskyselyt, kilpailutukset,
tyonvalitykset, tilaukset, valmistukset ja toimitukset yrityksille,
alihankkijoille ja ammatinharjoittajille), joka on vasta tulossa markkinoille
vuoden 2016 aikana. (RELEX Solutions 2016; PiiMega Oy 2016;
Urakkamaailma.fi 2016; Avetak Oy 2016.)

Mainitut toiminnanohjausjarjestelmat tuovat nakymé&éa muuttuvasta
palvelumaailmasta yrityksille ja yksityisille ohjatuilla ja raataloidyilla
palveluilla. Edella mainittujen palvelujen tarvetta ja suurta kysyntaa
kuvaavat erilaiset yritysten mittarit palvelun kayttdisyydesta. Uudenlaiset
toiminnanohjausjarjestelmat on luotu helpommiksi, nopeammiksi,
lapinakyvammiksi ja asiakaslahtdisemmiksi. Asiakkaille halutaan luoda
enemman tehokkuutta, lisdarvoa ja vastinetta ostamalleen palvelulle.
(RELEX Solutions 2016; PiiMega Oy 2016; Urakkamaailma.fi 2016; E-
palkki 2016.)

Palvelukonsepti koostuu ydinpalvelusta, liitannaispalveluista ja
tukipalveluista. Ydinpalvelulla tarkoitetaan itse tuotetta tai palvelua, jonka
ymparille luodaan liitdnnaispalveluita eli lisapalveluita ja palvelun
kokonaisuutta tuetaan tukipalveluilla. (Gronroos 2009, 266.)
Palvelukonseptin mukaisesti ydinpalveluna voidaan kasittda esimerkiksi
toiminnanohjausjarjestelma. Liitannaispalveluita ovat jarjestelman
ymparille kehitetyt tuotteet ja palvelut, joita asiakkaat kayttavat.
Jarjestelman toimivuutta ja sujuvuutta hoidetaan kayttéonoton jalkeen
tukitoimilla ja yllapidolla, joihin olennaisesti kuuluu joko suppea tai laaja
yllapito (Koistinen 2002, 21).
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Pitkan uran projekti- ja systeemityon kehittdja Heikki Koistinen (2002, 45)
havaitsi, etta yllapidon maaritelméa on yrityksilla erilainen. Se voi olla
todella suppea tai laaja kokonaisuus. Suppealla yllapidolla tarkoitetaan
esimerkiksi pelkastaan virheiden korjausta, IT-tukea ja asiakastukea.
Koistisen (2002, 45) ajatusta ymmartaen, yrityksen pitaisi ymmartaa ja
nahda yllapito laajempana kokonaisuutena tai ainakin maaritella, mita
yllapito heidan yrityksessaan sisaltaa ja tarkoittaa, jolloin sen tuottavuus
voi lisdantya, kun kehittdmiseen panostetaan. Yllapidon osuus
kokonaiskehityksessa on suuri. Koistinen osoittaa, etta yllapito on pienten
osien kokoamista yhdeksi toimivaksi kokonaisuudeksi, jolla on suuri

merkitys tuottavuuteen ja elinkaareen.

Vuorenpaan (2007, 12) pro gradu-tutkielmassa:
Toiminnanohjausjarjestelman kehittamisen arviointi ja sen hydédyntamisen,
Schneiderwindin maaritelman (1987) mukaan yllapitotyot voidaan jakaa
kolmeen luokkaan: parannuksiin, korjauksiin ja ennaltaehkaiseviin.
Maaritelma viittaa vain jarjestelman parannus-, korjaus- ja
ennaltaehkéaiseviin toimiin. Viitaten Koistisen (2002, 8) edellamainittuun
lausuntoon, tallainen maaritelma tarkoittaa enemmankin suppeaa
yllapitotoimintaa. Tassa opinnaytetydon empiriaosuudessa yllapito sisaltaa
laaja-alaisempia, kokonaisvaltaisempia ja kehittyneempié kokonaisuuksia
ja toiminnanosia kuin tuo maaritelma vuodelta 1987, jolloin myds
palvelutarjonta ja valvonta olivat erilaista ja ei viela niin teknista. Laaja-
alaisuudella tarkoitetaan yllapidon kehittamista ja hoitamista kuten
sopimuksia, ohjeistuksia, asiakaspalvelua ja erilaisia mittauksia kuin
ainoastaan jarjestelman tukitoimia ja toimivuusvarmuutta. Pohdintaani
tukee ANSI/IEEE:n maaritelm& vuodelta 1998 joka osoittaa, ettd yllapidolla
tarkoitetaan myds jarjestelmén ominaisuuksien parantamista, kehittamista
ja sopeuttamista uuteen ymparistoon. (Koistinen 2002, 21.) TA&man
maaritelman tukemana opinnaytetyontekija jatkaa yllapidon kehittamista
toiminnanohjausjarjestelmépalveluiden ominaisuuksien parantamisena ja
kehittdmisenda. Tasta edespain tutkimuksessa kaytetaan termeja yllapidon
kehittamisesta ja ohjeistuksesta ominaisuuksien parantamisen muodossa.

Laadullisuutta kehitetddn yllapidon my6ta seuraavissa alaluvuissa.
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2.1 Yllapidon kehittdmisprosessi

Tahan kohtaan siséllytetaan ne yllapidon osa-alueet, jotka ovat tarkeita
tietdd kehittdmistydn suunnittelussa, toiminnassa ja tavoitteiden
saavuttamisessa. Yllapidon kehittaminen tuodaan konkreettisemmin ja
toiminnallisesti esille empiriaosuuden luvusta kolme alkaen. Oleellisena
jarjestelman yllapitopalvelujen kehittamiselle tadssa opinnaytetyon
teoriaosuudessa kasitellaan viitta merkityksellista ja mainittavan arvoista
prosessin 0saa, joita ovat suunnittelu, johtaminen, seuranta, valvonta ja

toteutus.

Palvelukonsepti, joka muodostuu ydinpalvelusta, liitannaispalveluista ja
tukipalveluista on konkreettinen lahtékohta palvelun kehittamisessa ja
yrityksen toiminta-ajatus maarittelee, miten palvelu toimii (Grénroos 2009,
266). Tama ajattelumalli toimii myos
toiminnanohjausjarjestelmépalveluiden yllapidon kehittdamisen tukena,
jonka avulla voidaan maaritella ja ratkaista tietyntyyppisia ongelmia ja
tehda jatkuvaa kehitystd. Seuraavaksi mainittua yllapidon maaritelmaa

voidaan siis pitda palvelun kehittamisena.

“Yllépitoa ovat kaikki tyot, joita jarjestelmaéan tehdaan sen
kayttéonoton jéalkeen” (Koistinen 2002, 20).

Teknologiapalvelut tarjoavat edellakavijyytta uusilla toimintatavoilla ja
jatkuvalla kehityksella (Koistinen 2002, 27). Tuntuu, etta palveluita
jatkojalostetaan ja raataldidaan asiakkaan tarpeen mukaisiksi palveluiksi
yha enevissa maarin. Asiakkaalle halutaan antaa vastinetta ja lisdarvon

tunnetta kayttamastaan palvelusta.

Yllapidon tarkeimpiin ominaisuuksiin siséltyvét olennaisesti suunnittelun ja
toteutuksen jalkeiset prosessinomaiset muutokset kuten virheiden
korjaamiset, muutosten tekemiset, testaukset, uusien toimintojen
lisddmiset ja jarjestelmén jatkuva kehittdminen toimivammaksi.
Olettamuksena on, etta uuden jarjestelman virheet korjaantuu noin vuoden
kuluttua kayttbonotosta ja jarjestelman yllapidon hoitaminen ja

kehittdminen pitaa jarjestelman toiminnan nykyhetkessa ja ajantasaisena.
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(Koistinen 2002, 24, 39.) Tama osoittaa, etta jatkuvaa yllapidon
kehittamista ei kannata alati tai jatkuvasti tehda toimenpiteiksi
kustannusten valttamiseksi. Jarjestelman oikea ajoitus markkinoille on niin
tarkeaa, etta taydellista ja puutteetonta kehitysta pidetaan jopa
mahdottomana, mikali haluaa olla edellakavija tai pitaa kilpailuasemansa.
Koistisen (2002, 39) esittama asia tukee tAman opinnaytetyodn tekijan
ajatusta ottaa vahan keskenerainen, mutta toimiva jarjestelma kayttoon ja
kehittaa etenemisen myota ja tehda parannusmuutoksia tarvittaessa.

Jarjestelmien suunnittelu ja laatiminen vaativat jatkuvaa kehitysta.

Yllapitoa luodessaan kannattaa suunnitella hyva kaytettavyys. Ei riita
pelkastaan, etta jarjestelma toimii teknisesti hyvin. Palvelun tulee olla
sisalléltaan, laadultaan, nopeudeltaan ja helppoudeltaan Kilpailijoita
parempi tai sen taytyy olla markkinoiden edellakavija. Palvelut on
maadriteltava ja suunniteltava niin, ettéd asiakas osaa kayttaa helposti
palvelua. Ne on luotava niin, etta kaytettavyydesta jaa hyva
verkkopalvelukokemus. Palvelun eri osia kehittddkseen on hyva
osallistuttaa asiakas mukaan, jolloin palvelusta saadaan raataloitya
enemman kayttajien tarpeita vastaavia. (Haivala & Paloheimo 2012, 277,
278.) Esimerkiksi erilaisten palvelu- ja suoritusmittareiden tuloksilla
voidaan saada aikaan pysyva ja parempi muutos, joka todetaan

kaytettavyydeltaan onnistuneeksi.

Kaytto- ja kehittamisvaihe on osa jarjestelman yllapitoa. Kehittamisvaihe
jatkuu aina elinkaaren loppuun saakka, aina siihen saakka kunnes yritys
syysta tai toisesta luopuu jarjestelman kaytosta. Aiemmin tassa
opinnaytetyon luvussa kaksi (kuvio kaksi) kuvattiin yksi elinkaarimalli,
vesiputousmalli. T&man lisaksi elinkaarimalleja ovat my6s esimerkiksi
prototyyppimalli ja spiraalimalli. Prototyyppi rakennetaan asiakkaan
maarittelemien vaatimusten mukaan ja parannetaan asiakkaan palautteen
perusteella jo projektin alkuvaiheessa. Spiraalimalli on iteratiivinen
(kriittinen) l&hestymistapa, jossa edetdan toistamalla neljaa eri vaihetta
(suunnittelu, riskianalyysi, tuotanto ja arviointi) kunnes jokainen muutos on
kayty lapi. Projekti voidaan keskeyttaa, jos riskit kasvavat lilan suuriksi.

Elinkaarimalleja kaytettdessa voidaan yhdistelld ja hyddyntd& monia eri
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mallien ominaisuuksia kehittamistarpeiden mukaan. Kehittdmiseen kuuluu
vaiheittain eteneva toiminta ja niissa suoritettavat tehtavat. Niin kauan kun
toiminta jatkuu etenevasti, puhutaan elinkaaresta. (Pohjonen 2002, 37, 41-
43.)

Kehittaminen vaatii epakohtien tunnistamista. Jotta saadaan aikaan
prosessi, on taytynyt tapahtua virhe tai kehityksen tarve, jota korjataan,
muutetaan tai lisdtdan uusi toiminto. Kehittamisprojekti kaynnistyy
suunniteltujen ja sovittujen aikataulujen, resurssien, tavoitteiden ja
projektin mittareiden mukaan. Tavoitteeseen paéastaan luomalla
suunnitelma, miten yllapito hoidetaan. Yllapito voidaan luokitella
esimerkiksi seuraaviin osatekijoihin, joita ovat yllapidon johtaminen,
yllapidon ohjaaminen ja yllapidon operatiivinen toiminta, kuten taulukossa
yksi naytetaan. (Borgman & Packalén 2002, 22, 23; Koistinen 2002, 24,
73.) Mita nama tarkoittavat ja mita jokainen osa-alue edellyttéda
paamaaran saavuttamiseksi? Tarkastellaan asiaa syvemmin ja tuodaan

sen merkitys esille seuraavana.

Taulukko 1. Yllapidon kehittdmisen osa-alueet (Koistinen 2002, 24).

Yllapidon johtaminen | Yllapidon ohjaaminen | Yllapidon operatiivinen

toiminta

Miksi tehdaan? Mita tehdaan? Miten tehdaan?

Yllapidon johtamisen tarkoituksena on |0ytaa tarve paamaaran
saavuttamiseksi, jota seurataan mm. erilaisilla suoritusmittareilla ja
laatumittareilla. Toimintaedellytyksia tarvitaan kun halutaan suorituskyvyn
parantamista ja toimivia ratkaisuja eli jatkuvaa laadun kehittdmista.
(Borgman & Packalén 2002, 22, 23; Koistinen 2002, 24.) Suoritusmittareita

voidaan kayttaa yrityksen asiakaskannassa erilaisilla segmentoinneilla.
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Naista yksi voi olla ns. "kulttuurimittari”, jolla yritys kategorioidaan
esimerkiksi likevaihdon, perustamisvuoden, henkilomaaran ja toimialan
mukaan. (Tuominen 1993, 107.) Tama mainittu mittari on tarkea, eika

vuosien ajankulku ole poistanut tata kaytosta tanakaan paivana.

Tarve

Kuvio 3. Yllapidon johtamisprosessi (Koistinen 2002, 24).

Yllapidon ohjaaminen tarkoittaa sitéa, miten eri kehitykset hoidetaan el
miten toteutus tapahtuu, mita eri prosessin vaiheissa tehdaan, ketka
priorisoivat tehtavéat ja miten organisoidaan. (Koistinen 2002, 24.) Tama
edellyttad, etta laaditaan selkea toimenpideprosessi aikataulun mukaisesti
mit& eri suunnitelmissa tehdaan ja miten ohjataan ja tuetaan suunnitelman
toteutumista paamaaraansa, tavoitteeseen. Allaolevassa kuviossa nelja

naytetaan toteutuksen menetelma.

S
suunnittelu ja

aikataulutus

tyonjako ja

organisointi

Kuvio 4. Yllapidon ohjaamisen toimenpideprosessi (Koistinen 2002, 24).
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Kun yll&pidon ohjaus on kunnossa, jaljelle jaa yllapidon operatiivinen
vaihe. Yllapidon operatiivinen kasittaa seurantaa ja valvontaa ja sen
toimintaa hoidetaan erilaisilla mittareilla ja valineilla. My6s isossa roolissa
ovat ohjeet ja ohjeistukset. Koistisen (2002, 24, 141) mukaan yleisimmin
yrityksissa uustuotanto ja yllapito hoidetaan organisaation sisalla ja
samojen henkildiden toimesta. Tama on koettu hyvaksi ratkaisuksi, mutta
ei ongelmattomaksi, vaikka tekijat tuntevat jarjestelmat parhaiten, jolloin
kommunikointi on helpompaa ja priorisointi on selkeampaa. Vaarana
koetaan henkilon kuormittuminen tehtavista, turhautuminen,
priorisointiongelmat ja liilan tyolas perehdyttaminen. (Koistinen 2002, 24,
141.) Seuraavassa kuviossa viisi tuodaan esiin yllapidon kolmas osa-alue,

operatiivinen toiminnan valineet.

Valvonta ja

seuranta

Ohjeet ja

Mittarit | ohjeistukset ‘

Kuvio 5. Yllapidon operatiivisen toiminnan valineet (Koistinen 2002, 24).

Yllapidon seuraamisesta ja valvonnasta huolehditaan muillakin tavoin kuin
mittareilla. Seurantaa kannattaa tehda esimerkiksi kerran kuukaudessa tai
uusien jarjestelmaversioiden kayttbonoton yhteydessa. Seurannan tulee
olla jarjestelmallista ja epakohtiin on puututtava. (Koistinen 2002, 75.)

Yllapidon valvonnasta on hyva raportoida ja dokumentoida ilmenneita
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epékohtia tai ongelmia ja parannusvaihtoehtoja. Kaikkea mitattavaa
tulosta ei kuitenkaan kannata nayttaa raporttien muodossa, koska se ei
anna niin hyvaa kuvaa kuin esimerkiksi reaalissa nékyvat mittareiden
tulokset. (Avetak Oy 2016.)

Jarjestelmapalveluiden toimintaa kannattaa myds testata aika ajoin,
varsinkin epakohtien tai hairididen esiintyessa. Talloin palvelun laatuun on
panostettava, jotta ylimaaraiset kustannukset pysyvat maltillisina tai
keskimaaraisella tasolla. Hyvilla ja selkeilla toimintaohjeilla ja ohjeistuksilla
toimitaan systemaattisesti ja jarkevasti. Valmiilla selkeilla ohjeilla on
helpompi ja nopeampi toimia seka sen myota seurata ja valvoa. (Avetak
Oy 2016.) Toisinaan asiat eivat kuitenkaan suju ongelmittta, mutta
ongelmia voidaan yleensa ratkoa ja etsia ratkaisuja epakohtiin.
Tyypillisimpia yllapitoa vaikeuttavia asioita kasitelladn seuraavassa

alaluvussa.

Ongelmien tunnistaminen: yllapitoa vaikeuttavat asiat

On hyva tunnistaa jarjestelmén ongelmia, jotka voivat aiheuttaa
esimerkiksi epaonnistuneen projektin. Jarjestelmaa luodessa voi ylittya
taloudelliset ja aika- tai henkiléresurssit. Systeemitydn tuottavuus ja
kustannukset voivat yllattaa. Teknologia kehittyy, joka tuo osaltaaan
haastetta monimutkaisemmilla ja vaativammilla tietojarjestelmilla. Asiakas
voi joutua laadullisiin ongelmiin (virheet ja puutteet) kayttdessaan
jarjestelmaa. Ongelmaa voi aiheuttaa myos jarjestelman ainutkertaisuus
(markkinoilla ei aikaisemmin juuri tallaista) ja kehityksen kasvaessa

sopimattomuus toimimaan.

Yll&apito on helppo korjata tai muuttaa paikallisesti, kun se on jarjestelméan
yleisrakenteesta riippumaton. Yllapidossa esiintyy ongelmia silloin talldin ja
tarkeintd on tunnistaa ongelmat, jotta asiaa voidaan lahte& korjaamaan tai
parantamaan. Tyypillisimpid ongelmia tai yllapitoa vaikeuttavia asioita ovat
mm. kiire aikataulu, joka on yleisin ongelma, myos tehtavaksiannon
epamaaraisyys, puutteelliset toimintamallit, tehtévien priorisointi,
organisointi, tietotekniikan tunnettomuus ja muutospaineet. Yhten& osana

naistd nahdaan myos johdon, omistajien, kayttgjien ja tietotekniikan
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ammattilaisten sitoutuminen yllapidon kehittdmiseen mukaan.
Todettakoon, etta tehtavien priorisointi ja organisointi auttavat ongelmien
vahentamiseen, jolloin myds palvelun laatu paranee. (Pohjonen 2002, 17 -
20; Koistinen 2002, 49 - 58.)

2.2 Palvelun laatu

Palvelun laadun tunteminen on yksil6llinen kokemus, johon vaikuttavat
monet eri tilanteet, ominaisuudet ja asiat. Tassa luvussa palvelun laatua
kasitelldadn yleisella tasolla. Palvelun laatu on prosessinomainen tulos,
jolloin on maaritettava, mista tekijoista laatu koostuu. Laadulle on
asetettava sellaiset selkeéat ja yksiselitteiset arvot, menetelmét ja
tavoitteet, jotta laatua voidaan mitata ja tavoitteet saavuttaa. (Borgman,
Packalén 2002, 14, 15.) Palvelun laatua voidaan maaritella neljaan eri

allaolevaan luokkaan kuviossa 6.

Tekninen

2\

Palvelun
laatu

N/

Kuvio 6. Laadun nakdkulmat (Gronroos 1998; Borgman & Packalén 2002,
15).



18

Kuvion 6 mukaan esimerkiksi teknisen laadun tarkein pd&doma on
patevyys, joka merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa seka
ongelmanratkaisukykya (Grénroos 1998, 69 - 71). Laadullisuudet voivat
kohdistua esimerkiksi kestavyyteen, hintaan, suorituskykyyn, ehtoihin,
yllapidon kustannuksiin, asiakaslahtoisyyteen, asiakkaan ymmartamiseen,
lapin&kyvyyteen, muutosvalmiuteen, luotettavuuteen, palvelutarjontaan ja
uskottavuuteen. Huono palvelun laatu aiheuttaa ylimaaraisia
kustannuksia, korjauksia, testeja ja tarkistuskuluja. Taman vuoksi on hyva
asettaa laatumittareita, jotka mittaavat palvelun laatua. (Borgman,
Packalén 2002, 15.)

Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa mm. luotettavuus, henkiloston
ominaisuudet (asenne, ulkoinen olemus, persoonallisuus, tunnedly,
ammattitaito, osaaminen), viestinta ja reagointialttius. Ensimmainen
kosketus ja ensivaikutus asiakkaaseen tehd&&n omilla ominaisuuksilla ja
persoonallisuudella, jonka perusteella se joko herattaé luottamusta
asiakasta kohtaan tai sitten ei. Koetulla palvelun laadulla on suuri merkitys

yrityksen imagolle ja kannattavuudelle. (Grénroos 1998, 70.)

Myds viestinnan osalta on oltava tarkkana. Viestinnassa on hyva kayttaa
sellaisia termeja, joita asiakas ymmartaa ja yhta tarkedd on myos
kuunnella. Asiakkaalle on hyva kertoa palvelusta, hinnoista ja vakuuttaa
asiakas mahdollisen ongelman hoitamisesta, etta se hoituu. Asiakas
kayttaa suurella todennékdisyydella palvelua uudestaan, mikali palvelun
laatu toimii nailla mainituilla tasoilla. (Gronroos 1998, 70.) Jos epéakohtia
|6ytyy tai hairidita esiintyy, on palvelun laadussa ongelma (Borgman,
Packalén 2002, 15). Palvelun laadun ongelmia voi syntya mm.
reklamaatiotilanteissa, jossa epamiellyttdva ja odottamaton tilanne voi
vaikuttaa negatiivisesti. Palvelun laadussa on ongelma jos asiakas
valittaa, mutta mikali pystytdan pitamaan palvelutason samanlaisena
tilanteesta rippumatta, ajattelematta asiakkaan henkilokohtaisia
ominaisuuksia, voi asioiden hoito onnistua positiiviseen suuntaan ja
palvelun laatu kasvaa. Yhtenevainen palvelemisen linjaus edesauttaa
reklamaatiotilanteiden hoidossa. Lisaa reklamaatiotilanteiden hoidosta,

ohjeista ja ehdoista empiriaosan sivulla 53.
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Toimivan yrityksen on tarkeaa valita tuotteelleen laatutaso, joka toimii
suunniteltua laatutasoa noudattaen, kuten aikataulun ja budjetin
mukaisesti. Yrityksen tuotteen laatutason toimintatapaa kutsutaan
laatujarjestelmaksi, jossa tuotteen laatuun vaikutetaan toiminnan laadun
kautta. Laatujarjestelmisté voidaan koota laatukasikirja, josta 10ytyy myods
siihen kuuluvia muita ohjeistuksia. (Pohjonen 2002, 78.) Palvelun laatuun
on panostettava ja yksi monista tarkeista apuvalineista ovat laatumittarit,
joita kasitelladn enemman seuraavassa alaluvussa. (Borgman & Packalén
2002, 15.))

Laadun mittaus

Mittaaminen on yrityksen yksi monista tyokaluista, jota taytyy pitaa
tarkeana yrityksen kehittymiselle. Mittaamalla yrityksen eri osa-alueita
ollaan tietoisia missa mennaén ja mita pitad tehda. Mittaaminen voi olla
kustannustehokasta ja kehittavaa, mutta haasteeksi voi muodostua
oikeiden toimintamittareiden I6ytyminen juuri tietynlaiseen mittaamiseen.
Tietojarjestelmista voi l16ytya hyddyntamatonta tietoa, jotka soveltuvat
mittareiksi sellaisenaan tai kehittdmalla. (Selin & Selin 2005, 151,152.)

Seuraavaksi esitelladn muutamia esimerkkimittareita. Palvelun laatua
voidaan mitata monilla eri mittareilla. SERVQUAL on yksi monista
mittareista, joissa asiakkaan odotuksia verrataan kokemuksiin ja saadaan
kasitys siitd, mita palvelun laatu asiakkaan mielesta on. (Grénroos 2009,
79, 80; Ylikoski 1997, 90 — 92.) Siihen kuuluvat osatekijat ovat
luotettavuus, palvelun vasteaika, muutosten nopeus, varmistus ja empatia
(Vuorenpaa 2007, 31,32). Myos suorituskykymittarit ovat tehokkaita, jotka
mittaavat prosessien suorituskykyjd mm. laatua, aikaa, luotettavuutta ja
kustannuksia. Maarittelemalla ja jaottelemalla avainprosessin palvelut eri
kategorioihin, saadaan jokaiseen ryhm&aan oma suorituskykymittari, jolla
suoritusta mitataan. Esimerkiksi asiakasprosessin kuvauksessa, kuten
tilauksen, valmistuksen ja toimituksen etenemista voidaan mitata erilaisilla
mittareilla. Tilauksen suoritusmittarina voidaan kayttaa aikaa ja maaraa,
valmistuksen mittarina lapimenoaikaa ja valmistusaikaa seka toimituksen

mittarina toimitusvarmuusmittaria ja sopimusaikaa. Suorituskyvyilla
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voidaan saada suorat tai valilliset vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen,
palvelun laatuun ja kannattavuuteen. (Tuominen 1993, 48.)

Muita mittareita ovat esimerkiksi asiakkaiden lukumaara, asiakkaisiin
kaytetty keskiméaarainen aika, tulosta tuottaneet asiakaskontaktit (%),
asiakastyytyvaisyys, kustannukset asiakasta kohti, reklamaatioiden
lukumaara, markkinointikustannukset, tarjousten lapimeno (%) ja

asiakaspalvelun mittaaminen. (Selin & Selin 2005, 152-155.)

Kun luodaan kehitysprojekteja ja kehitystehtavia vastaavia
toteuttamissuunnitelmia aikataulullisesti ja saadaan mukaan oma
tukiverkosto, joka ottaa osaltaan vastuuta tavoitteiden saavuttamisesta,
niin kehitetaan koko ajan tavoitteisiin paasyn mahdollisuutta. (Tuominen
1993, 77-78.)

Tilannekartoitus Suunnittelu Tavoite /
Paamaara |

Kuvio 7. Tavoitteiden saavuttamisprosessi (Tuominen 1993, 77, 78).

Kuviossa 7 naytetdan tavoitteiden saavuttamisprosessin eteneminen
kolmeen eri vaiheeseen jaettuna. Alustavasti tehdaan tilannekartoitus
nykytilasta, jonka jalkeen suunnitellaan ja laaditaan tavoite missé halutaan
olla suunnitelman mukaan. Talla tavoin voidaan mitata konkreettisemmin

tavoitteiden saavuttamista. (Tuominen 1993, 77, 78; Borgman & Packalén
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2002, 25.) Tallainen tavoitteiden saavuttamisprosessimalli on toimiva viela
tana paivana, vaikka toinen lahteista on jo 23 vuotta vanha. Tavoitteiden
saavuttamiseen vaikuttaa suuresti suunnittelun toteuttaminen ja

toimenpiteet, etta paastaan paamaaraan.

Koistisen (2002, 129, 130) mukaan mm. laadun mittaukset on hyva
dokumentoida ns. ohjekirjaan, esimerkiksi yllapidon kéasikirjaan, jonka

merkitys tuodaan seuraavaksi esiin.

2.3 Yllapidon kasikirja

Yllapidon kasikirja on hyva olla olemassa, johon on luotu raamit
sopimusmenettelyista esimerkiksi yleissopimuksista, projektisopimuksista
ja jarjestelmakohtaisista sopimuksista. Myos yllapidon uudistuksista,
laskutuskaytanndoista, prosesseista, laadun mittauksista, dokumentoinnit
ulkopuolisista kayttgjista, omistajien ja kayttgjien vastuut ja velvollisuudet,
tuotantoonsiirron periaatteet, hyvaksymiset ja testauskaytannot,
ohjelmoinnin standardit ja apuvalineet sek& koulutuksen suunnitelma.
(Koistinen 2002, 129, 130.)

Naistéd on hyva selventdd, tarvitseeko johonkin kiinnittaa erityista
huomiota. Yllapidon kasikirja on ohjekirja, joka koostuu yrityksen
toimintatavoista, ohjeistuksista ja sopimuksista ja ehdoista. Yllapidon
kasikirjan on hyva sisaltaa myods henkilostéon viittaavat asiat, kuten
tyontekijoitd koskevat ohjeistukset, sopimukset ja maaraykset seka
mittaustulokset, kehitysehdotukset, toimintasuunnitelmat ja toteutukset.
(Koistinen 2002, 129, 130.) Seuraavassa kasitellaan yllapidon kasikirjaan
dokumentoitavia asiakirjoja, jotka ovat olennainen palveluosa lailliselle

toiminnalle, kannattavuudelle ja sopimuksen pitavyydelle.
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Palvelusopimusehdot ja henkilGtietojen kayttd B-to-B

Tassé osiossa kaydaan lapi B-to-B palvelusopimusehtoja ja henkilttietojen
kayttdoikeutta palvelua kaytettaessa. Sopimuksen merkityksellisyydesta
saadaan vastaus siihen, miksi on kannattavaa ja jarkevaa luoda hyva
palvelusopimus ehtoineen ja miten henkilttietoja kaytetaan

tarkoituksenmukaisessa palvelun tarjonnassa.

Palvelusopimuksen tarkoituksena on selventaa ja tuoda ymmarrysta
selkeasti asiakkaille palvelukaytéanteista kaikissa olosuhteissa ja
muutostilanteissa sek& minimoida yritystoiminnan riskienhallintaa.
Sopimuksen tulee tayttdd molempien osapuolten ymmarrys ja tahto siita,
mihin he sitoutuvat. (Haivala & Paloheimo 2002, 72, 73.)

Kun yritys kayttaa palvelun ostajana yritysta, on sopimus luonteeltaan
erilainen kuin kuluttaja-asemassa olevan, koska yrityksen suojana ei ole
kuluttajansuojalakia. Monissa B-to-B sopimusehdoissa on hyva olla omat
vastuunrajoituslausekkeet, erityisehdot ja muut ehdot. Kuluttajille
myytaessa vastuurajoittamiset eivat ole paasaantoisesti mahdollisia
kuluttajasuojalain vuoksi. Yrityspalvelun tarjonnassa on erityisen tarkeaa
luoda sellaiset palvelusopimuksen ehdot, jotka ovat selkeita, tuovat
tasmallisesti ja ymmarrettavasti asiat esiin seké sisaltavat lisa- ja
erityisehtoja yrityksen riskienhallinnan minimoimiseksi ja liiketoiminnan
turvaamiseksi. Nain voidaan turvata yrityksen mahdollisuus kannattavaan
liketoimintaan, valttaa suurimmat riskit ja vahinkojen maara. B-to-B
sopimuksen tulkinnasta on vastuussa sopimuksen laatija. (Avetak Oy
2016.)

Palvelusopimukset ovat dokumentoitavia asiakirjoja. Palvelusopimuksen
ehtojen on oltava saatavilla ennen palvelun kayttoa ja esimerkiksi
maksusuoritusta odottaessa asiakkaalta on yrityksen osoitettava pateva
palvelusopimus, joka ennen palvelun kayttda on solmittu. Riskienhallinnan
kannalta on tarkeda tehda tunnistautuminen, ettd osapuolen henkildydesta
ei tulisi ongelmaa. Sopimuksen ehdoista riippuen, velvoitteista on

tiedotettava yksityiskohtaisesti. Kuluttaja-asiakkaille ehdoista puhutaan
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korostuneemmin kuin yrityksille, johtuen kuluttajansuojasta. Kuluttaja-
asiakkaalla on vahva kuluttajansuojalaki, jonka my6ta se velvoittaa
tarkempiin ja yksityiskohtaisempiin asioiden kasittelyihin laissa saadettyjen
ja noudatettavien ehtojen myoéta. (Haivala & Paloheimo 2012, 71 - 75.) Jos
tuotteen tai palvelun tarjoamiseen sisaltyy valmistusta, sen osalta
noudatetaan kauppalain lakipykalia mm. luovutuksesta, vaaranvastuusta,
tavaran ominaisuuksista, viivastymisesta ja tavaran virheesta. (Kauppalaki
27.3.1987/355, luku 2, 68, 78, 98, luku 3, 128, 13§, 14§, luku 4, 188, 208§,
218, luku 5, 228, 248§, luku 6, 308, 328, 338, 348.)

B-to-B-sopimukset ovat yleissopimuksia, jonka ehdot palvelua tarjoava
yritys maarittelee tarpeensa ja toimintansa mukaan lisaten esimerkiksi lisa-
ja erityisehtoja. Ehtojen laatimiseen kannattaa paneutua huolellisesti,
nahda yrityksen koko liiketoiminta ja tehda riskienkartoitus kaikilla
palvelutarjonnan osa-alueilla. Sopimusehdoilla on merkittava vaikutus
sopimuksen syntyyn, toteutukseen ja palvelun lopputulokseen. Kun
sopimus on selkeé ja ehdot ymmarrettavissa molemmilla osapuolilla, on
sopimus helpompi tulkita eik& suuria ongelmia synny. Asiakas hyvaksyy
sopimuksen ja ehdot ennen palvelun kayttoa. (Avetak Oy 2016.)

Palveluhinnaston kuuluu nakya osana palvelusopimusta, etta asiakas
tietdd mista palvelun hinta koostuu. Palvelun hinnat on maariteltava
arvonlisaverollisesti tai arvonlisaverottomasti, mutta tieto merkinnasta
pitdd nakya. Palveluhinnastosta ndkyvat esimerkiksi tarjottavat palvelut,
arvonlisavero, erilliset palvelumaksut, mahdolliset toimitus- tai rahtimaksut,
viivastysmaksu ja peruutusmaksu. Palvelusopimusta noudattavat yritykset

ovat sopimusasiakkaita, joista jaa tieto asiakaskantaan. (Avetak Oy 2016.)
Henkil6tietojen kaytto

Tassa tuodaan esiin palvelua kayttavien yritysasiakkaiden
asiakasrekisterin yllapitoa henkildtietolakia tarkastellen. Asiakastietokanta
on yksi yllapidon kehittdmisen osa-alueista. On hyvin tarkeaa olla tietoinen
lainsdadannollisistd maarayksista ja asetuksista. Asiakastietokannan

kaytettavyyteen kuuluu oikeanlainen tapa toimia ja kayttaa henkilttietoja,
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joten nailla asioilla on merkitysta esimerkiksi yllapidon kasikirjasta
l6ytymiselle. Asiakaskannan muodostavat palvelun kayttajat, johon
asiakkaat ja yritykset ovat rekisterdityneet tai kirjautuneet palvelua
kayttaessaan, josta lopullinen tieto jaa asiakaskantaan. Syvemmin
keskitytddn henkilotietojen kayttdoikeuteen, miten henkildtietoja saa
kasitella yritystoiminnan kannalta henkilGtietolakia noudattaen.
Mantynevan (2001, 125) mukaan asiakaskanta kasitteena on yrityksen
kaikkien asiakkuuksien muodostama kokonaisuus. Tietokantojen kaytto on
hyodyllinen muistio, joka antaa mahdollisuuden systemaattiseen ja
syvélliseen liiketoimintaan asiakasluokituksineen. Asiakasluokituksella
tarkoitetaan asiakkaan kategoriointia laadittujen segmentointien mukaan,
esimerkiksi liikevaihdon, yrityksen henkilomaaran ja kapasiteetin mukaan.
(Mantyneva 2001 76-77, 125.)

On tarkedad huomata lainsaadannon velvoitteet ja maarittelyt.
Lainsaadanto velvoittaa mm.henkilotietojen kayton tarkoituksenmukaisissa
yhteyksissa henkilotietolain perusteiden mukaan. Henkil6tietoja voidaan
kayttaa tarkoituksenmukaisissa valttamattomissa toimissa, esimerkiksi
sopimusta tehdessa tai yritysrekisterin luomisen yhteydessa. On kuitenkin
huolehdittava, etta toiminnan edellytykselle on laillinen peruste. Sahkdinen
palvelu keraa erilaisia lokitietoja, jotka ovat monesti henkilttietojen
kasittelyd. Tallaista tapahtuu yleensa asiakkaan suostumuksella. (Haivala,
Paloheimo 2012, 71, 72.)

Miten henkilétietoja kannattaa yritystoiminnassa kasitella? CRM-
jarjestelmat (asiakkuudenhallintajarjestelma) ja ERP- jarjestelmat ovat
tuttuja toimintoja, joissa kasitelladn henkildtietoja mm. omasta
henkilokunnasta, asiakkaista ja yhteistydkumppaneista. Jo jarjestelmaa
luodessa on hyva varmistaa henkil6tietojen lain mukainen peruste
kaytettavyydelle. Huomioon on otettava henkilétietojen luovutuksen
yhteydessé, ettd luovuttajalla on oikeus luovuttaa ja etta
luovutuksensaajalla on oikeus kasitella kyseessé olevia henkilttietoja.
Nama asiat on varmistettava myos tietoturvallisella tavalla. (Haivala,
Paloheimo 2012, 70-73.)
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Yritysten kannattaa laatia etukateen riskienhallinnassa henkil6tietojen
kasittelyn toiminnallisuus- ja toteutussuunnitelma, jolloin ei paase
kaymaan velvollisuuksien laiminlyontia. Silloin myds yrityksen henkilokunta
on tietoinen kaytannosta ja henkilttietolain perusteista. HenkilGtietolaissa
luvussa kuusi kerrotaan rekistéidyn oikeudesta. Kuudennen luvun 248:ssa
luetellaan miten informointi tapahtuu tietojen kasittelysta:

"Rekisterinpitagjan on henkilttietoja keratessaan
huolehdittava siitd, etté rekisterdity voi saada tiedon
rekisterinpitajasta ja tarvittaessa taman edustajasta,
henkilotietojen kasittelyn tarkoituksesta seka siitd, mihin
tietoja sdanndnmukaisesti luovutetaan, samoin kuin ne
tiedot, jotka ovat tarpeen rekisteridyn oikeuksien
kayttamiseksi asianomaisessa henkilttietojen kasittelyssa.
Tiedot on annettava henkilotietoja kerattdessa ja
talletettaessa tai, jos tiedot hankitaan muualta kuin
rekisteroidylta itseltdan ja tietoja on tarkoitus luovuttaa,
viimeistaan silloin kun tietoja ensi kerran
luovutetaan.”(Henkilbtietolaki 22.4.1999/523, 248.)
Edella mainitusta voidaan poiketa esimerkiksi jos tietojen antaminen on
rekisterdidylle mahdotonta tai vaatii kohtuutonta vaivaa (Henkil6tietolaki
22.4.1999/523, 248). Jos henkilttietoja ei tarvita henkilosta itsestéaéan vaan
ainoastaan yrityksen tiedot (mm. y-tunnus, yrityksen koko ja henkiloston
maara), on yritystiedot kaikille julkisina nahtavissa ja ostettavissa
esimerkiksi kaupparekisterista, jolloin yritystietojen kayton laillisuus puhuu
puolestaan, kun se on yritystoiminnan kannalta oleellista ja valttamatonta.

(Avetak Oy 2016, Haivala & Paloheimo 2012, 71, 72.)

Teoriaosuuden tietopohja koostuu toiminnanohjausjarjestelmien yllapitoon
kuuluvista osa-alueista, joita ovat asiakastietokanta, ohjeistukset, sopimus
ja ehdot, palvelun laatu, laadun mittaus ja mittarit.

Palvelun laatu,

. c k. N
A.Séagf:’:iitts:::gfa | h Sopimus ja ehdot | laadun mittaus ja
J ) . | v mittarit

Kuvio 8. Teoriaosuuden tietopohja
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Seuraavassa paaluvussa kolme kehitetddn ja ohjeistetaan
toimeksiantajayrityksen tarpeesta toiminnanohjausjarjestelméan palvelun
laatua ja suoritusta yllapidon parantamiseksi ja selkeyttamiseksi
toiminnallisilla ehdotuksilla ja ratkaisuilla seka laatimalla reklamaatioehdot.

—_Eﬂ

Kuvio 9. E-palkki toiminnanohjausjarjestelman yllapidon kehittamiskohteet

E-palkin toiminnanohjausjarjestelman yllapidon kehittamiskohteita
lahdetaan kehittamaan teoriaa hyddyntamalla. Alkukartoituksen jalkeen

jatketaan tarvesuunnittelulla ja toimenpiteilla pAdmaéaran saavuttamiseksi.
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3 E-PALKIN YLLAPIDON KEHITTAMINEN JA OHJEISTUS

Taman luvun kehittamisen tavoitteena on tuoda kehitysehdotuksia ja
ohjeistuksia yrityksen luomaan kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelman
E-palkin yllapidon toimintaan. Yllapidon kehittaminen lahtee liikkeelle
tarpeista, jonka ymparille suunnitellaan toimenpide tavoitteeseen

paasemiseksi.

E-palkin yllapidon tarpeina ja tavoitteina nahdaan palvelun laadun- ja
suoritusmittarit, reklamaatio-ohjeistus ja ehtojen luominen, asiakaskannan
ja asiakastuen kehittaminen, palvelusopimuksen tarkastus ja muokkaus
seka tilaushistorian hyédyntaminen. Opinnaytetyontekija kehittdd E-palkin
yllapitoa yrityksen toimeksiannon tarpeista, tulevaisuutta ja elinkaarta

ajatellen.

Na&in ollen on tarke&a luoda erilaisia palvelun laadun- ja suorituksen
mittareita nakymaan reaaliajassa E-palkin toiminnoissa ja
palveluntarjoajan kotisivulla seka reklamaatiolomake ehtoineen ja
ohjeistus lain merkitysta ymmartaen. Avetak Oy:n tavoite on kayttaa
opinnaytetyon kehittdmisehdotuksia yllapidon kehittamisratkaisuihin ja
toimenpiteisiin. Opinnaytetydntekija kasittelee kehitettavat asiat taman
opinnaytetyon alalukuina. Yllapidon kehittdmistyon aluksi esitellaan
toimeksiantajayritys kohdassa 3.1, joka loi digitaalisen kilpailutus- ja

toiminnanohjausjarjestelman, E-palkin.

3.1 Kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelma E-palkki ja kehittdmisen

alkukartoitus

Avetak Oy on hallinto- ja tukipalveluyritys, joka tarjoaa tuotteiden ja
palveluiden suunnittelua, valmistusta ja tyon valitysta yrityksille ja
yksityisille. Avetak Oy perustettiin vuonna 2015. Avetak Oy on luonut
uudenlaisen ja digitaalisen kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelman E-

palkin, jonka yhteistybkumppanina toimii Vetel Oy. Toimeksiantajayritys on
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tuomassa uutta toiminnanohjausjarjestelmaa markkinoille vuoden 2016

aikana, kun kokonaisuus on toimiva. (Avetak 2016.)

E-palkki koostuu kahdesta eri osasta, PO- ja WO-osasta. PO muodostuu
sanoista Purchase Order, joka tarkoittaa ostotarjouksia ja vastaavasti WO
muodostuu sanoista Work Order, joka kasittaa toita, tilauksia, ohjausta,
seurantaa, toimitusta, laskutusta ja raportointia. PO-osiossa hoidetaan
asiakkuus- ja henkilostohallintaa. Talla tarkoitetaan asiakastietokantaa,
asiakastukea ja -palvelua, sopimuksia, ehtoja, henkildsto- ja

kayttajaprofiilien luonteja.

Tarjouskysely on maksuton palvelu ja se toimii PO-osiossa. Tilaukseen
edenneet eli hyvaksytyt tarjouspalvelut ovat maksullisia palveluja, jotka
hoituvat WO-puolella. Maksullisuus on pieni prosentuaalinen arvo
tilauksen kokonaisuudesta, joka kattaa asiakkaan omien resurssien (ajan
ja muut kustannukset) kaytén. Tulevaisuudessa WO-osiota kehitetaan
yritysten kayttoon otettavaksi tydkaluksi; tydn seurannan ja valvonnan

tueksi.

Palvelu toimii vaiheittain, alkaen tarjouspyyntdlomakkeen tayté6lla E-
palkissa, joka nakyy allaolevassa kuviossa 10. Tarjouspyynnon tekija el
tilaaja maarittelee mm. maksuehdot, kilpailutuksen sulkeutumisajan,

toimitusajan tilauksesta ja toimitustavan.
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AVETAK  Sopimusendot  Otayhteytts  Aankohtaista  Asckieale  Tuottajalle

Uusi tarjouspyynto

Tunniste ID * Maars (kappale, arvioitu aikamaara, tybtehtavien maara) *
Asiakas nimi (yritys. kaupunki, kunta, yksityinen, jokin muu) * Yisikkd
Osoite*

Postinumero *
Maksuehto vuorokausina

Postitoimipaikka *

Y-tunnus tai syntymapaiva (yksityinen) *

Tarjouksen voimassaoloaika

Puhelin *
Asiakkaalle toimitusaika tilauksesta *
Sahkoposti *
Toimitustapa
Toimitusosoite
Valuutta *

Toimitus postinumero
Sertifikaatit

Toimitus postitoimipaikka

Tyénkuvaus ja lisatiedot liitteina

Kuvio 10. E-palkin tarjouspyyntdlomake (Avetak Oy 2016).

Palveluprosessin alkaessa asiakas tayttaa tarjouskyselylomakkeen E-
palkissa. Avetak Oy kilpailuttaa tarjouspyynnon asiakkaan maarittelemien
valintojen mukaan monelle eri toimijalle toimialan mukaan. Asiakkaalle
saapuu tarjouksia Avetak Oy:n kilpailuttamana, riippuen asiakkaan
maarittimasta saapuvan tarjouksen vastausajasta. Asiakas valitsee ja
hyvaksyy edullisimman tai sopivimman tarjouksen saapuneista
tarjouksista, jolloin tarjouksesta muodostuu tilaus. (Avetak Oy 2016.)
Allaolevassa kuviossa 11 naytetdan tarjouskyselypalvelun prosessin

vaiheet aina tilaukseen saakka.
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kysely-
/Ion'!ale
_l_> tarjou_s-
Asiakas prnts
Saapu- — 3

neet
tarjouk-
set

[ Saapuneet \
tarjoukset y .
! Kilpailu- \
‘ \ tus ]

Kuvio 11. E-palkin tarjouskyselyprosessikaavio

Tilausvahvistuksen eli tarjouksen hyvaksymisen jalkeen asia etenee
valmistukseen ja sieltéa toimitukseen varastolle asiakkaan hyvaksymien ja
vahvistamien tilausmaaritysten mukaisesti. Valmis tuote toimitetaan
sopimuksessa sovittujen aikojen mukaan ja laskutus tapahtuu toimituksen
yhteydessa. Maksu maaraytyy asiakkaan maaritelman maksuehdon
mukaisesti. (Avetak Oy 2016.)

Tarjouksen N\ >

Asiakas minen
ehtoineen
) " Valmistus
( sopimus- \
ehtojen > Asiakas
| " " mukaan
/| Nouto ’
& tai
toimitus

Kuvio 12. Tilauksen etenemisprosessikaavio
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Tarjouspyynnon lahettamisen yhteydessa ei tarvita vieléa tunnistautumista,
jolloin palvelun kaytt6 on mutkatonta ja nopeaa. Kaikki saapuneet
tarjoukset tulevat asiakkaalle nakyviin. Edullisin tarjous nakyy
ensimmaisend ja muut saapuneet tarjoukset nakyvat alatarjouksina.
Hyvaksytty tarjous on tilaus, joka sitoo tilaajan ja Avetak Oy:n
sopimukselliseen palvelun kayttoon. Tarjouksen hyvaksynnan yhteydessa
asiakas tayttaa tarvittavat tiedot ja tunnistautuu palvelussa (vahva
tunnistautuminen). Avetak Oy hoitaa tiedot asiakaskantaan ja luo
asiakastunnuksen. Asiakastunnuksena toimii ID-numero, joka lahetetaan
asiakkaan sahkopostiin. Taman jalkeen asiakas voi hyvaksya tarjouksen ja
palvelu etenee tilaukseen. Hylatyt tarjoukset eivét johda
jatkotoimenpiteisiin, mutta jaavat arkistoon, jonka sailytysaika on kaksi
vuotta. (Avetak Oy 2016.)

Naet kaikki alatarjoukset. Tarjouksen etusivulla
nakyy aina halvin tarjous.

T n _ —
o

cnis

Voit hyvaksya tai hylata tarjouksen.
Hyvaksyttya tilauksen syntyy tarjouksen mukainen
sopimus/kustannus Avetak Oy:n ja asiakkaan valille.

Kuvio 13. Saapuneet tarjoukset esimerkki (Avetak Oy, 2016).

Allaolevassa kuviossa 14 on E-palkin toiminto-osio, jossa saapuneet

tarjoukset nakyvat erillisené palkkina alaosassa. Tilaukset ja
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tilausvahvistukset nakyvat yhden klikkauksen paéassa aktiiviset E-palkki
osassa. Aktiiviset toiminto-osio nakyy asiakkaille ja hallinnolle. (Avetak
2016.)

AKTIVISET

Uusi e-Palkki

Aktitviset e-Palkki

Seuranta e-Palkki

Arkisto e-Palkki

Raportit e-Palkki

Etsi

SAAPUNEET TARJOUSPYYNNOT

SAAPUNEET TARJOUKSET

l

Kuvio 14. E-palkin hallinnon ja asiakkaan aktiiviset toiminto-osio,

perusnakyma (Avetak 2016).

Avetak Oy tarjoaa tyon ja/tai tuotteen suunnittelupalvelua
asiakaslahtoisesti ja tarpeiden mukaan joko tarjoamalla itse palvelua tai
kilpailutettuna. E-palkki mahdollistaa yritysten vélisen tyon valityksen,
esimerkiksi ristiinkilpailuttamisella eri toimialoittain. Talla tarkoitetaan sita,
ettd asiakas lahettaa tarjouspyynnon ja se valitetaan toiselle toimialalle,
jolloin syntyy ristiinkilpailutus ja taten myds tyon valitysta ja mahdollisesti
uusia tyopaikkoja. E-palkki toimii lapinakyvana palveluntarjoajana
markkinoilla. (Avetak Oy 2016.)

Yrityksen toiminnallisuuden ja hallinnan kannalta on varsin hyva ottaa

varastohotelli kayttéon tilausten toimituspaikaksi. Yritys saastaa omia
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liketoiminnallisia investointeja ja kustannuksia ulkoistamalla osan
palveluntuotannosta toiselle toimijalle. Toimitusten vastaanotto ja
kuljetukset hoituvat varastohotellin toimesta sopimuksen mukaisesti
erillisella Avetak Oy:n kanssa laaditulla sopimuksella. Sopimuksen sisaltta

ei avata tadssad opinnaytetydssa sen enempaa.

Varastohotelli toimii valmiin tydn tavaranvastaanotto-, sailytys- ja
toimituspaikkana. Tilauksen jalkeen valmis ty6 toimitetaan varastohotelliin.
Asiakas joko noutaa valmiin tyon tai tilaus toimitetaan suoraan asiakkaalle,
riippuen sopimuksessa sovituista asioista. Varastohotelli huolehtii valmiin
tyon huolellisesta sailyttamisesta. Tulevaisuudessa jatkokehityksen myoéta
otetaan kayttéon laatustandardit, jolloin myds huolehditaan laadun
tarkistamisesta ja laatukriteereista. Toimitetulle tilaukselle tehdaan viela
erillinen asiakkaan vaatimusten ja sopimuksen mukainen laadun tarkistus.

Talla tarkoitetaan laatuluokituksen mukaista tarkistamista. (Avetak Oy.)

Toiminnanohjausjarjestelman kayttdonoton myodta WO-osiossa
jatkokehitetddn jo nyt (30.3.2016) uutta versiota E-palkkiin lisattavaksi.
Tama versio on toiminnanohjausjarjestelman leasingtoiminta yritysten
kayttoon. Toiminnanohjausjarjestelméan uusi versio kehitetdan yritysten
kayttoon tyopaikoilla, jota voidaan kayttaa tyén valmistukseen,
ohjaukseen, valvontaan, seurantaan ja toteutukseen. Jarjestelma voi
toimia ohjattuna tydvaiheittain niin, ettd esimerkiksi projektipaallikko tietaa
missé vaiheessa valmistus on menossa ja mitd seuraavaksi tehdaan.
Jarjestelma voidaan aktivoida reaaliajassa toimivaksi jolloin tydn seuranta
ja valvonta helpottuvat, kun jarjestelma vaatii eri tyon vaiheet olevan
tehtyna systemaattisesti. Tallaisen toiminnanohjausjarjestelman kaytto

sopii hyvin esimerkiksi projektiluonteisiin tydtehtéviin. (Avetak Oy 2016.)

E-palkin tarkoituksena on tuottaa tarjouskyselypalvelua mm. isoille ja
pienille teknologiateollisuusyrityksille, alihankkijoille ja ammatinharjoittajille.
Talla hetkella toimialana on teknologiateollisuus. (Avetak Oy 2015.)
Teknologiateollisuus on suuri toimija joka jakaantuu moneksi pienemmaksi
toimialaksi. Yleisesti teknologiateollisuuden suuruutta ja toimialojen

kehitysta kuvastaa sen liikevaihto vuosina 2005 - 2014 Suomessa, jotka
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allaolevassa kuvassa 15 esitetdédn graafisessa muodossa. (Tilastokeskus
2015.)

36 | Miljardia euroa, kdyvin hinnoin
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Kuvio 15. Teknologiateollisuuden liikevaihto Suomessa 2005 - 2014
(Macrobond, Tilastokeskus 2015).

E-palkin tavoite on globaalisen kehityksen tarkoituksenmukainen
laajentuminen lahivuosien aikana. Laajentumisella tarkoitetaan
kansainvalista liiketoimintaa seké palveluiden kokonaisvaltaisempaa
tarjontaa yli toimialarajojen, esimerkiksi kaikilla toimialoilla. My6s
palveluntarjontaa yksityisille on talla hetkella jo kehitteilla. (Avetak Oy
2016.)

Kehitystyon alkukartoitus tammikuu - maaliskuu 2016

Ennenkuin E-palkin yllapitoa lahdetdén kehittamaéan, on hyva tehda
nykytilanteen kartoitus toiminnanohjausjarjestelman tamanhetkisesta

tilanteesta, niin tiedetadn missa mennaan.

Opinnaytetyon toimeksiantoa kehitetddn ja tydstetddn reaaliajassa, joten
tieto etenee opinnaytetyon tydstamisvaiheiden aikana, kuten nykytilanteen
kartoitus kohdassa voi sen huomata. Yllapidon osa-alueita voidaan
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kehittaa, vaikka jarjestelma ei ole viela kayttoonotettu. Jarjestelméan
keskeneraisyys auttaa lisaamaan yllapidon kehittamisen myota tulleita

asioita ilman suurempia lisdkustannuksia jarjestelmaan.

Opinnaytetyontekija avustaa case yritysta ja tarkastaa palvelusopimuksen
ja laatii reklamaatiolomakkeen ja -ehdot yritykselle, jotka lisataan
palveluun ennen kayttdonottoa. Ehdotettuja mittaritoimintoja tullaan
lisddmaan jarjestelmaén mahdollisuuksien mukaan jo ennen

kayttoonottoa.

Reklamaatio-ohjeistus ja -ehdot laaditaan Avetak Oy:n linjauksia ja
maarayksia seka kauppalakia noudattaen. (Avetak Oy, 2016; Kauppalaki,
27.3.1987/355). Opinnaytetydntekija on muotoillut selkeasti
asiakasyrityksille reklamaatioehdot ja vastuunrajoitukset, kasittaen myos
mika on asiakkaan vastuu reklamaatiotilanteessa ja milloin reklamaatio on

aiheellinen.

Opinnaytetyontekija raportoi ja havannoi toimivuustestauksia osittain
tammikuusta alkaen aina huhtikuun ensimmaiselle viikolle 2016 saakka.
Tarkoituksena on tuoda esiymmarrysta lukijalle erilaisista yllapidon
kehitysvaiheista alkutarkastelulla, jolloin on ehka helpompi hahmottaa
jarjestelman eri testausvaiheita. Jarjestelméan luominen alkaa olla
loppusuoralla ja kayttéonottovaihe lahestyy, jolloin tavoite toimivasta

jarjestelmasta alkaa toteutua.

Ensimmaiset testaukset aloitetaan eri toiminnanosien testauksilla, etta
saadaan selville missa kohtaa tulee ongelmia tai korjattavaa. Allaclevassa
taulukossa 2 nakyy tammikuun 2016 raportointia jarjestelman

toimivuudesta.
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Taulukko 2. Tammikuun jarjestelmén toimivuustestaukset

Paivamaara

Testaus

Lisatietoja

17.1.2016

Toimivuustestaus

Tarjouskyselyn ja
tarjouksen
hyvaksymislinkki toimii.
Testaus keskeytyy muuhun

ongelmaan.

19.1.2016

Toimivuustestaus

Ongelman syy on
selvinnyt. Testauksia
jatketaan, mutta edelleen
keskeytyy toiseen

ongelmaan.

20.1.2016

Toimivuustestaus

Ensimmainen jarjestelman
toimivuustestaus on
kaynnissa. Jarjestelma ei
toimi toivotulla tavalla,
joten yritys epéaonnistuu.
Jarjestelmasuunnittelija
tutkii virheen syntya ja

aloittaa korjaukset.

22.1.2016

Toimivuustestaus

Ongelma on korjattu.
Testausta jatketaan.
Jarjestelma toimii.
Tarjouspyynnoét, hyvaksytyt
tarjoukset ja tilaukset
menee lapi. Pienia
kirjoitusvirheita loytyy ja
tilauksen eri
valmistusosien koonnissa
on viela korjattavaa.
Ongelmat alkavat nayttaa

pienemmilta.
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Helmikuun alussa toimivuustestaukset ja pienien virheiden korjaukset
jatkuvat. Jarjestelmén toimivuutta kehitetaan paremmaksi jatkuvasti.
Kotisivuja hiotaan ja ennakkotiedotetta laaditaan. Ehdotuksen mukaan
kotisivuilla olevaa Miten toimii-linkkia voitaisiin muuttaa E-palkki-nimeksi,
koska sen alle voidaan koota kysymykset vastauksineen mita? miksi? ja
miten? Ehdotuksena myos, etta reklamaatiolomake 16ytyisi ota yhteytta
valikosta erikseen. Kuitenkin paadyttiin siihen, etta reklamaatiolomake
lahetetaan viestin sisallon eli tarpeen mukaan séhkopostilla erikseen

asiakkaalle.

E-palkin viestintdosion lisdys mahdollistaa sen, etté asiakas voi lahettaa
asiakaspalautteen tarjouksen, tilauksen, toimituksen tai muun asian
muodossa viestintdosioon. Avetak Oy luokittelee ja hoitaa asian
etenemisen oikealla tavalla. (Avetak Oy 16.2.2016.) Loppukuussa
toimivuus on parempaa, mutta pienia lisayksia tehdaan edelleen

kotisivuille ja jarjestelmaan.

Taulukko 3. Helmikuun 2016 kokonaistilannetta

1. E-palkkipalvelut eivét ole viela kayttssa asiakkaille

2. E-palkki logo on hyvaksytty ja tavaramerkki on rekisteroity 10
vuodeksi Avetak Oy:n kaytt6on

3. Testaukset vield vaiheessa, menee kylla jarjestelmasta lapi mutta

pienia muutoksia halutaan.

Kotisivujen raataldinti vaiheessa

Palvelusopimusehdot valmiina, ei tarkistettu

Asiakasrekisteri on valmiina, kasittéaen talla hetkella 6700 toimijaa

Varastohotellin tilanne ja toiminta selva

© N o g &

Lanseeraustilaisuuden ajankohta viela epaselva, odottaa

jarjestelman taydellista toimimista; muutosten pysyvyytta
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9. Asiakastukitoiminnot (sahkopostin ohjaus ja puhelut toimii,
snapchatin osalta vaiheessa).

10. Reklamaatioehtojen laadinta yrityksille on kohta valmis

11. Reklamaatiolomake valmis

12. Palveluhinnasto, keskenerainen

Maaliskuussa (9.3.2016) tilanne alkaa nayttaa paremmalta toiminnan
aloittamiseksi, vaikka jotkin tarvitsevat vielakin tarkastelua.

Taulukko 4. Maaliskuun 2016 kokonaistilannetta

E-palkki jarjestelma toimii
Testaukset menevét lapi

Kotisivujen visuaalisuutta parannetaan

A w0 NP

Asiakastukitoiminnot: puhelin, sahkdposti ja viestintaosio toimivat
(snapchat ei ole viela kaytossa)

Reklamaatioehdot on laadittu 12.3.2016

Palvelusopimuksen muutosty6t kaynnissé 15.3.2016

Tunnistautumispalvelun koodaus vaiheessa 30.3.2016

© N O O

Lanseeraustilaisuuden jarjestaminen alkaa tulla ajankohtaiseksi

Jarjestelma toimii, testaukset menevat lapi ja muutokset alkaa olla
tehtyina. Kotisivun ehostukset ovat loppusuoralla. Visuaalista ilmettéa viela
parannetaan. Lanseeraustilaisuuden jarjestaminen alkaa olla
ajankohtaisempaa. Asiakastukitoiminnot ovat kayt6ssa, paitsi snapchat.
(Avetak Oy, 2016). Opinnaytetyontekija on laatinut valmiiksi
reklamaatioehdot (12.3.2016) ja jattanyt palvelusopimuksen muutos- ja

korjausehdotuksia palveluntarjoajalle (15.3.2016).

Maaliskuun lopussa (30.3.2016) tilanne saa odottamattoman viivastyksen

palvelun julkistamisen estadmiseksi. Yritysasiakkaan tunnistautumiseen
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tarvittava lisdpalvelu on koodausvaiheessa. Muuten E-palkki toimii niin

kuin pitaa.

Alkukartoituksessa kavi ilmi mita asioita on vield vaiheessa, mita on jo
tehty ja mitk&a asiat vaativat hiontaa. Jarjestelman systemaattinen
kehittdminen on vaatinut paljon aikaa, muutostdité ja jarjestelman
parantelua seka yksityiskohtien selventamisté ja sopimusten laatimista.
Raportoinnin pohjalta voidaan havaita, etta kehittaminen on aikaa vievaa

ja turhien osien poistamista, muokkaamista ja uuden luomista.

Asiat saattavat alkaa nayttamaan toisena paivana erilaisilta tai saadaan
viela parempia ideoita, mutta loputtomasti jarjestelman kayttoonottoa ei
voida pantata. Uuden jarjestelman tulo markkinoille on oltava oikeaan
aikaan ajoitettua tai edellakavija. Palvelujen kehittaminen vaatii
jarjestelmallistd suunnittelua ja aikataulutusta. Tavoitteeseen paastaan
suunnittelun myoéta kehittamalla ja toteuttamalla kehitysehdotuksia el
luomalla toimenpidesuunnitelma. Avetak Oy:n tavoite on saada sellainen
jarjestelma markkinoille, joka toimii mahdollisimman hyvin

kayttbonotettaessa.

3.2 Asiakastietokanta ja tilaushistoria

Yllapidon kehittdmistydn etenemiseksi tarkastellaan Avetak Oy:n luomaa
E-palkin asiakastietokantaa, sen asiakaskategoriointia toimialoittain,
kehitysmahdollisuuksia ja mm. tilaushistorian hyodyntamista.
Asiakastietokanta eli asiakasrekisteri toimii sdhkoisesti jarjestelmén sisalla

yrityksen johdolle tai heidéan valtuuttamilleen henkildille. (Avetak Oy 2016.)

Asiakastietokanta on turvattu ja tietosuojattu. Rekisteroitymisen jalkeen
tieto tallennetaan asiakastietokantaan, josta muodostuu asiakasprofiili.
Asiakastunnus on numeroista koostuva ID-numero, jolloin ID-numerolla
toimiminen on suojana asiakkaille ja on tietosuojallisesti hyva asia.
Asiakastietokanta kasittaa talla hetkella noin 6700 teollisuuden yritysta,
jotka on segmentoitu toimialoittain ja lisaksi luokiteltu eri kategorioihin.

Asiakastietokannan luokittelu on muodostunut teoriaosuudessa
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mainitsemani kulttuurimittarin kuvauksella, tamén opinnaytetyon sivuilla 13
ja 14. Kategoriat muodostuvat mm. toimialoittain yrityksen nimesta,
toimialasta, luottoluokituksesta, perustamisvuodesta ja yrityksen
henkilomaarasta. Asiakastietokantaan kuuluu talla hetkella mm.
teknologiateollisuus, joka koostuu viidesta isosta toimialasta. Seuraavasta
allaolevasta kuviosta 16 nakyvéat teknologiateollisuuden toimialat, joilla
Avetak Oy:n E-palkki talla hetkella toimii. (Avetak Oy 2016).

y

V
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Kuvio 16. Teknologiateollisuuden toimialat (Teknologiateollisuus ry, 2015).

Palvelun tarjonnan tarkoituksena on aloittaa teknologiateollisuuden
toimialasta ja jatkaa tulevaisuudessa asiantuntijoiden kera myés muilla
toimialoilla. Yrityksen vahvuutena nahdaan teknologiateollisuuden
tuntemus niin suunnittelussa, tyéssa kuin toiminnassa. Toimialoina
kaytetddn myos muita aloja kysynnan mukaan. Myads ristiinkilpailutus tuo

eri toimialojen tarpeet kaytettaviksi. (Avetak Oy 2016.) Asiakastietokantaa
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voidaan kehittaéa mm. avainasiakasmittarin lisdyksella opinnaytetyontekijan

ehdotelmien rajojen ja luokitusten mukaan.

Tilaushistoriaa voidaan jatkohytdyntaa kayttamalla sopimusasiakkaiden
tilauskapasiteettia erilaisiin mittauksiin, esimerkiksi asiakasuskollisuuden
mittaamiseen. Tilaushistoriaa hyddyntamalla saadaan tuloksia
asiakastyytyvaisyydesta. E-palkin tilaushistorian tarkoituksena on nayttaa
palvelun kaytettavyys ja lukuja myos raporttimuodossa. Arkistoon jaavia
toimeksiantoja voidaan palauttaa asiakkaan kayttoon takaisin, mikali
tarvitaan esimerkiksi samoja piirustuksia tai suunnitelmia kuin
aikaisemmin. Nama on helppo l6ytaa sopimusasiakkaan ID-numeron
perusteella, jolloin asiakas hyotyy kustannuksellisesti vahemmalla, koska

ei tarvitse kaikkea tehda alusta alkaen. (Avetak Oy 2016.)
Palvelusopimukset ja ehdot

Tama kohta kasittelee teoriassa esiin tullutta yllapidon operatiivisen
toiminnan osaa. Sopimukset kuin myds muut ohjeet ja ohjeistukset ovat
yllapidon operatiivista toimintaa, jotka laaditaan ja joita valvotaan, etta
sopimuksista pidetaan kiinni. (Koistinen 2002, 24.) E-palkin toiminnan
sujuvuuden ja kannattavuuden yksi tarkeimpid sopimuksia on
palvelusopimus, joka toimii palvelua ohjaavana, maarittavana ja
noudatettavana sopimuksena. Sopimus on edellytyksena sujuvalle
liketoiminnalle. (Avetak Oy 2016.) Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan
palvelusopimusta B-to-B nakokulmasta Avetak Oy:n kanssa.

Taman yrityksen tarkoituksena on selventaa ja tuoda ymmarrysta selkeésti
asiakkaille palvelukaytanteista kaikissa olosuhteissa ja muutostilanteissa.
Palvelusopimuksen tarkoitus on minimoida yritystoiminnan riskienhallintaa
ja sopimuksen tulee tayttaa molempien osapuolten ymmarrys ja tahto siitéa
mihin sitoutuvat. Palvelusopimukset ovat dokumentoitavia asiakirjoja.
Avetak Oy:n palvelusopimukset on laadittu yritysasiakkaille jarjestelman
palveluntarjoajan eettisten ja riskien minimoimisen mukaan seka
kauppalakia soveltaen. Toimeksiantajayrityksen palvelusopimusehdot

pitavat sisélladn mm. palvelun soveltamisen ja maaritelmat, palvelut ja
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yleiset velvollisuudet, sopimuksen voimassaolon ja hinnat (palvelumaksu,
maksuttomuus, peruutus, arvolisaveron lisays hintoihin, hinnan muutokset
ja lisapalvelut), maksuehdot, vastuu ja vastuunrajoitukset, ylivoimaiset
esteet, sovellettava laki ja erimielisyyksien ratkaiseminen, sopimuksen
muuttaminen ja sopimuksen purku. Muitakin ehtoja kasitellaan
sopimuksessa, joita ovat esimerkiksi alihankinta, tiedoksiannot,
irtisanominen, sopimuksen siirtdminen tai muuttaminen, sovellettava laki ja
haittakorvaus. Tahan palvelusopimukseen sovelletaan kauppalakia
27.3.1987/355. (Avetak Oy 2016; Kauppalaki 27.3.1987/355.)

Avetak Oy solmii tuottajan eli valmistajan kanssa toimialaa koskevan
palvelusopimuksen, joka voi poiketa rajatuilla erityisehdoillaan
toimialaisesti eli toimialan mukaan. Palvelusopimusehdot lisataan
toimeksiantajayrityksen tulossa olevaan yllapidon kasikirjaan, joka on yksi
ohjenuora liikketoiminnalle ja asialinjausten yhtenevaisyydelle. (Avetak Oy
2016.)

3.3 Mittarit

Yllapito tarvitsee toimivia tapoja tavoitteiden saavuttamiseksi, kuten
palvelun laadun saavuttamiseksi. Mittarit ovat laadun ja suorituksen
mittareita, joita kaytetaan mittaamaan palvelun laatua ja suorituskykya
seka naiden ominaisuuksia. Mittarit voidaan ndhda tarpeena palvelun
laadun mittaamiseen. Mittareiden luontiin voidaan kayttaa teoriasta
poimittua maaritelmaa yllapidon operatiivisesta toiminnasta, jota valvotaan
ja seurataan erilaisilla mittareilla tulosten saavuttamiseksi. Jarjestelman on
hyva sisaltaa erilaisia mittareita, etta tiedetaan missa mennaan. Kun
halutaan kehittda toimivia tapoja ja mittareita, on hyva selvittda, miksi juuri
tama mittari? Mitd mitataan ja miten se toteutetaan? Maarittelemalla ja
jaottelemalla avainprosessin palvelut kategorioittain ryhmiin, saadaan
jokaiseen ryhmaan oma suorituskykymittari, jolla suoritusta mitataan.
(Borgman & Packalén 2002, 22 — 25; Selin & Selin 2005, 151, 152;
Gronroos 2009, 79, 80; Koistinen 2002, 24; Tuominen 1993, 48.)
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Tuloksia mitataan monesti numeroiden valossa raportinomaisesti, mutta
se ei mittaa tulosten onnistumista. Opinnaytetyontekija nékee, etta
mittaamista kannattaa tehda muillakin toimenpiteilla, esimerkiksi
asiakaskyselyilla palvelun laadusta ja analysoinnilla, niin tiedetaan

ollaanko menossa kohti asiakasléahtoisyytta ja kannattavuutta.

Opinnaytetyotyontekija ja Avetak Oy ovat yhdessé ja erikseen laatineet
harkiten erilaisia ratkaisuja ja ehdotuksia oikeiden mittareiden I6ytymiseen
sen vuoksi, etta tiedetdan mahdollisimman hyvin oman yrityksen tilanne,
palvelun laatu, tehokkuus, kannattavuus, kaytannollisyys ja toimivuus.
Palvelun tarjontaan ja laatuun voidaan reagoida mittareiden avulla
entistakin paremmin ja nopeammin, kun valvonta ja seuranta ovat

helppoa.

Mittareilla saadaan aikaan toimivia tapoja ja ratkaisuja, jotka antavat tietoa
siitd, missd mennaan. Mittarit ovat nimetty tarpeen ja kaytettavyyden
mukaisesti. Toimenpiteita on osittain tehty, mutta suurin osa kehitetyista

mittareista odottaa Avetak Oy:n hyvaksymista ja toimenpiteita.

Opinnaytetydntekija on suunnitellut ja kehitellyt omilla ehdotuksillaan
erilaisia mittareita toimintoineen, lukuunottamatta kulttuurimittaria.
Opinnaytetyontekija on kayttanyt mittareiden suunnitteluun teoriassa
mainittuja kirjan lahteita, kuten Selin & Selinin (2002, 152 - 155) Kaikki on
kiinni asiakkaasta teosta ja Tuomisen (1993, 48) prosessiopasta. Naiden
teosten pohjalta avautui hyddyllisia mittareita taman case-yrityksen
suunnitteluun. Avetak Oy pyrkii hyédyntamaan ehdotuksia toimenpiteiksi

joko sellaisenaan tai mukauttaen parhaaksi katsomallaan tavalla.
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Taulukko 5. Mittariehdotukset

1. Kulttuurimittari, asiakastietokanta (Tuominen 1993, 107; Avetak
Oy 2016).

2. Palvelunkayttajamittari, E-palkin aloitusnakyma (Selin & Selin
2002, 152 — 155).

3. Avainasiakasmittari, asiakastietokanta

4. Asiakaspalvelumittari, sopimusasiakkaille
asiakastyytyvaisyyskysely sahkopostitse (Selin & Selin 2002, 152
— 155).

5. Tilauksen ja valmistuksen etenemismittari prosessin eri vaiheisiin
(Tuominen 1993, 48).

6. Valmistuksen etenemismittari tuottajan ja palveluntarjoajan valilla
(Tuominen 1993, 48).

7. Reklamaatiomittari, viestintaosio (Selin & Selin 2002, 152 — 155).

8. Tarjousten lapimeno % -mittari (Tuominen 1993, 48).

Avetak Oy:n asiakaskannassa on luotuna kulttuurimittari, jossa yritykset on
kategorioitu mm.yrityksen nimen, y-tunnuksen, toimialan,
luottoluokituksen, perustamisvuoden ja yrityksen henkilomé&aran mukaan.

Segmentoinnin avulla pystytaan paremmin pitdmaan asioita hallinnassa.

Samoin riskienhallintaa voidaan arvioida ja hallita luottoluokituksen
perusteella ja yrityksen henkildomé&éré kertoo paljon yrityksen koosta seké
toimintakapasiteetista. Yritys on segmentoinut tarkasti, mita haluaa tietda
yritysasiakkaistaan riskien minimoimiseksi ja tietysti olennaisena pidetaan
asiakasyritysten osaamista. Kulttuurimittarin olemassaoloa voidaan
heijastaa Tuomisen (1993, 107) teoriaan. Asiakaskanta kannattaa
rakentaa ja segmentoida asiakasta kuvaavilla ominaisuuksilla, sellaisilla,

jotka antavat luottamusta herattavaa tietoa seké tassa tapauksessa
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osaamiset toimialasta. Allaolevassa kuviossa naytetdéan Avetak Oy:n
kulttuurimittari. (Avetak Oy 2016.)

AVETAK Etusivu Sopimusshdot Ota yhteytta Ajankohtaista Asiakkaalle

Perustiedot

Muokkaa tietojasi

Kaytedjatunnus
Toimialat
Alatoimialas
Alatoimiala 2
Alstoimials 3
Yritys
Yhtidmuoto
Osaite
Postinumero
Postitoimipaikka
Y-tunnus
ALV-tunnus
Puhelin
Luottoluokitus
Henkilostomaara
Taso 1

Taso 2
Sertifikaatit

IBAN-tilinumero

BIC-koodi
Toimitusosoite
Teimituspostinumero

Toimituspostitoimipaikka
Laskutusosoite
Laskutuspostinumero ja toimipaikka
Verkkolaskutusosoite
Sopimusasiakes

E-mail

Status

Kuvio 17. E-palkin kulttuurimittari (Avetak Oy 2016).

Opinnaytetydntekijan ehdotus E-palkin aloitussivunédkymaan lisattavaksi
olisi palvelunkayttajamittari, josta nékisi kuinka monta kertaa yritys tai
henkilo kayttaa tarjouskyselypalvelua. Palvelunkayttajamittari voisi olla
kayntilaskuri. Tallainen kuvastaa esimerkiksi kiinnostavuutta palvelusta tai
tarpeesta. Yllapidon kehittaja uskoo, etta mitd enemman kavijoita, sen
positiivisempi vaikutus kavijoihin ja sopimusasiakkaisiin. Tallainen

rakentaa mielikuvaa yrityksen imagosta ja kannattavuudesta.
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Kuvio 18. Palvelunkayttajamittari, E-palkin kayntilaskuri

Avainasiakasmittari kehitellaan asiakastietokantaan téhtimerkein
varustetuksi mittariksi niille yrityksille, jotka tekevat liiketoiminnallisesti
suuria ja kannattavia tilauksia ja ovat suuren rahavirran tuojia. Mittariin
asetetaan euromaarainen raja porrastettuna asteikolla 1-5. Merkinta
tapahtuu tahtikuvioilla. Ensimmaisen tahden raja on esimerkiksi 50 000
euroa, toisen 100 000 euroa, kolmannen 150 000 euroa, neljannen

200 000 euroa ja viidennen 250 000 euroa. Taman mittarin tarkoituksena
on pitaa hyvaa huolta avainasiakkaista erilaisilla eduilla, esimerkiksi
toimitusalennuksilla ja kampanjoilla. Avainasiakkaat ovat merkittavia ja
kannattavia, vaikka tilaisivat harvemmin, koska tilauksen maara ja arvo on

usein suurempi kuin usein tilaavilla.

Kuvio 19. Euromaarainen avainasiakasmittari-endotelma asteikolla 1-5

asiakastietokantaan

Asiakaspalvelutilanteen, tilauksen tai toimituksen jalkeen lahetetdan
automaattinen asiointikysely: palvelun laadusta, palvelun odotuksista,
asikastyytyvaisyydesta, asiakaspalvelusta ja jarjestelman toimivuudesta.
Tata olisi hyva tehda sopivin véliajoin. Talla tavoin saadaan mitattua
reaaliaikaista tietoa palvelun laadusta, saatavuudesta ja toimivuudesta,

myos tarpeellista tietoa tarvittaville muutoksille. Asiakas voi antaa aina
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palautetta saamastaan palvelusta ilman tatékin, mutta asiointikysely antaa

merkityksellisemman ja arkistoon jaavan jaljen.

Molempien osapuolten on hyva seurata tilauksen etenemista.
Reaaliaikainen ndkyma sopimusasiakkaalle antaa lisaarvoa ja
luotettavuutta yrityksen liiketoimintaa kohtaan. Sopimusasiakkaan el
tilaajan ja Avetak Oy:n ndhtavaksi kehitetdan tilauksen etenemismittari,
joka toimii aina tilauksen alusta maksuun saakka etenemisprosessin
mukaan. Taman opinnaytetyon aikana VVTM-mittariksi nimetty mittari
pitda sisallaan valmistuksen, varastoinnin, toimituksen ja maksun. ldeana,
etta esimerkiksi vari vaihtuu tilaus- tai valmistusprosessin edetessa.
Tarkoituksena, etta tilaaja ja Avetak Oy nakisivat etenemisvaiheen
reaaliajassa, jolloin seuranta ja saatavuustiedot olisivat realistiset. Sen
voisi nayttaa esimerkiksi allaolevalla kuvion 20 esimerkkitavalla

sopimusasiakkaalle.

Valmistus Varastointi \ Toimitus

Kuvio 20. Tilausten etenemismittari, VVTM-mittari (Avetak Oy 2016).

Edelld naytetty kuvio 20 saatetaan sopimusasiakkaalle nakyviin omaan
tilausportfolioon tilausvahvistuksen jalkeen. Valmistuksen kaynnistyesséa
palkin vari alkaa muuttua etenemisen myo6ta. Kun valmis tuote on
toimitettu varastoon, se nakyy reaaliajassa asiakkaalle. Sopimuksen

mukaan asiakas hoitaa noudon joko itse tai tilaus toimitetaan. Viimeisena



48

nakymana on maksaminen. Maksutiedot tulevat asiakkaalle toimituksen
yhteydessé. (Avetak Oy 2016.)

Tilauksen etenemismittarista voitaisiin kehittaa raataloity nakyma
tuottajalle valmistuksen etenemisesta. Tuloksena olisi tydn helpompi
seuranta ja valvonta, jos jarjestelma toimisi systemaattisesti tyon
etenemisvaiheittain ja pilkotusti eri valmistusprosessin osiin jaettuna.
Tama voisi toteutua valmistajan antamilla valmistusprosessitiedoilla
tilausvahvistuksen jalkeen, jolloin Avetak Oy voi raataléida
valmistusvaiheet mittariin ja tyo etenee ensimmaisesté vaiheesta
viimeiseen vaiheeseen eli valmiiseen tuotteeseen varastoon
lahetettavaksi. Ajatuksen ydin, etta jarjestelma paastaisi etenemaan

seuraavaan vaiheeseen vasta kun edellinen on hyvaksytysti suoritettu.

Seuraava kuvio 21 on havainnollistettu esimerkki valmistajan
valmistusprosessin etenemisesté vaiheittain. Ajatuksena etta palkit
voidaan nimeté valmistusprosessin osien mukaan valmistajan esittamalla
tavalla ja vaiheita voi olla niin monta kuin valmistuksessa tarvitaan. Tama

kehitys tukee asiakaslahtoisyytta ja antaa lisdarvoa asiakkaille.

Kuvio 21. Tuottajan valmistusprosessimittari-ehdotelma

Myos reklamaatioilmoitusten lukumé&aramittari henkiloston tarkasteltavaksi
olisi hyva kartoittamaan vikojen ja virheiden maaria ja syita, jolloin
nakyvyys epakohtiin on reagoitavissa pian. Reklamaatiot on segmentoitu
neljaan eri kategoriaan: tarjoukseen, tilaukseen, toimitukseen ja muuhun
asiaan, jolloin myds mittarin tulee mitata kategorioittain tulleita ilmoituksia.

Reklamaatiomittarin sijainti voisi olla E-palkissa henkildston
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viestintdosiossa, josta reklamaatioilmoitukset 10ytyvat. Reklamaatiot
voisivat nakya kategorioittain pylvasmallisesti sen mukaan, kuinka paljon
iimoituksia tulee. Seuraavaksi naytettava mittarikuvio 22 kuvastaa
reklamaatioméaaria kappalemaarittain. Mittari nollautuu kuukausittain
automaattisesti, jolloin raportit kuluneelta kuukaudelta on tulostettava
vuosittaista seuraamista varten, jos ne haluaa dokumentoida. Suurempaa
asteikkoa ei ole tarve asettaa, koska oletuksena pidetddn vahaista
reklamaatiomaaraa. Allaolevassa esimerkissa kuvataan reklamaatioiden
maaria eri varipalkeilla asian hoidollisuuden mukaan, joita ovat hoidettu,
kesken tai ongelma.

Erivarisilla palkeilla on tarkoitus herattaa henkiléstoén huomiota
aiheellisuuden mukaan. Keskeneraiset ja ongelma-asiat muistuttavat
henkilostoa reagoimaan ja hoitamaan asian. Hoitamaton reklamaatio
muistuttaa henkilostoa (halyttamalld) erivarisella varipalkilla E-palkin
viestintdosiossa, jolloin henkildstén on hopeampi reagoida ja asia ei jaa
huomaamatta. Vaikka yritysasiakkaiden reklamaatiot hoidetaan
kohtuullisen ajan kuluessa, ne voi kestaa tilanteesta riippuen kuukaudesta
jopa neljgan kuukauteen. Tassakin on hyva muistaa asiakaslahtoisyys- ja

tyytyvaisyys ja toimia mahdollisimman nopeasti ja viivyttelematta.

Reklamaatio mittari

Tarjous

Toimitus

Tilaus

® Kesken ¥ Ongelma ¥ Hoidettu

Kuvio 22. Reklamaatiomittari-ehdotelma
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Tarjousten lapimenoprosenttimittari antaa suurta merkitysta toimivuudesta,
sujuvuudesta ja jarjestelmaan luottamisesta. Jos lapimenoprosentti ei
kasva, on jarjestelman toimivuudessa vikaa tai hitautta tai tarjouksen
hyvéaksyja ei tilaa. Vika voidaan korjata nopeammin suoraan mittarista
nakemalla. Tarjousten lapimenoprosenttimittaria voitaisiin kuvata paivittain

nollasta sataan-prosenttiasteikolla reaaliaikaisesti.

Tarjouksen lapimeno%-
mittari
gl N

80 %

e —

¥ Tarjous *

Kuvio 23. Tarjousten lapimeno % -mittari esimerkki

Liséksi seuraavassa kuviossa 24 ehdotetaan tarjousten
lapimenoprosenttimittarin paikkandkyméaa E-palkissa. Mittarin tulisi olla E-
palkissa aktiivisten toimintojen ndkymassa, aktiiviset E-palkkiosiossa.
Samalla mittarilla ndhd&én tilausten maara prosentuaalisesti ja

konkreettisesti.
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AKTIVISET

Uusi e-Palkki

Aktiiviset e-Palkki

Seuranta e-Palkki

Arkisto e-Palkki

Raportit e-Palkki

SAAPUNEET TARJOUSPYYNNOT

SAAPUNEET TARJOUKSET

Kuvio 24. Ehdotelma tarjouksen lapimeno % -mittarin paikasta E-palkissa,

E-palkin hallinnon aktiiviset toiminto-osio (Avetak Oy 2016).

3.4 Asiakastuki: ennakkotuki ja jalkihoito

E-palkki-palvelun yllapitoon kuuluva asiakastuki koostuu monesta eri
tekijasta, kuten yrityksen kotisivuista, E-palkki-palvelun viestintaosiosta,
asiakaspalvelunumerosta, snapchatista ja sahkopostiliikenteesta.
Asiakastuki jakaantuu karkeasti kahteen eri vaiheeseen, ennakkotukeen ja

jalkihoitoon. E-palkin asiakastukea hoidetaan paasaantoisesti sahkoisesti.

Avetak Oy:n kotisivut palvelevat 24 tuntia vuorokaudessa. Asiakas saa
kotisivujen kautta ensi-informaatiota E-palkin palvelutarjonnasta, kaytosta
ja toiminnasta ja voi halutessaan lukea myds ohjeet ja ehdot. Myds
googlettamalla onnistuu mennda E-palkkiin. Asiakkaan esiymmarrysta E-
palkin kaytosta helpotetaan erilaisilla esimerkkiasioilla, -kuvilla ja -videoilla
kotisivulla ja E-palkissa. Kehitysehdotuksena lisataan videomateriaalia
Youtubeen ja tehdaan ns.jarjestelman pikaopas, jossa lyhyesti esitelladn

E-palkin toiminta. Kotisivujen visuaalisella ilmeella luodaan asiakkaalle
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ymmarrysta jarjestelman helppokayttdisyydesta ja jarjestelman
toiminnasta kuvin ja sanoin. E-palkki toimii suomenkielisena aluksi ja
toiminnan lahtiessa kayntiin ja sen kehittyessa lisdtdan myaos kieliversiot.
(Avetak Oy, 2016).

Ennakkotuen tarve on uusille asiakkaille suuri, koska
toiminnanohjausjarjestelma on aivan uusi kaikkine toimintoineen.
Asiakaspalvelun eri muodot, kuten nopea snapchat-palvelu ja
puhelinpalvelu ja viestintdosio E-palkissa auttavat asiakasta
ongelmatilanteissa tai muussa asian merkityksessa. Vaikka ohjeet ovat
selkeat, on uuden jarjestelman kayttoonotto asiakkaalle aina uusi haaste.
Siksi laadimme asiakkaille lisdohjeistuksia tarjouskyselylomakkeen
tayttéosioihin. Tarjouspyyntdlomaketta tayttdessa asiakasta ohjataan
tarjouskyselylomakkeeseen liitetyilla ymmarrettavilla apuohijeilla oikeiden
tietojen ja kohtien tayttdmiseen, jotta asiakaspalvelu ei ruuhkautuisi ja
palvelun kayttaminen tuntuisi heti alusta alkaen helpolta ja nopealta. Taméa
on ennakkotukea, jota asiakkaille tarjotaan. Taman toivotaan antavan
kasitysta siitéa, miten asiat voidaan hoitaa seka toivotaan auttavan

enemman ymmarrykseen, miten E-palkki toimii verkossa.

Yritykselle kehitetddn toimiva asiakaspalvelukokonaisuus, joka toimii
ympari vuorokauden. Tahan toteutukseen paastaan ottamalla snapchat-
palvelu sahkopostin ja puhelinyhteyden lisaksi ja tueksi, joka toimii arkisin
ja tilanteiden salliessa myds iltaisin. Tarkoituksena on kayttaa sdhkodpostia
eniten, koska sahkopostikyselyyn ei jateta asiakkaalle vastaamatta
koskaan. Asiakaspalvelun ollessa pois paalta, toimii automaattinen
vastaustoiminto puhelimitse ja sahkopostitse. Asiakaspalvelutilanteissa
toimitaan asiakaslahtoisesti ja asiakkaan etua ajatellen. E-palkin
kayttoonottovaiheen alussa tehostetaan asiakaspalvelun valmiutta toimia
asiakkaan apuna ja tukena. (Avetak Oy 2016). Asiakaspalveluun kuuluu

myos jalkihoito, joka tarkoittaa mm. reklamaatioiden hoitoa.
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Reklamaatioiden hoito, ohjeistus ja ehdot

Opinnaytetyon tekija pitaé tarkeana, etta ohjeistus reklamaatiotilanteissa
on selva ja ohjeen mukainen kaytanto yrityksessa kaytossa. Kun tiedetaan
toimintatavat reklamaatiotilanteissa, asioiden hoitaminen on
mutkattomampaa ja selkeda. Opinnaytetyontekijan reklamaatiotilanteiden
kasittelytilanteet ja ohjeistukset ovat tulleet hyvin tutuiksi tybkokemuksen
kautta kuluttajapuolella ja voi todeta, etta selkea ohjeistus auttaa
tilanteiden kokonaisuuden hallinnassa, selvittdmisessa ja toimimisessa.
Reklamaatioiden hoitaminen on osa palvelun laatua, kuten kohdassa 2.2
tuotiin esiin. Opinnaytetyontekijan henkilékohtaisia havaintoja ja
kokemuksia reklamaatiotilanteiden hoitoon 16ytyy mm. koetusta palvelun
laadusta. Opinnaytetyontekijan havaintoja tukevat kokemukset
reklamaatiotilanteista monelta vuodelta ja voi todeta, etté jos asiakas saa
samanlaista palvelua reklamaatiotilanteiden hoitamisessa kuin palvelua tai
tuotetta ostaessa, on asian hoito helpompaa palvelutason pysyvyyden
vuoksi. Samoin henkildstén ominaisuuksilla, vuorovaikutuksella ja
kuuntelemisella on suuri vaikutus epamiellyttavien asioiden hoitamisessa.
Taman vuoksi opinnaytetyodn tekija on kehittanyt toimeksiantajayritykselle
reklamaatiotilanteisiin reklamaatiomittarin, joka mittaa palvelun laatua
maarallisesti, ajallisesti ja neljan eri hoidollisuuden mukaan, kuten
opinnaytetyon edellamainitussa mittarit kohdassa 3.3. ja kuvio 19

havainnollistetaan.

Avetak Oy on luonut E-palkkijarjestelmééan asiakaspalautteille sahkoisen
viestintaosion. Viestintdosio on jaettu neljaan eri asiayhteyteen, joita ovat
tarjous, tilaus, toimitus ja muua asia. Asiakas valitsee viestin aiheen ja
antaa lisatietoja, jonka jalkeen Avetak Oy kéasittelee yritykseen tulleen
viestin ja maarittaa viestin perusteella, onko tarve reklamaatiolomakkeen
tayttamiselle. Erillinen reklamaatiolomake ehtoineen lahetetaan
asiakkaalle, mikali tarvetta on. Asia ratkaistaan kohtuullisen ajan kuluessa.
(Avetak Oy, 2016).
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Kuvio 25. E-palkki hallinnon viestintaosio (Avetak Oy 2016).

Opinnaytetyontekija haluaa tuoda esiin reklamaatioprosessin
konkreettisesti, miten Avetak Oy:n reklamaatiot hoidetaan, niinpa
opinnaytetyon tekija laati reklamaatioiden prosessikaaviokuviot
kasittelyvaiheineen, ohjeineen ja vastuuyksikbéineen, mutta niita ei nayteta

opinnaytetydssa toimeksiantajan pyynnosta.

Reklamaatioiden ohjeistuskaavio olisi hyva olla esimerkiksi yllapidon
kasikirjaan liitettyna henkildstdlle toimintatavan yhtenaistamiseksi ja
muistutukseksi kasittelyaikoineen palvelun laadun takaamiseksi.

Toimeksiantajayritykselta puuttuu reklamaatioehdot, joten yhtena
reklamaatioiden osa-aluetta laaditaan reklamaatioehdot ja
reklamaatiolomake. Reklamaatioehtojen suunnitteluvaihe etenee
prosessinomaisesti toimenpideprosessina yrityksen tarjoamien palveluiden
osiin jakamisella (tarjous, tilaus ja toimitus) ja perehtymalla kauppalain
(27.3.1987/355) maaritelmiin ja noudatettaviin lakipykaliin. E-palkin
tarjoamat palvelut liittyvéat tuotteen valmistamiseen, joten kauppalakia on
sovellettava (Kauppalaki 27.3.1987/355, luku 1). Reklamaatioehdot
toteutuvat Avetak Oy:n (2016) ja Kauppalain (27.3.1987/355)

noudatettavien maaritysten mukaisesti ja ne otetaan kayttoon jarjestelman
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kayttdonoton yhteydessa. Taman opinnaytetyon reklamaatioehtoihin
sovelletaan kauppalakia (27.3.1987/355) tavaran luovutuksesta,
vaaranvastuu tavarasta, tavaran ominaisuuksista, tavaran luovutuksen
viivastymisestd, tavaran virheen seuraamuksista, ostajan velvollisuuksista
ja ostajan sopimusrikkomusten seuraamuksista. Naiden edellamainittujen
sisaltoon kuuluu mm. reklamaatiot, vahingonkorvaukset ja vaatimukset.
Reklamaatioehtojen tarkoituksena on tuoda helpommin yritysasiakkaalle
tietoon oikeudet ja velvollisuudet virhe- ja vikatilanteissa, lakiin viitaten ja
Avetak Oy:n linjausten ja lisaehtojen mukaisesti. (Kauppalaki 27.3.1987/
355 luku 2, 68 - 118, 318; luku 3, 128 - 148§; luku 4, 178 - 218; luku 5 228 -
298; luku 6, 308 — 408; luku 9, 458 - 508; luku 10, 518 - 608; Avetak Oy
2016.)

Tilaukseen liittyvista toimitusongelmista voi ilmoittaa esimerkiksi
lahettamalla viestia E-palkkiin palveluntarjoajalle. Vahvistettu tilaus tai
tilaukseen edennyt palvelu ei oikeuta reklamaatioon
palvelusopimusehtojen tayttyessa. Asiakkaan hyvaksyma tarjous on tilaus.
Reklamaatiot hoidetaan sahkdoisesti E-palkin viestintdosiossa, jonka
jalkeen Avetak Oy tekee tarvittavat toimenpiteet. (Avetak Oy 2016.)

Normaalin reklamaatiokaytannén mukaisesti tuotteesta tai palvelusta on
l6ydyttava virhe tai vika, jonka johdosta B to B tapauksissa voidaan
reklamoida sopimusehtojen mukaisesti sille tarkoitetulla
reklamaatiolomakkeella heti huomattuaan tai kohtuullisen ajan kuluessa.
(Avetak Oy 2016; Kauppalaki 1987, 188, 30 - 338.)

Reklamaatiokaavakkeesta valitaan mita palvelun osaa asia koskee
(tarjous, tilaus, toimitus tai muu asia), milloin tapahtunut, reklamaation syy,
ilmoittajan yhteystiedot (nimi, puhelin ja sdhkdpostiosoite) ja allekirjoitus.
Asiakkaan tulee ilmoittaa vaatimukset joko reklamoidessa tai

kohtuullisessa ajassa.

Reklamaatiokaavakkeesta 10ytyy allaoleva kriteeri tuotteen tarkistuksesta,

joka asiakkaan on hyva tietaa. Talla tiedonlisayksella halutaan varmistaa
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asiakkaan totuudenmukaisuus, oikeellisuus ja vastuunkanto viela tasséa

vaiheessa. (Avetak Oy).

Veloitamme korjauskustannusten mukaisen
tarkistusmaksun 400€, mikéli tuotteen tai palvelun vika
johtuu asianomaisen huolimattomuudella aiheutuneesta
kaytosta tai sen todetaan johtuneen kayttdohjeiden
vastaisesta laiminlyonnista tai muusta taman
palvelusopimusehtojen laiminlyonnista. Virheen korjaus
tapahtuu kohtuullisen ajan kuluessa tiedoksisaannista.
(Avetak Oy 2016.)

Tarkistusmaksu on ylimaarainen lisakustannus asiakkaalle, joka palvelusta
voi aiheutua asiakkaan maksettavaksi, mikéli reklamaatioehtoja ei
noudateta tuotteen huolenpidon ja vastuun osalta. (Kauppalaki 1987, 708.)
Reklamaatioehdot on luotu yrityksille hyvaa ja selkeaa toimintatapaa
ajatellen ja kauppalakia soveltaen. Yrityksille laadituissa
reklamaatioehdoissa kasitellaédn ehtoja eri tavalla kuin yksityisen el
luonnollisen asiakkaan kohdalla. Yksityista asiakasta suojelee pitkalti
kuluttajansuojalaki, joka méaarittelee ja valvoo tarkemmin viallisen tai
virheellisen tuotteen palautuskaytantoja. Yritykselta yritykselle (B-to-B)

reklamaatioiden hoitamiset ovat erilaiset.

B-to-B-reklamaatioehtoja laadittaessa on huomioitava seuraavanlaisia
Avetak Oy:n maarayksia. Tuotteen tai palvelun virheellisyydestd, viasta
taikka sopimuksen osapuolelle virheellisesta suorituksesta on ilmoitettava
Avetak Oy:lle kohtuullisessa ajassa (lain mukaan esim. 2-4kk pidetaan
kohtuullisena) tuotteen tai palvelun toimituksesta tayttamalla
reklamaatiolomake perusteluineen. Avetak Oy ei vastaa asiakasyrityksen
vaarinkaytostéa johtuvaa vikaa, ohjeiden laiminlydnnin seurauksena
johtuvaa tai muuten omalla huolimattomuudella aiheutunutta vikaa. Mikali
tuote paadytaan korjaamaan, korjausaika on kohtuullisen ajan kuluessa.
(Avetak Oy 2016.)
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Hyvaksytty tarjous on tilaus, joten reklamaatio- tai peruutusoikeutta
yritysasiakkaalla ei ole. Mikali tilaus perutaan, on tilaavan yrityksen
suoritettava haittakorvaus Avetak Oy:lle, joka on vahintaan tilauksen
arvoinen. Avetak Oy:n ensisijainen korvauskaytantd asiakkaalle
vahingonkorvaustilanteessa on hinnan alennus erikseen neuvotellen,
tapauskohtaisesti. Muut toimenpiteet ovat virheen korjaus, uusi toimitus tai
kaupan purku. Asiakkaalla on mahdollisuus vaatia vahingonkorvausta
taman lisaksi kohtuulliseksi katsomallaan tavalla. (Avetak Oy 2016;
Kauppalaki 1987/355, 308 - 348.)

Asiakkaan velvollisuuksiin kuuluu tuotteen tarkastus luovutuksen
yhteydessa ja huolellinen ja asiaankuuluva tuotteen tai palvelun
kayttaminen (Kauppalaki 1987, 68 - 118§, 318). Avetak on laatinut
lisaehdon ostajan huolimattomuudesta tai tahallisuudesta johtuvaan
reklamointiin, joka tarkoittaa ettd omalla huolimattomuudella aiheutettua tai
tahallaan aiheutettu vika ei velvoita Avetak Oy:ta tarkistamaan tuotetta tai
palvelua ilman 400 euron tarkistusmaksua. Asiakas on hyvaksynyt ja
ymmartanyt reklamaatioilmoituksen aiheellisuuden, tietojen oikeellisuuden
ja reklamaatioehdot allekirjoituksellaan. Muilta osin naita reklamaatioehtoja
taydentad Avetak Oy:n maarittdmaét ja noudatettavat palvelusopimusehdot,
jota taydentavat kauppalaki. (Avetak Oy, 2016; Kauppalaki 1987/355).

3.5 Yllapidon kehitystyon lopputulos

Toiminnanohjausjarjestelman yllapidon kehittamisen lopputuloksena
saatiin toimivat reklamaatioehdot, reklamaatiolomake ja
reklamaatioprosessikaavio henkildstélle, jotka tullaan liittamaan

caseyrityksen yllapitokirjaan.

Lisaksi opinnaytetyontekija kehitti 7 erilaista laadun ja suorituksen mittaria
mm. palvelun kannattavuuden, laadun, suoritutusten,
asiakastyytyvaisyyden ja toiminnallisuuden mittaamiseen jarjestelman eri
toiminnanosiin. Allaolevissa taulukoissa 6 ja 7 nakyvét yllapidon
kehitystyon lopputulokset taulukkomuodossa, toimenpiteineen. Osa
kehitysehdotuksista on toteutettu. Mittareita tullaan lisd&dmaan
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jarjestelmaan. Ennakkotuen kehitysehdotuksista snapchat tuodaan

helpottamaan asiakastukea mythemmassa vaiheessa kuin téassa

jarjestelman keskeneraisella hetkella. Tarjouskyselylomakkeeseen on

lisatty apuohjeet. Asiakaspalautekyselyja tullaan toteuttamaan palvelun

laadun varmistamiseksi.

Taulukko 6. E-palkin yll&apidon kehitystyon lopputulos

YLAPIDON EHTTAMINGN | KHTISEHDOTUS | TOIMENPIE TOTEUTUS | NAKYMA

Suoritusmittari

Suoritusmittari

Laatu- ja suoritusmittari

Laatu- ja suoritusmittari

Laatumittari

Asiakaskannan kehitys

Tilausten etenemismittari

Tuottajan valmistusprosessi-
mittari

Reklamaatiomittari

Tarjousten ldpimeno%-
mittari

Palvelunkayttajamittari /
kéyntilaskuri

Avainasiakasmittari

Ei ndytetd opinndytetydssa

Ei ndytetd opinndytetydssa

Avetak Oy / Asiakas
Avetak Oy / Tuottaja

Kuvastaa reklamaatiomaarid E-palkin viestintdosio

asioittain ja kappaleittain.
Asian hoidollisuuden
mukaan: kesken, ongelma
tai hoidettu.

Tilausten maéarén laskija,
toimivuuden kuvain

Asiakaskayntien laskuri

Euroméé&rdinen rajaus ja
tahtimerkintd

Taulukko 7. Kehitystyon lopputulos, ennakkotuki ja ohjeistus

Ennakkotuki

Ennakkotuki

Ohjeistus

Ohjeistus

Asiakaskanta

Séhkoposti, Snap-chat
palvelu, asiakaspalvelu 24/7

Tarjouskyselylomakkeeseen
tayttoohjeet

Reklamaatioprosessikaavio

Reklamaatioehdot,
reklamaatiolomake

Palvelun palautekysely

Jatkuva palvelu, vah.
automaattinen vastaaja

Lisdykset apupalkeilla
tayttokohtiin

Henkildston kayttdon

Suomen lakia ja Avetak Oy:n

E-palkki: Aktiiviset
toiminnot

E-palkin aloitusndkyma

Asiakastietokanta

Avetak Oy

E-palkki

Yllapidon kasikirja

Avetak Oy, E-palkki,

médritelmid noudattaen

Kysely palvelun laadusta,
odotuksista, toimivuudesta,

tyytyvaisyydestd

yllapidon kasikirja

Sahkopostitse
sopimusasiakkaalle
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4 YHTEENVETO

Tassa opinnaytetydssa ilmeni, ettéa elinkaari syntyy siita, kun esitetdan
kehitysidea, tarve oikeanlaiselle toteutukselle. Elinkaari paattyy, kun
jarjestelma ajetaan alas, pois kaytdsta. Toiminnanohjausjarjestelmia
luodaan monen eri elinkaarimalliajattelun (vesiputousmallin, spiraalimallin
tai prototyypin) tavoin, riippuen jatkokehitysmahdollisuuksista,

kustannuksista ja palvelun tarpeesta.

Tama toiminnallinen opinnaytetyd kuului kvalitatiivisen tutkimuksen
haaraan. Toiminnallisessa tutkimuksessa tutkija luotti enemma&n omiin
havaintoihinsa. Lahtokohtana ei ollut teorian testaaminen vaan aineiston
moninainen ja yksityiskohtien tarkastelu. Tama toiminnallinen tutkimus
sisélsi tutkijan osallistuvaa havainnointia toiminnanohjausjarjestelméan
kehittamisprojektissa, jota aloitettiin tydstamaan toukokuussa 2015. Taméa
tutkimus, joka sisélsi kartoittavaa, selittavaa ja kuvailevaa tutkimusta, ol

my0s ainutlaatuinen.

Kilpailutus- ja toiminnanohjausjarjestelma, E-palkki, joka on rakennettu
vesiputousmallin mukaisesti, tuodaan markkinoille taman vuoden 2016
aikana. E-palkki tarjoaa tarjouskysely-, tilaus- ja toimituspalveluita, joka
toimii palveluntarjoajan valittamana useille eri toimialoille digitaalisesti

verkossa. Yllapidon merkitys koettiin caseyrityksen jarjestelmén sisalla

tarkeaksi uuden jarjestelmén ja toiminnallisten asioiden vuoksi.

Case yrityksen halu kehittdd uutta toiminnanohjausjarjestelman yllapitoa
loivat tarpeen yllapidon kehittdmiselle ja ohjeistukselle. E-palkin yllapidon
tarpeena ja tavoitteena nahtiin ohjeistusten laatiminen, asiakastuen
kehittdminen, asiakastietokannan kehittaminen, tilaushistorian
hyédyntaminen seka erilaisten laatu- ja suoritusmittareiden kehittaminen
jarjestelmaan. Naita yllapidon toimia voidaan kutsua myos palvelun

kehittamiseksi.
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Yllapidon kehittaminen n&dhdaan joko laajana tai suppeana yllapitona,
riippuen yrityksen toimintatavasta ja maaritelmasta. Kehittamiseen voi
menna paljonkin aikaa, kun toisinaan asiat tuntuvat risteilevan ja jaadaan
miettimaan parempia vaihtoehtoja oikean valinnan suhteen. Teknologia
vie palveluiden tarjoamisen ja hyddyntamisen uudelle idoinnin

kehitysasteelle.

Yllapitoa on jatkuva kehittdminen ja kaikki jarjestelmén kayttéénoton
jalkeen tapahtuvat korjaukset, muutokset ja uudistukset, jotka koostuvat

ehdotuksista, tavoitteista ja toimenpiteista.

Opinnaytetydn yllapidon kehittamisen ja ohjeistuksen teoriaosuus
rakennettiin opinnaytetydn kehitettavien asioiden ymparille niin, etta ne
tukivat yllapidon kehittdmiseen ja ohjeistukseen kuuluvia asioita ja
etenemisté. Teoriaosuudesta nousi tarkeéaksi yllapidon
kehittdmisprosessin osat; johtaminen, ohjaaminen ja operatiivinen
toiminta, jotka etenevét suunnittelusta toteutukseen, miksi tehdaan? Mita
tehdaan? Miten tehdaan? Kehittdmisprosessin osia hyédynnettiin
empiriaosuudessa systemaattisesti ja edettiin yllapidon
kehittamisprosessin mukaisesti eri kehittamisvaiheissa.

Yllapidon tarkeimpiin ominaisuuksiin kuuluvat suunnittelun ja toteutuksen
jalkeiset prosessinomaiset muutokset, kuten uusien toimintojen lisdamiset
ja jarjestelman jatkuva kehittdminen toimivammaksi. Taman opinnaytetyon
yllapidon kehittdminen lahti liikkeelle tarpeiden tunnistamisella. Alustavasti
tehtiin tilannekartoitus jarjestelman nykytilasta, jonka jalkeen suunniteltiin
ja laadittiin toimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi. Talla tavoin voitiin

mitata konkreettisimmin tavoitteiden saavuttamista.

Paras tietojarjestelmien yllapidon kirjallinen lahde opinnaytetydntekijan
mielesta tassa tydssa oli Koistisen kirja (Tietojarjestelmien yllapito 2002)
nykyaikaisemman yllapidon kehittamisen ja tarkan prosessikuvauksen
vuoksi, joka helpotti tyon jasentelyd. Myds Borgman & Packalénin (2002,

21 - 25) kirjan kohta jatkuvan kehittdmisen prosessista antoi tukensa
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jatkuvan kehittamistyon etenemisesta tavoitteeseen Koistisen nakemyksia

tukien.

Yllapidon osa-alueita voitiin kehittéda, vaikka jarjestelméaa ei ole viela
kayttoonotettu. Jarjestelman keskeneraisyys auttoi lisddmaan yllapidon
kehittamisen myota tulleita asioita ilman suurempia lisdkustannuksia
jarjestelmaan. Jarjestelmén viimeistelyty6t osoittivat valillla hitaita
kehitysvaiheita ja muutoksia tuli kehityksen eri vaiheissa, jotka saattoivat
tuntua turhauttavilta odottamisen nakokulmasta katsottuna. Asiat eivat
valttamatta etene niin nopeasti ja helposti kuin ehka halutaan tai oletetaan.
Aina pitaa varautua ajallisesti muutoksiin, yllatyksiin ja/tai tapoihin tehda

asia muulla tavoin.

Yllapito tarvitsee toimivia tapoja tavoitteiden saavuttamiseksi, esimerkiksi
mittareita palvelun laadun saavuttamiseksi. Mittarit ovat laadun ja
suorituksen mittareita, joita kaytetddn mittaamaan mm. palvelun laatua ja
suorituskykya sekéa naiden ominaisuuksia. Mittareiden ja ohjeistusten
valvonnalla ja seurannalla saadaan tarkeita tuloksia toiminnan ja palvelun

laadusta.

Jos asiakas saa samanlaista palvelua reklamaatiotilanteiden hoitamisessa
kuin palvelua tai tuotetta ostaessa, on asian hoito helpompaa palvelutason
pysyvyyden vuoksi. Samoin henkiléstdon ominaisuuksilla,
vuorovaikutuksella ja kuuntelemisella on suuri vaikutus epamiellyttavien
asioiden hoitamisessa. Taman vuoksi tutkimuksen tekija kehitti
toimeksiantajayritykselle reklamaatiotilanteisiin reklamaatiomittarin, joka
mittaa palvelun laatua maarallisesti, ajallisesti ja neljan eri
asiahoidollisuuden (tarjouksen, tilauksen, toimituksen tai muun asian)
mukaan seka reklamaatioprosessikaavion henkilostolle. Toimintatapojen

selkeys auttaa asioiden hallinnassa.

Tutkimuksen lopputuloksena ja tavoitteiden saavuttamisena voidaan
todeta, ettd toimeksiantaja sai reklamaatioehdot, reklamaatiolomakkeen ja
reklamaatioprosessikaavion, josta henkilostd nakee mika osasto vastaa

missakin reklamaation vaiheessa seka yhteiset toimintatavat.
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Taman liséksi opinnaytetyontekija kehitti 7 erilaista laadun ja suorituksen
mittaria mm. palvelun kannattavuuden, laadun, suoritutusten,
asiakastyytyvaisyyden ja toiminnallisuuden mittaamiseen jarjestelman eri
toiminnanosiin. Muutamia kehitysehdotuksia on jo toteutettu. Kehitettyja
mittareita tullaan lisddmaan jarjestelmaan vaiheittain ja tarpeen mukaan
joko sellaisenaan tai muokaten. Ennakkotuen kehitysehdotuksista,
shapchat, tuodaan helpottamaan asiakastukea myohemmassa vaiheessa
kuin tassa jarjestelman keskeneraisella hetkella. E-palkin
tarjouskyselylomakkeeseen on lisétty apuohjeet palvelun helpottamiseksi
ja asiakaspalautekyselyja tullaan toteuttamaan palvelun laadun

varmistamiseksi.

Kehittamisen tavoitteet liitetédan yllapidon kasikirjaan case yrityksen
kayttoon. Yllapidon kasikirjaan lisataan kaikki tarpeellinen ohjeistus,
sopimukset, ehdot, kaytdssa olevat mittarit, tuloksia ja testauksia tasta
opinnaytetyosta. Talla tavalla tuetaan henkiléston osaamista ja tietoa.
Mahdollisen toiminnan laajentuessa selkeat ohjeet ja toimintatavat ovat

|dydettavissa aina yllapidon kasikirjasta.

E-palkin elinkaari pitenee jatkuvalla kehitykselld, esimerkiksi uusilla
ohjelmaversioilla, lisdpalvelun tarjonnalla ja kehitetyilla yllapitotoimilla.
Selkeét ohjeet ja toimintatavat parantavat laatua ja antavat hyvat

edellytykset vastuulliselle liiketoiminnalle.

Yllapidon kehittamistyo oli kokonaisuudeltaan mielenkiintoista, kehittavaa
ja innovoivaa. Yllapidon kehittaminen on yllattavan suuri osa
kokonaiskehityksesta, joten kehittamista ei ole jarkevaa tehda kokoajan.
Siksi jarjestelman keskeneraisyyden aikana jos mahdollista, kannattaa
tehda lisdyksia tai muutoksia, vaikka se viivastyttaisi jarjestelman tuloa

markkinoille.
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