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The thesis was commissioned by ABB Motors and Generators. ABB had decided
to implement a new CRM-system and the purpose of this thesis was to explore the
systems opportunities and be part of implementing Case Management section in the
Vaasa Customer Support team.
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LYHENTEET JA KASITTEET

ABB

CCRP

CRM

CSS

FACE

FAQ

NPS

KPI

RMMG

Asea Brown Boveri

Customer Complaints Resolution Process. Toiminto, jolla
asiakas voi ilmaista tyytyméattdmyyden ja asiakaan valituk-

seen esitetaan ratkaisutoimenpiteet.

Customer Relationship Management, asiakkuudenhallinta-

jarjestelma

Customer Support Specialist, asiakastuessa tyodskenteleva

henkil®

Future ABB Customer Experience, projekti jonka tarkoituk-
sena on parantaa asiakkaiden kokemaa palvelua seka kasvat-

taa kannattavuutta
Frequently Asked Questions, usein kysytyt kysymykset

Net Promoter Score, asiakkaiden asiakasuskollisuuden pis-
teytys

Key Performance Indicators, mittaa yrityksen suorituskykyéa

ABB:n divisioona- ja yksikkétunnus: Robotics and Motion
— Motors and Generators
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LIITE 1. Case Management-osion kayttoohjeistus myyntiyhtidille. Ei julkaista.



1 JOHDANTO
1.1 Kehittamishankkeen taustat

”Oppiva yhteistydsuhde toimii ndin: jos siné olet asiakkaani ja saan sinut keskuste-
lemaan kanssani ja muistan mité kerrot minulle, tulen viisaimmaksi sinusta. Tiedan
sinusta jotain, mita kilpailijani eivat tiedd. Siten voin toimittaa sinulle asioita, joihin
kilpailijani eivat pysty, koska he eivat tunne sinua yhta hyvin kuin mind. Ennen
pitkad saat minulta jotain, jota et voi saada muualta, et mistd&n hinnasta. VVahin-
taankin joutuisit aloittamaan alusta, mutta se taas olisi paljon kalliimpaa kuin jatkaa
minun kanssani” /1/. Teksti kuvaa ytimekkaasti CRM:n (Customer Relationship
Management), eli asiakkuudenhallinnan perusperiaatteen ja tamén globaalin pro-

jektin tavoitteen, eli lisdarvon tuottamisen asiakkaalle ja yritykselle.

Kehittdmishankkeen taustalla on ABB-yhtyman ratkaisu kayttoonottaa kymme-
nien eri jarjestelmien sijasta yksi yhteinen asiakkuudenhallintajarjestelma, eli
CRM-jarjestelma. Asiakkuudenhallintajarjestelma on tietokanta, johon tallenne-
taan niin asiakastiedot, asiakaspalvelutiedot, liiketoiminnan raportoinnin tiedot
kuin muutakin asiakkuudenhallintaan liittyvaa informaatiota. Asiakkuudenhallinta-
jarjestelman perusperiaatteena on oppia enemman asiakkaista, ymmartadd heidén
tarpeitaan paremmin, parantaa asiakaskokemusta ja ennen kaikkea tuottaa molem-

minpuolista lisdarvoa.

Taman opinndytetyon aiheena on CRM-jarjestelman liittyvan Case Management-
osan pilotoiminen ja ohjeistuksen luominen ABB:n Vaasan Motors and Generators,
Customer Support-tiimissa. Asiakastuen yksikkd on jaettu pre- ja postpuoleen, eli
vaiheisiin ennen tilauksen vahvistusta ja vaiheisiin tilauksen vahvistuksen jalkeen.
Lisaksi postpuoli on jaettu Customer Support-tiimiin, eli asiakastukeen tilauksen
vahvistuksesta, tuotteen l&dhetykseen asti ja AfterSales-tiimiin, eli toimituksen jal-

keiseen tukeen.

”If you fail to plan, you plan to fail”, sanonta patee myos CRM—projekteihin, kuten

projekteihin yleensékin ja siksi tyo aloitettiin suunnitteluvaiheella. Suunnitteluvai-
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heeseen kuului projektin kokonaisuuden hahmottaminen ja aikataulutus, jota seu-
rasi projektin taustatutkimukset ja aiheeseen liittyvaan teoriaan tutustuminen. Teo-
rian tuoman tietotaidon ja yrityksen omaan harjoittelumateriaaleihin tutustumisen
jalkeen siirryttiin harjoittelemaan jarjestelman kéyttamistd koulutusympéristossa.
Koulutusympariston tarkoituksena oli tutustua jarjestelman mahdollisuuksiin ja toi-
mintoihin sekd kerdtd mahdollisimman laajasti tietoa jarjestelmén epakohdista,
jotta mybhemman tuotantokdyton virheet voitaisiin minimoida. Kerattya tietoa

hyoddynnettiin myos jarjestelmén kehittdmisessa.

Asiakkuudenhallintajarjestelmén pohjana on kovakoodattu valmisohjelmisto, joten
jarjestelman toimintojen muokkaaminen osoittautui hyvin hankalaksi ja osaan ha-
lutuista muutoksista ei voitu vaikuttaa. Taman vuoksi tydn yhtena osana on ohjeis-
tuksen luominen ABB:n myyntiyhtidille, yhteistydssa muiden ABB:n moottoriteh-
taiden kanssa. Ohjeistuksen luominen aloitettiin koulutusymparistgssa tyoskennel-
téessé ja ohjeistukseen tehtiin lisdyksia projektin edetessa. Tyon viimeinen osa oli
pilotointi, joka toteutettiin tuotantoymparistossa. Pilotoinnin tarkoituksena oli to-
deta jarjestelman kaytettavyys ja loytaa jarjestelman kehittdmiskohtia ennen laa-

jempaa kayttoonottoa.
1.2 Toimeksiantaja

ABB muodostui, kun kaksi yritysta ruotsalainen Asea ja sveitsildinen Brown Bo-
veri, integroituivat tammikuussa 1988. ABB on monikansallinen yritys, joka toimii
tall& hetkelld yli 100 maassa ja tyollistaa yhteensa yli 132 000 henkil6a. Paakonttori
sijaitsee Zirichissa, Sveitsissa. Yrityksen toiminta on jaettu neljaén divisioonaan:
Electrification Products, Robotics and Motion, Industrial Automation ja Power
Grids. /2/

Suomessa ABB toimii noin 20 paikkakunnalla. Vaasan tehtaiden lisaksi ABB:n teh-
daskeskittymat Suomessa I6ytyvat Helsingistd, Porvoosta ja Haminasta. Vuoden

2017 tilastojen mukaan ABB:II& tydskenteli noin 5300 henkil6d Suomessa, mika



11

tekee ABB:std yhden suurimmista teollisista tyonantajista. Vuoden 2017 liike-
vaihto Suomessa oli 2,3 miljardia euroa, kun ABB:n kokonaisliikevaihto samana

vuonna oli 34,3 miljardia euroa. /2,3/

ABB on maailman johtava moottorivalmistaja, joka valmistaa kaikkiin sovelluksiin
sopivia moottoreita ja generaattoreita. Suomessa moottorien valmistus on jaettu
Helsingin ja Vaasan tehtaille. Helsingissa, Pitdjanmaella keskitytdén korkeajanni-
temoottoreiden, dieselgeneraattoreiden ja kestomagneettimoottoreiden valmistuk-

seen ja Vaasassa tuotanto keskittyy pienjdnnitemoottorien valmistukseen.

Vaasan Moottorit ja Generaattorit -yksikkd valmistaa asiakasraataloityja pienjanni-
temoottoreita teollisuuden tarpeisiin. Valmistus on jaettu kahteen rakennukseen,

KK ja MM rakennukseen. KK rakennuksessa valmistetaan 71-250 runkokoon

moottoreita ja MM rakennuksessa 250—450 runkokoon moottoreita (Kuva 1.).

Kuva 1. Pienjannite prosessimoottorit kokoluokasta 71-450
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2 TARVEANALYYSI JANYKYTILAN KUVAUS

Asiakaslahtdista asennetta painotetaan ABB:114 ja sen merkitys ymmarretaan nyky-
ajan kilpailevassa maailmassa. ABB on pdaattanyt ottaa kayttéon yhteisen CRM—
jarjestelman ja jarjestelméksi on valikoitunut CRM-—jérjestelmien suurimman
markkinaosuuden omaava Salesforce. Salesforce on amerikkalainen pilvipalvelui-
hin erikoistunut yritys, joka tarjoaa sovelluksia myynnin, markkinoinnin ja asiakas-
tuen tarpeisiin. Salesforcen kayttoonotto on ABB -yhtyman projekti ja osa ABB:n
FACE-projektia, jonka tarkoituksena on parantaa asiakkaiden kokemaa palvelua
sekd kasvattaa kannattavuutta. FACE-ohjelma on avainasemassa ABB Next Level
— strategiassa. Uuden jarjestelmén tarkeimmiksi hyodyiksi on listattu jarjestelman
avoimuus, eli niin sanottu 360° nakyma asiakkaalle, nouseva myynnin nettotulos ja
nopeampi vastausaika asiakkaalle. Salesforce tullaan ottamaan ABB:II4 kayttoon
kaikissa maissa ja kaikissa liiketoimintayksikoissa. Talla hetkella ABB:1l1a on jar-
jestelmén kéyttéjia jo noin 25 000 ja vuonna 2018 oletetaan olevan jo 30 000. Kayt-
totason tavoitteet ovatkin yksi avaintekija kayttéonoton onnistumista arvioitaessa
/1/.

Talla hetkella Vaasan Motors and Generators, Customer Support-yksikon kaytossa
oleva Lotus Notes-jarjestelmé on vanhanaikainen, suorituskyvyltaén valttava ja oh-
jelman toiminnot vaativat pdivityksida. Ohjelman paivityksiin tai parannuksiin ei
kuitenkaan endd tulla resursoimaan, joten tarve uuden jarjestelman kayttoonotolle
kasvaa péiva paivélta. Lotus Notes on jéarjestelména niin sanottu ’black box”, milld
tarkoitetaan, ettd jarjestelmassa tapahtuva toiminta ja toiminnan seuraaminen on ra-
jattu sen kayttdjille. Globaalin projektin tavoitteena on luoda molemmin puolista
lisdarvoa avoimella kanssakaymiselld. Yksi tdman hetken ongelmista on kommu-
nikointivalineiden méara. Kaytossa on Lotus Notesin lisaksi sdéhkoposti, puhelin ja
Skype ja ndissé kaydyt keskustelut jadvat vain yksityisten kayttdjien saataville. Sa-
lesforcen Case Managementin yksi paamaéaéristé onkin poistaa tietojen jadminen yk-

sityisten kayttdjien tietoon ja tuoda kaikki tieto yhteen avoimeen jérjestelmaan.

Moottoritehtaan ja asiakkaan valissé toimivat ABB:n paikalliset myyntiyhtiot. Sa-

lesforcen kéayttajamaarat ABB:Il4 ovat kasvussa, ja myds myyntiyhtiot ovat joko
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siirtyneet tai siirtymassé kayttdonottamaan jarjestelmad. Tama luo painetta myos
tehtaiden siirtymiseen jarjestelman kayttajaksi.



14

3 ASIAKKUUDEN JOHTAMINEN

Teoreettisessa viitekehyksessa késitellddn ensimmaisend asiakasta ja asiakaslah-
toista ajattelutapaa, jotka luovat asiakkuudenhallintajarjestelmén perustan. Kaésit-
teiden ymmartadmisen helpottamiseksi tekstiin on sisallytetty kaytannon esimerk-
keja ja pohtivia kysymyksid. CRM-projekteihin, kuten muihinkin projekteihin,
kuuluu olennaisena osana tavoitteet ja vaatimukset, jotka tulevat niin ylatasolta kuin
kayttdjakunnalta. Lisaksi luvussa kaydaan lapi CRM-jarjestelmén kayttdonottoon
liittyvid haasteita sekd muutostenhallintaa.

3.1 Asiakas, asiakkuus ja asiakaslahtoisyys

Business-to-business, eli yritykselta yritykselle — toiminnassa asiakas koetaan use-
asti yritysasiakkaana. Periaatteessa tdmé on vaara sana, silla yksik&an yritys ei osta
tuotteita tai palveluja, vaan ihmiset yrityksessa. Asiakkaat ovat siis joukko ihmisia
ja ndma ihmiset ovat liiketoiminnan rahoittajia, eli palkanmaksajia, ja tamé tulisi
olla selkeéd ajattelutapa koko yrityksen henkilostolle. Asiakaslahtdinen ajattelu on
monelle yritykselle iso haaste. Useasti tuote tai palvelu tunnetaan ja osataan, mutta
niiden tuottamaa lisdarvoa asiakkaalle ei ymmarretd. Ymmarrysta helpottaa useasti,
kun kasitellee asiaa asiakkaan nakokulmasta ja kun miettii mitd asiakas oikeasti saa
investoimallaan rahalla /4/. Absoluuttista arvoa ei ole, vaan on asiakkaan kokemus
arvosta ja siksi asiakkaan tunteminen on tarkedd. Yhdelle arvoa tuo hinta, toiselle
vahva brandi ja kolmannelle tarkeintd on ikavien yllatysten vélttaminen. Tarkeéda

on siis ymmarta4 miksi asiakas ostaa tuotteen.

Rakesh ja Kirti Seth ovat tutkineet asiakkuuksien hallintaa ja tydskennelleet sen
parissa viimeiset 40 vuotta. He ovat sitd mieltd, ettd asiakkaan tyytyvaisyys koostuu

kolmesta kohdasta:

e Tuote vastaa tarpeita.
e Laatu vastaa odotettua.

e Asiakkaan saama kohtelu, kun prosessissa ilmenee ongelmia.
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Asiakastuen tydssa moottoritehtaalla voidaan vaikuttaa kaikkiin Rakeshin ja Kirtin
mainitsemiin asiakastyytyvaisyyden kohtiin. Ideaalisessa tilanteessa asiakas on ti-
lausvaiheessa ilmoittanut kaiken tarvittavan tiedon moottorin valmistukseen. Kay-
tdnndssa kuitenkin tilaus- ja toimitusprosessin eri vaiheissa kaupoille halutaan eri-
muotoisia muutoksia. Kaupanmuutoksella voidaan siis vaikuttaa siihen, etté asiakas
saa tuotteen, missa on ominaisuudet, joita asiakas tuotteelta kaipaa. Laatu on mu-
kana osana jokaista prosessia ja laadulla voidaan vaikuttaa myos asiakkaan koke-
maan kohteluun. Esimerkiksi asiakas saadaan kokemaan tarkeéksi, kun hanté pal-
vellaan nopeasti ja kysymyksiin vastataan selkedsti. Asiakastyytyvaisyyden, luot-
tamuksen ja uskollisuuden parantamiseksi asiakkuudenhallintajérjestelmasta 10y-
tyy CCRP-tydkalu. CCRP (Customer Complaints Resolution Process), eli tyokalu,
jonka avulla asiakas voi ilmaista tyytyméattomyytensa tai asiakaslahtoisesti ajatel-
tuna ilmaista halun jatkaa yhteistyotd. Yritys késittelee palautteen ja tarjoaa asiak-
kaalle ratkaisun seka jatkotoimenpiteet ongelman vélttdmiseksi tulevaisuudessa.

Asiakkuudessa on kyse tavaran, tiedon ja tunteen siirtymisesta asiakkaan arvotuo-
tantoprosessiin ja asiakkaalla on aito mahdollisuus valita yhteistyékumppaninsa.
Sama pdatee myos toisinpdin, eli myods yrityksella on mahdollisuus valita asiak-
kaansa. Molemminpuolista tulosta, tyydytysta ja arvostusta olevat asiakassuhteet
voivat syventya yhteistyoksi, ja syventyneet yhteystyot tarkoittavat etulyontiase-
maa Kilpailijoihin ndhden /4/. Asiakkuudenhallintajarjestelméan avulla voidaan re-
aaliaikaisesti seurata raporttien ja kojelautojen avulla niin asiakkaan toimintaa kuin
omaa toimintaa. Raporteilla ja kojelaudoilla tarkoitetaan kaikesta jarjestelmaan
syotetysta datasta muodostettuja tilastoja, jotka voidaan esittaa eri muodoissa, ku-
ten kaavioina. Dataa hyodyntéden voidaan oppia enemman asiakkaista, ja heidan
kayttdytymisestaan. Liséksi voidaan analysoida yritykselle arvoa tuottavat kump-
panuudet ja ndhdé niin sanotut erikoisasiakkaat. CRM-jarjestelmé mahdollistaa jér-
jestelmaan tulleen datan suodatuksen muun muassa yksikko- ja maakohtaisesti, jol-
loin asiakkaista saadaan tarkempaa tietoa ja sitd hyodyntdmaélla heitd voidaan pal-
vella jatkossa paremmin. Hyvid kysymyksié asiakaskannattavuuden analysoimi-

seen on.
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e Minkalaisia on parhaat ja kannattavimmat asiakkaamme?
e Mistd hyvé kannattavuus koostuu?
e Mitd asiakas ostaa ja miten?

e Miten asiakaskannattavuutta voitaisiin parantaa?

Liiketoiminta kéyttaa yleensé viisi kertaa enemman rahaa uusiin asiakkaisiin kuin
asiakkuuksien yllapitamiseen. Sen lisaksi, ettd asiakkaiden sailyttdminen on talou-
dellisesti kannattavaa, on se my0s tarkeéé yrityksen imagon kannalta. Tyytyvdinen
asiakas kertoo keskiméaaraisesti 3-5 ihmiselle kokemuksestaan, kun taas tyytymaton
asiakas kertoo 9-10 ihmiselle kokemuksestaan /5/. Vaikka tilastot kokemusten ja-
kamisesta eivat valttamatta sovellu suoraan suuren teollisuusalan yritykseen on idea
kuitenkin sama ja asiakkaan kuva yrityksestd ohjaa tulevaisuuden kaupankayn-

nissé.
3.2 Tavoitteet ja vaatimukset

Vaatimus on ilmaisu, jonka tehtava on valittdd yhden tahon tarpeita toiselle taholle,
liittyen liiketoiminnan suorituskyvyn, tuotteen tai palvelun ominaisuuksiin. Nyky-
ajan kilpailevassa liike-elaméssa asiakkaalla on aito vapaus valita kenen tai keiden
kanssa he kéyvat kauppaa ja asiakkaan vaatimusten kuunteleminen, ymmartdminen
ja luottamuksen rakentaminen muodostavat yrityksen mahdollisuuden onnistua ja
menestya /4/. Mainittakoon, ettd vaatimus ja lopullinen toteutus eivat kuitenkaan
ole aina sama asia, silla kaikkia vaatimuksia ei aina ole mahdollista toteuttaa. Jos
esimerkiksi hinnoittelu on tehty asiakkaan tyytyvaisyyteen perustuen, voi se johtaa
pahimmassa tapauksessa yrityksen konkurssiin /5/. CRM-projekteihin kuuluu vaa-
timusmaarittelyvaihe, jossa muokataan asiakkaan ja ylatason vaatimukset sellai-

seen muotoon, ettd ne voidaan toteuttaa tietoteknisesti. /1/

CRM-hankkeissa myos késitteet tavoite ja vaatimus on hyva erottaa toisistaan. Ta-
voitteella tarkoitetaan lopputulosta, joka on mahdollista mitata toteutuneeksi tai ei
toteutuneeksi. Vaatimukset ovat reunaehtoja tavoitteen toteutumiselle, ja ne kerto-
vat miten tavoitteisiin paastaan. Tavoitteilla ja vaatimuksilla on vield omat alala-

jinsa. Vaatimusten alalajit CRM-projekteissa ovat toiminnalliset ja tekniset vaati-
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mukset, kun taas tavoitteet jakautuvat esimerkiksi liiketoiminnallisiin ja kayttota-
sotavoitteisiin. Liiketoiminnalliset tavoitteet ovat projektin ydinviesti, joka kuvaa
kaytannossa liiketoiminnan ratkaisutarpeita, kun taas kéyttotasotavoitteet kertovat,

kuka jarjestelmad kayttaa ja mihin. /1/
3.3 Customer Relationship Management

Kasitteend CRM on hyvin monimuotoinen ja ymmarretdan usein vaarin. Oksanen

kuvaa kirjassaan CRM:n tarkoittavan ainakin seuraavia asioita:

o Kasite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla organisaatio jarjestelmal-
lisesti hallitsee asiakkuuksiaan

e Prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia (esim. asiakaspalvelu)

e Lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja niisté kiinni
pitdmiseen.

e Liiketoiminnan tietojéarjestelmé, jonka avulla suunnitellaan, aikataulutetaan
ja johdatetaan markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa.

o Liiketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, tuo-

tot ja tyytyvaisyys.

Tama kehitysprojekti on osa liiketoimintastrategiaa ja itse jarjestelman kayttéon-
otolla tarkoitetaan prosessin ja tietojarjestelmén kayttoonottoa.

CRM-jarjestelmaa pidetadn yha enemman ratkaisevana tekijana organisaation me-
nestyksen kannalta. Jarjestelman avulla asiakkaan on mahdollista saada tuotteesta
ja palvelusta tietoa, missa ikind asiakas onkaan ja tima mahdollistaa yritykselle tér-
kedn kilpailuedun tyytyvdisten asiakkaiden muodossa. Kaikkien yritysten suuri
haaste on ymmartaa asiakkaiden muuttuva tarve. /4/ Rakesh ja Kirti nostavat poh-
dittavaksi hyvan kysymyksen nykyajan nopeasti kehittyvasta teollisuudesta ja tek-
nologiasta: ”Kuinka monta eri tuotetta markkinoidaan teiddn teollisuudessa tana
péivana? Enté viisi vuotta taaksepdin ja miten viisi vuotta myohemmin?”. Kysy-
mysta pohtiessa on helppo ymmartaa asiakkaiden muuttuva tarve ja se, kuinka yri-
tysten on pystyttavd saamaan asiakkaasta tallennettua informaatiota heitd ymmar-

tddkseen. Vaasassa valmistettujen asiakasraataloityjen moottoreiden variaatioiden
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maaré on kasvanut jatkuvasti ja CRM-jarjestelmaa voidaan hyodyntaa asiakastuen

lisdksi markkinoinnin ja myynnin yksikoissé.
3.4 CRM-kayttéonoton haasteita

Yksi jarjestelmén kayttoonoton perushaasteista on sen kéyton valttamattomyys.
Kayttajien ja yrityksen jokapaivéinen tyo ei kaadu siihen, ettd jarjestelmé ei ole
kaytossé eika lyhyelld aikavalilla aiheuta suurta vahinkoa liiketoiminalle /1/. Kéyt-
tdmattomyyden taustalla voi olla tekninen ongelma tai yrityksen ja tyontekijoiden
haaste sitoutua muutokseen. Muutoksessa on siis kyse siitd, etta nykyisten toimin-
tatapojen tilalle omaksutaan uudet /6/. Ala-Mutka ja Oksanen painottavat Kirjois-
saan resursoinnin tarkeytté onnistumisen edellytyksend. Oksasen mukaan liika tai
lilan vahdinen resursointi onkin helpoin keino vaarantaa CRM-kayttddnoton aika-
taulu, lopputulos ja kustannukset. Liian pienelld ryhmaélla toteutetussa projektissa
asiantuntemus ja rajattu ajankayttdé normaalin tyon ohessa tuottavat riskitekijoita.
Liséksi pienessd ryhmassa henkilon poissaolo nakyy vahvasti. Suuri osa, jopa 90 %
CRM-projekteista mitataan epdonnistuneeksi ja vain harva organisaatio onnistuu
todella muuttamaan toimintakulttuuriaan ja juurruttamaan tyokalut toimintaan, ai-
doksi osaksi liiketoimintaa. Suurimpana tekijana kayttdénoton onnistumisissa nah-
daén vahvaa johtamisen osaamista ja méératietoisia toimenpiteita./1/

3.5 Tekninen muutoshallinta

Teknisella muutoksenhallinnalla tarkoitetaan CRM-jarjestelmien kayttddnotossa
koskevien teknisten ja toiminnallisten muutospyyntdjen kirjaamista ja lapikay-
misté. Palautetta keratddn systemaattisesti, aina jonkin ongelman, toimintomuutok-
sen tai jatkokehitystoiveen tullessa vastaan. Muutospyynnét kasitelladn avoimesti

ja niiden etenemista seurataan koko niiden elinkaaren ajan. /1/

Projektissa muutostenhallinalle on luotu oma osionsa, minka tarkoituksena on oh-
jeistaa kayttajia standardimuutoksien tekemiseen ja tuoda esille kdynnissé olevat

muutokset (Kuva 2.).
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= %

Salesforce List of Open List of Open
Release Notes Business Defects
Requirements

Kuva 2. Listaukset kdynnissé olevista muutoksista
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4 KEHITTAMISPROSESSIN KUVAUS

Projekti kaynnistyi suunnittelulla, jossa sovittiin projektin laajuus, aikataulu, re-
surssit ja paamaara. Resursseilla tarkoitetaan keité kaikkia tdma projekti koskettaa
ja keiden aikaa siind on mahdollista kayttdd. Tdman luvun tarkoituksen on kéayda
johdonmukaisesti lapi kayttéonotettavan jarjestelman tarkeimmat toiminnot ja esi-
telld jarjestelman kayttda Vaasan moottoritehtaalla. Lisaksi luvussa esitetéén,

kuinka jarjestelman pilotointi toteutettiin Vaasan Customer Support-tiimissé.
4.1 Yleiskuvaus jarjestelmasta
4.1.1 Salesforce Case Management

Kuvassa 3 on esitetty Salesforcen yleiskuvaus kaaviona, josta voidaan néhda eri
yksikoille suunnitellut osiot. Tassé tydssa keskitytddn Case Management-osioon,
joka on suunniteltu asiakastuen tarpeisiin ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia.

Marketing W( Sales \ (Order Handling\ (Supply chain) ( Logistic W(Order Handllng)

=2l

2 Customer Support ; Finance & Controlling

Strategic Sales ‘ Operational Sales

Value Chain Excellence B integrated Business Planning

Kuva 3. Salesforcen yleiskuvaus

4.1.2 Tiers

Tiers, eli portaat tarkoittavat ABB:n Salesforcen asiakastuen eri tasoja, joihin asia-
kas voi olla yhteydessa, kun hanella on tilauksen kanssa ongelmia tai pyynt6ja. Ku-
vassa 4 on esitetty asiakastuen porrasrakenne. Portaalla nolla tarkoitetaan itsepal-
velua ABB:n nettisivuilla. Porrasta yksi kutsutaan Contact Centeriksi, eli yhteys-
keskukseksi. Asiakas on yhteydessa yhteyskeskukseen silloin kun han tarvitsee tu-

kea, mutta ei tied& mihin ottaa yhteyttd. ABB:11a on téll& hetkell& 45 yhteyskeskusta
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eri puolilla maailmaa, mukaan lukien Suomi. /7/ Porras kaksi ja kolme ovat tamén
kehitysprojektin kannalta olennaisimmat. Portaalla kaksi tarkoitetaan paikallisia
myyntiyhtiota ja portaalla kolme tehtaiden asiakastuen yksikoita. Neljannell& por-

taalla tyoskentelevat tuotteen ammattilaiset, kuten tuotekehitys ja tuoteinsindorit.

ﬁﬁerent Tiers are used to provide ABB Customer Support \

p
| Tier 4: Experis. e.9 R&D, Product Engineering. i
Narmahy ot = Typically individual experts, warking with very specific issues
acceszed
airesty by ) ; )
cusfomers Tier 3: Product Group support (often regionalglobal) Tier 3
L = Typically used for itms St can not be selaed by Tier 2

my Tier 2: Local ABE Customer Support centers / helpdesks
«  LBU-=specific, hardling sales ar sarvics inquinies for their units
'&T *i + Used by customen: $iat know whens b tum, having axisting relaticas wish ABD

A Tier 1: Contact Center (country-wide, cross-divisional)
H T = Primarily used by (potertial) customens that do net know wheane b tum

= Recefves all sorts of inquirkes, but primarity sales related

Kuva 4. ABB:n asiakastuen porrasrakenne

Tier 0: Customer Self-Service
= General websiles, Customer specific porals, Social media

4.1.3 Queue

Jonot auttavat priorisoimaan, jakamaan ja osoittamaan tyo6t tiimeille, jotka jakavat
ty6t. Listandkymaéltd voidaan valita oman tiimin tyolista ja listan jasenet voivat ot-
taa toitd, eli tapauksia itselleen tai ohjata ne oikealle henkilélle. Jotta tapaukset me-
nisivat oikeisiin jonoihin, on ABB:II& jonojen nimitykseen sdédnnét. Sadnnot nou-

dattavat ABB:n standardinimityksia divisioona- ja yksikkotasolla:

e Maakoodi: esimerkiksi FI tarkoittaa Suomea (ISO-standardin mukainen).

e Divisioonakoodi: ABB:n divisioonakoodi. Esimerkiksi RM — Robotic &
Motion

e Business Unit, eli yksikkdkohtainen koodi. Esimerkiksi moottoritehtaalla
MG — Motors and Generators

e PG- koodi: ABB:n standardin mukainen neli merkkinen koodi. Esimerkiksi
4133 — IEC LV Motors

e Vapaa teksti, joka on maksimissaan kymmenen merkkid. Esimerkiksi Tier
3.
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Case Classification

Originating Country | Finland M
Division I RM v
Business Unit I RMMG - Motors & Generators il | &

Product Group (4133 - |EG LV Motors v (i

Kuva 5. Esimerkkikoodi Suomen Vaasan moottoritehtaan asiakaspalvelun tyo-
jonoon: FI-RMMG/4133/CustomerSupport

414 View

View, eli listandkymd muodostetaan tydjonosta suodattamalla halutut kentat naky-
viin (Kuva 6.). Listanakymat voidaan nimeta ja listandkymat voidaan luoda yhdelle
tai useammalle kayttajalle ndkyviin. Vaasan moottoritehtaalla Customer Support-
tiimille ja AfterSales-tiimille luotiin yhteinen ty6jono, ja listandkymien luontia hyo-
dynnettiin sek& toiden jakamiseen ettd t0iden kategorisointiin.

Step 1. Enter View Name

View Name: I

Step 2. Specify Filter Criteria

Filter By Owner:
® All Cases
My Cases
Queue __None—- v
My Case Teams

Filter By Additional Fields (Optional):

Field Operator Value

--None-- ¥ | | --None-- v AND
--None-- ¥ | | --None-- v AND
--None-- ¥ | | --None-- v AND
--None-- ¥ | | --None-- v AND
--None-- ¥ | | --None-- v

Kuva 6. Salesforce listandkyman luonti

415 Case

Case, eli tapaus on asiakkaan kuvaus ongelmasta tai kysymyksestd. Tdman hetken
Lotus Notes-ohjelmassa tapauksia kutsutaan requesteiksi, eli pyynndiksi. Mootto-
ritentaalla tilauksenjalkeiset, eli post sales-pyynnot jaetaan kahteen kategoriaan;

teknisiin ja kaupallisiin. Kaupalliset pyynnot on jaettu kategorioittain toimitukseen,



23

kaupan muutokseen, kaupan peruutukseen, laskutukseen ja dokumentteihin liitty-
viin pyyntoihin. Tekniset pyynn6t on jaettu tuotantosuunnittelun ohjelehtiin, mitta-
kuviin ja teknisiin kysymyksiin (Kuva 7.). Kaupallisen puolen tapauksia hoitavat

Customer Support-tiimi ja teknisen puolen tapaukset kuuluvat suunnittelun tiimille.

* Commercial request

b Customer testing

k Delivery

F Order cancellations

b Order change

k Pricing

F Testing documents
* Technical request

b Datasheets

b Dimension drawings

¥k Technical questions

Kuva 7. Asiakastukeen tulevat pyynnét (Lotus Notes)

Kategorisointi Salesforcessa osoittautui mutkikkaaksi, sill& tapauksen avauksessa
valittavissa olevat kategoriat eivat sopineet yksi-yhteen Vaasan moottoritehtaalle
tulevien postpuolen pyyntéjen kanssa. Kategorioiden muokkaaminen ei mydskaan
ollut mahdollista, joten kategorisointi toteutettiin 4.1.4 kohdan listandkymi& hyo-

dyntéen.
4.1.6 Sub Case

Sub Casea, eli niin sanottua alatapausta kaytetaan kun tapaus eskaloidaan toiselle
portaalle. Kuvassa 8 on havainnollistettu prosessikuvana kuinka eskalointi tapahtuu

myyntiyhtioltd, eli portaalta kaksi portaalle kolme, eli tehtaalle.
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T
Nnkfiatty 2

Kohwian
aankopostiosoiit J
e8BseN.

Kuva 8. Tapauksen hallintaprosessi

4.1.7 Chatter

Chatter on Salesforcen toiminto, jonka tarkoituksena on korvata muiden kommuni-
kointivalineiden kéytté kuten sdhkopostin. Chatter-sivulla kéyttdja voi seurata itseéd
koskevia tapahtumia Salesforcessa. Salesforcessa on yleista kdyttdd kommunikoin-
nissa ”@”-merkkid, jolloin k&yttjan Chatter-toimintoon ilmestyy ndkymé kaytta-
jaa koskevasta merkinnésta (Kuva 9.). Chatter toiminnon avulla voidaan seurata
my6s muun muassa kayttajaa koskevien ryhmien toimintaa.



25

Home Iiﬁiﬂ Leads Accounts Contacts Opportunities Cases Reports Dashboards Doc

ABB Information Systems

E Antti Airaksinen @ Post 7 Link ] File

Megsages - I
b Feed Q| Show All Updates

What | Follow

To Me ¢ 20171130-348559 — Konsta Tastula to ABB Information Systems Only

Bockmarked = ANt Airaksinen Hinta ok

Muted _ B

Comment - Like 20 Movember 2017 at 11:28

All Coempany
L Pecpls
It Groups ¢ 20171130-348559 — marcuz harju to ABB Information Systems Only
E Files {@Anit Airaksinen Check
& Topics

Comment - Like 30 November 2017 at 11:26

Kuva 9. Esimerkki Chatter-toiminnosta

4.1.8 Key Performance Indicators

Salesforceen syotetystéd datasta voidaan luoda reaaliaikaisia raportteja ja kojelau-
toja. Nama voidaan suodattaa muun muassa maan ja divisioonan mukaan. KPI:t
ovat yrityksen valitsemat indikaattorit, jotka mittaavat yrityksen suorituskykya. In-

dikaattoreiksi voidaan valita esimerkiksi:

e tapausten maara
e vasteaika
e tapausten status

e tapausten maara per asiakas.
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4.2 Tapausten kulku asiakkaalta asiakastukeen
4.2.1 Uuden tapauksen avaus myyntiyhtiolle

Asiakkaan on mahdollista toimittaa kuvaus ongelmasta tai kysymyksesta joko pu-
helimen, sahkopostin tai netin valityksella (Kuva 10.). Kuvassa 11 on myds mer-
kitty Salesforceen integroidut toiminnot, joilla tapaus avautuu jarjestelmaan auto-
maattisesti. Talla hetkell& manuaalisesti avattavat tapauksia ovat puhelimella tule-
vat yhteydenotot. Jos yhteydenotto on suoritettu portaalle 2, on tapaus siirtynyt sen
maan myyntiyhtion tydjonoon. Tydjonossa olevilla tapauksilla ei aluksi ole omis-
tajaa, ja kaikilla jonoon padsyn omaavilla on mahdollisuus ottaa tapaus kasittelyyn
(Kuva 11.) tai madrittaa tapaukselle omistaja (Kuva 13.). Tapauksen omistaja on

vastuussa siitd, ettd tapaus kasitellaan ja suljetaan.

Customer

Email to general address

Email to case

drivessupport@us.abb.com

Email to personal address Outlook plugin to create case

Telephone to call center Call center creates case

Manual creation of case (phone integration

Eligistiz e L for SalesForce planned within 2017)

Web inquiry Automatic case creation

m
w

Kuva 10. Asiakkaan vaihtoehdot yhteydenottoon

FILRMMGIE13 VT2 v S n m A teed
e Cone | et e G| £2
. Comet e

Acton  Came

1@ WLIIND-23017Y T S8 z 2 el et ] 2
Blesio amwzn il T P O 56103017 558 FLBNARN T\ e

Kuva 11. Tapauksen omistajan maarittdminen
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Home Chatter Campaigns Leads Accounts Contacts Oppnnunitiesl:l Reports Dashboards Documents +

Customer Case Number 20171010-230177 Created Date 10.10.2017 859 Status Closed
- . Priorit Low
Missing document v

GCase Owner Antti Airaksinen

Magnus Dahlqvist
Wartsila Oyj Abp

Feed

Case Commen fs[1] | CaseTeam[1] | SubCases[o] | Additional Products[o] | OpenActivities [0] | Activity History [1] | Live Chat Transcripts[o] | Emails[1] | Aftachments (1] | CaseMilstones o] | Case Business Uni
o [0 | Case Confidential Informations [0]

Missing rotuine test report

Case Detail

¥ Case Information

Case Number  20171010-230177 [View Hierarchy caseOwner [P Ant Airaksine ge
subject . Missing document t Account Customer  Wartsils Oyj Abp
Parent Case Contact Name  Magnus Dahlqvist
status  Closed Contact Email - magnus dahlqvist@se.abb.com
Priority - Low Contact Phone

Kuva 12. Uuden tapauksen luominen

Select New Owner

Transfer this case  20171010-230177
owner I User v | Q)

Send Notification Email

Queue
Partner User
Customer Portal User |save | | cancel

Kuva 13. Alatapauksen siirtdminen tygjonoon

4.2.2 Manuaalisesti avattava tapaus

Yhteydenotot puhelimella eivat muodosta automaattisesti uutta tapausta jarjestel-
maan ja talléin myyntiyhtion tulee luoda tapaus manuaalisesti jarjestelméén. Uuden
tapauksen luominen manuaalisesti onnistuu, kun valitaan yldpalkeista ”Cases” ja
”New” (Kuva 14.). Tdman jalkeen tapauksen tiedot tytetaén ja tapaus tallennetaan.
Tietokenttien vasemmassa laidassa on punainen merkinté, joka osoittaa pakolliset

kentat (Kuva 15.). Pakollisia kenttié ovat:

e Subject: Avainsana

e Description: Lyhyt kuvaus ongelmasta/tarpeesta.

e Contact Name: Asiakas/Myyntiyhtio

e Originating Country: Oma maa, esim. Fl

e Division: Divisioona

e Business Unit: Esimerkiksi RMMG — Motors and Generators
e Support Type: Pre tai Post Sales

e Case Type: Tapauksen kategorisointi



Leads Accounts Contacts Opportunities

! Cases

Home

View: | 1 My Cases v || Go!

Recent Cases

Case Number

20171011-230183

Subject Date/Time Opened

Test 11.10.2017 10:.04

Kuva 14. Uusi tapaus manuaalisesti

Case Edit

New Case

Case Edit Save Save&Close Save & New  Cancel

Case Information
suject |
Parent Case Q
St | New
Priority [ ow
Severity None— v
Case Origin | Email
Spam

picklisttest [ _jone v

Case Classification

onginating Country | _None-

Division | _None— v

Business Unit

Product Group

Kuva 15. Uuden tapauksen tiedot

4.2.3 Uuden Sub Casen luonti tehtaalle

Reports

Clone | Create New View

Priority

Low

Case Owner

Account Customer
Contact Name |

Lead Reference Number

Entitiement Name

Dashboards

Antti Airaksinen

28

Documents +

Serial Number

1 = Required Information

Kun myyntiyhtio tarvitsee apua tapauksen sulkemiseen, tapaus eskaloidaan seuraa-

valle portaalle. Myyntiyhtid avaa tapauksesta uuden alatapauksen ja valitsee ”Copy

parent details”, jolloin tapauksen tietokentidt kopioituvat uudelle alatapaukselle

(Kuva 16.). Alatapauksen omistaja on tasséd vaiheessa viel4 sama kuin tapauksen-

kin, joten myyntiyhtion tulee siirtdd alatapaus manuaalisesti esimerkiksi Vaasan

asiakastuen tyojonoon. Alapatauksen siirtdminen tyéjonoon onnistuu valitsemalla

”Queue” sekd hakemalla oikea ty6jono suurennuslasia painamalla (Kuva 17.).
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i " Sub Cases New Case ¥ || Change Owner
Sub Case: Blank
No records to display I Sub Case: Copy Parent Details

Kuva 16. Uuden alatapauksen luominen

Case Detail Edit || Sharing | Generate CCRP | | Request Update from ServiS| | Reguest Sitednstallation creation| | Send to SAP | | Close Case

¥ Case Information

Case Number  30171014-230257 [Vigw Higrarhy]
Subject . Testi Aceo
Parent Case © 20171011-230183

Select New Owner

Transfer this case  20171014-230257
Owner I User Q)
Queue '

Partner User
Customer Portal User

[]8end Motification Email

Kuva 17. Alatapauksen siirtdminen tygjonoon

4.2.4 Tapauksessa kommunikointi

Tavoitteena on, ettd kaikki kommunikointi tapauksiin liittyen kaydaan Salesforcen
sisdlla Chatter-toimintoja kéyttden. Salesforcessa on useita eri toimintoja kommu-
nikointiin. Myyntiyhtidille tehtyyn ohjeistukseen liséttiin ohjeet tapauksissa kom-
munikointiin, jotta kaikki kayttéaisivat samoja toimintoja ja kayttd olisi yhdenmu-
kaista ja yksinkertaista. Kuvassa 18 on havainnollistettu ”feed”-ndkymassa olevat

toiminnot tapauksessa kommunikointiin:



Case Number 20171011-230183 Created Date 11.10.2017 10:04

Testi
Test
Feed Details
L Log a Call = New Task Post File

Show All Updates

Antti Airaksinen created this case.

Kuva 18. Salesforcen toiminnot kommunikointiin

Toimintojen kuvaukset “feed”-ndkyméssa:

e Log a call: Yhteenveto puhelusta asiakkaan kanssa

Change Status

30

More -
Close SPAM Case
Open Last Crea. ..
New Case MAC. .

Email

e New Task: Uusi tehtava, missa maaritetadn: kuka tekee ja mita tekee

e Post: Sosiaalisen median kaltainen toiminto, jossa on mahdollista kommu-

nikoida toisten Salesforcen kayttédjien kanssa

e File: Liitetiedosto
e Email: Sahkdposti kommunikointi

e Change Status: Tilan paivitys

4.2.5 Muut toiminnot tapauksessa

Kohdassa 4.2.2 esiteltiin tapauksen “Feed” ndkymain eri toiminnot. ”Detail ”-naky-

méssa avautuu useita lisamahdollisuuksia toimia ja kommunikoida tapauksessa.

Kuvassa 19 on esitetty ndkyma Salesforcessa ja kuvan alla on lyhyet kuvaukset

toiminnoista.
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Case Detail Edit | Sharing | Generate CCRP | Request Update from Servi$ |Request Sitefinstallation creation ~Send to SAP | Close Case

¥ Case Information

Case Number  20171011-230183 [View Hierarchy] Case Owner i Araksinen [Change!
Subject . Testi Account Ci v
Parent Case Cont:

status New en@fi abb com

Priority | Low Contact Phone
Severity Contact Mobile
CaseOrigin  Email Lead Reference Number
Spam Entitlement Name

¥ Case Classification
Originating Country - Finland Product . [Add |

¥ Description Information

Kuva 19. Tapauksen toiminnot

Case Comment: VVoidaan lisata tapaukselle kommentti

Case team: Madritetddn muut henkil6t, joilla on oikeus lukea ja muokata
tapausta

Sub case: Alatapaus, luodaan kun eskaloidaan tapaus seuraavalle portaalle.
Case business unit specifics: Luku- ja muokkausoikeuden omaavat henkil6t
voivat lisatd Case Business Unit Specifics-lomakkeen ja tata voidaan hyo-
dyntad esimerkiksi raporttien luonnissa

Case confidential information: Kaikki tieto on avointa ABB:IIa Salesfor-
cessa, lukuun ottamatta Case confidential information-toimintoa. Case con-
fidentieal information toimintoa voidaan hyodyntda sisdiseen kommuni-
kointiin.

Generate CCRP: Customer Complaints Resolution Process. Toiminto, jolla
asiakas voi ilmaista tyytymattomyyden. Ratkaisusta vastaava henkil6 suun-
nittelee ja toteuttaa tarvittavat toimenpinteet.

Request update from ServIS: ServIS on tyokalu, jolla voidaan seurata ja
nahdé tuotteen palveluhistoria. Toiminnon avulla voidaan yhden klikkauk-
sen takaa hakea tietoa ServIS:st4 Salesforceen.

Close case: Tapauksen sulkeminen
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4.2.6 Tapauksen sulkeminen

Asiakastyytyvéisyyden kannalta on tarkeéa tiedostaa, ettd tapausta ei voida avata
uudelleen, kun se on suljettu. Tapausta ei voida sulkea ennen kuin tapaukseen liite-
tyt alatapaukset on suljettu. Tapaus suljetaan avaamalla tapaus ja painamalla ’close
case”-painiketta. Tdman jalkeen avautuu case information-ndkymad, jossa status
vaihdetaan suljetuksi ja tdytetdén ainakin pakolliset kentét, eli punaisella merkityt
kentét (Kuva 20.).

Case Inlonmation

I-_"'-"“‘ |Closed 1

Cawe Resslubion I Prowvded reguested micemabon L I

Hallakaa

Hilahke Mo

I Update Cusiomer via Email o I

Updaie Mot Regered Heason

WPS Smrvay Survey End Date

HFS Survey Hemender Meedad Pautc ipand rossinder

HFS

Survey Mot Regered Aeason Hesson OF Work

d

Kuva 20. Tapauksen sulkeminen
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4.3 Koulutusymparisto ja ohjeistuksen luonti

Salesforcessa on niin sanottu koulutusympdristd, joka on tuotantoympariston
kanssa identtinen, mutta molemmista pidetdan erikseen tilastointia. Tilastoinnin
avulla voidaan seurata Salesforcen kayttotasoa ja ndin ollen seurata kayttotasota-
voitteita. Koulutusymparisté mahdollisti toimintojen vapaan testauksen riskitto-
masti ja vahensi virheité tuotantoympariston puolella.

Koulutusymparistossa harjoiteltiin mahdollisimman laajasti asiakastuen tyon eri ta-
pauksia seké jarjestelmén toimintoja. Jarjestelmassa ilmenevistd ongelmista pidet-
tiin Kirjaa ja ongelmat pyrittiin korjaamaan ennen tuotantoympéristoon siirtymista.
Toimintojen kaytettavyyttd pohdittiin ja toiminnoista valittiin kaytettavaksi jarke-
vimmat toiminnot. Valituista toiminnoista pidettiin sahkdista testauskirjaa, ja myo-
hemmin pilotoinnissa toiminnat merkattiin joko toiminallisesti toimiviksi tai lisaa
testausta vaativiksi. Lisaksi myyntiyhtioille tehtyyn ohjeistukseen lisattiin tarkat
ohjeet toimintojen oikeaoppisesta kaytosta.

Koulutusymparistossa harjoittelemisessa ja ohjeistuksen teossa hyddynnettiin uu-
den avoimen jarjestelmén hyétypuolia. Jarjestelmassa voidaan luoda ryhmig, joissa
voidaan muun muassa keskustella ja jakaa tietoa ryhmén jésenten kesken. Globaa-
lilla tasolla ABB:II4 oli osittain otettu Case Management kayttoon ja yksikot ovat
luoneet ryhmid, joista 16ytyy ohjeita Case Management-osion kayttdon. Naitd oh-

jeistuksia hyddynnettiin uuden ohjeistuksen teossa.

Ohjeistuksen tarkoituksena oli antaa myyntiyhtidille selked kuvaus jarjestelmén
kaytosta myyntiyhtion ja tehtaan valilla. Ohjeistuksen siséltd on jaettu kuuteen
osaan: yleiskuvaus, tapauksen avaus, alatapauksen avaus, kommunikointi, tapauk-
sen sulkeminen ja usein kysytyt kysymykset. Ohjeistuksen siséallosté keskusteltiin
muiden moottoritehtaiden asiakaspalveluyksikdiden kanssa, jotta ohjeistuksista
saataisiin yhdenmukaiset kaikilla moottoritehtailla.
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4.4 Pilotointi

Pilottiprojektin tarkoituksena on edesauttaa hallittua jarjestelman kayttoonottoa ja
I6ytdd mahdollisia heikkouksia ja kehitysmahdollisuuksia. Pilotointiin valittiin yksi
myyntiyhtio, jotta tapausten maara olisi hallittavissa. Pilotointimaaksi valikoitui
Suomi kayttajaméaarien, avattujen tapauksien ja jo hankittujen kayttdjakokemusten
perusteella.

Filtered By: Edit
Case Record Type equals Complaint,Services,Closed Case Clear
AND Business Unit equals RMMG - Motors & Generators Clear

Grouped By: Originating Country
Sorted By: Number of Cases + | v

Number of Cases
Originating Country: Sweden (9,574 records)

9,574
Originating Country: Finland (192 records)
192
Originating Country: United States (129 records)
129
Originating Country: India (129 records)
129
Originating Country: Japan (103 records)
103
Originating Country: Netherlands (66 records)
66

Kuva 21. Avattujen tapausten maara RMMG:ssa.

4.4.1 Kick-off-palaveri

Ensimmaisend vaiheena pilotoinnissa oli ottaa yhteytta kotimaan myyntiin ja kertoa
projektin tilanne Vaasassa, seké ehdottaa pilotointia heidén kanssaan. Positiivisen
vastaanoton jilkeen sovittiin “’kick-off”-palaveri, jossa kéytiin 1api k&ytdnnon to-
teutus, ohjeistus ja madriteltiin pilotointiryhma. Palaverissa paatettiin, ettd pilo-

tointi aloitetaan pienelld ryhmalla ennen varsinaisen pilotoinnin aloittamista.
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4.4.2 Pienryhman pilotoinnit

Pienryhmaélle varattiin pilotointipalaveria varten neuvotteluhuone. Fyysisen etdi-
syyden vuoksi kommunikointi toteutettiin videokuvan valitykselld. Pilotoinnissa
myyntiyhtion oli tarkoitus toteuttaa tapauksen avaus tehtaan tyéjonoon, ohjeistusta
noudattaen. Ensiksi myyntiyhtio loi manuaalisesti harjoitustapauksia jarjestelméaan,
ja kommunikoinnin avulla voitiin todeta ohjeistuksen ja jarjestelméan toimivuus ja
kehityskohdat. Niin sanottuun testauskirjaan merkattiin onnistuneet toiminnot ja
korjausta vaativat toiminnot. Molemmille osapuolille asetettiin tehtavéksi etsia rat-

kaisut korjausta vaativiin toimintoihin ennen seuraavaa pilotointia.

Pilotointi toistettiin ja mukaan otettiin myyntiyhtion puolelta Salesforcesta tietotai-
toa omaava henkil®. Hanen roolinsa pilotoinnissa oli kommentoida ohjeistuksen si-
séltoa ja vastata pilotointiryhmén kysymyksiin. Pilotoinnissa tarkistettiin edellisen
pilotointikerran muokkausta vaativien toimintojen toimivuus. Pilotoinnista saatiin
hyodyllisid kehitysideoita ja ohjeistusta niiden kayttoonottoon. Kaytossa ei ilmen-
nyt suurempia ongelmia, joten pilotointiryhman kesken sovittiin, ettd osa uusista

tapauksista voidaan jatkossa avata uuteen jarjestelmaan.
4.4.3 Palaveri AfterSalesin kanssa

Pilotointi isommalla ryhmaéll& vaati vahintdan AfterSales-tiimin siirtymistd kaytta-
maan Salesforcea, Lotus Notesin sijasta. AfterSales-tiimilla resursointi ongelmat
oli rajoittanut Salesforceen tutustumisen ja pilotoinnin etenemisen. Palaverissa kay-
tiin l&pi Case Management-osion toiminnot, AfterSales-tiimin tarpeet, haettiin
kayttajille oikeudet jarjestelmaan ja sovittiin aikataulusta jarjestelmén pilotoimi-
seen. AfterSales-tiimille jai tehtdvaksi tutustua syvemmin jarjestelmaan ja varata
sopiva aika varsinaiseen pilotointiin. Palaverin aika varattiin kuukausien paahén ja
tdnd aikana saatiin tarked muutospyynto jatettya kasittelyyn. Aikaisemmin oli saatu
selked vastaus, ettd tapauksen avauksen Case Classification” alla oleviin kategori-
sointikenttiin ei voi tehdd muutoksia, mutta nyt Suomen osuus Case Management-
osion kayttdjina oli noussut merkittdvéksi ja aseman johdosta muutos koettiin mah-

dolliseksi. Aftersales-tiimin kanssa keskusteltiin halutut lisakentét ja tdiman jalkeen
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muutospyynnot lahetettiin Suomen kéayttdonoton vetédjélle, joka puolestaan lisasi

muutospyynnot osaksi isompaa muutospyyntoa.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutustua kayttéonotettavaan CRM-jérjestelméén ja
olla mukana pilotoimassa jarjestelmad ABB Oy:n Moottorit ja Generaattorit Vaa-
san Customer Support-tiimisséa.

Ennen tyon aloittamista tyolle asetettiin tavoiteaikataulu ja maaritettiin projekti-
ryhma. Customer Support-tiimista projektiin osallistui yksi vakituinen tyontekija ja
Aftersales-tiimin puoleta kolme henkil6d. Helsingin myyntiyhtiésté pilotointipro-
jektiin osallistui yksi henkild suuremmalla panostuksella ja taustatukena useita hen-
kiloita. Liséksi taustatukena toimi Suomen kayttoonoton vetéja ja koko RMMG:n
kayttdonoton vetdja. Vaasan tehtaalla ei ollut aikaisempaa kokemusta kayttoonotet-
tavasta jarjestelméstd, joten ennen varsinaisen tyon aloittamista tutustuttiin ABB:n
koulutusmateriaaliin ja kdytiin keskusteluja globaalin kdyttdonoton vetdjan kanssa.

Jarjestelman tutustumiseen varattiin viikoittain kokoustila ABB:n tiloista ja siella
tutustuttiin jarjestelman toimintoihin ja mahdollisuuksiin harjoitusymparistossa.
Harjoitusympéristd mahdollisti vapauden kokeilla eri toimintoja riskittomasti. Jar-
jestelman kaytosta ja toiminnoista kerattiin kysymyksid, jotka Kirjattiin ja kaytiin
lapi palaverissa globaalin kayttdonoton vetdjan kanssa. Moottoritehtaiden globaali
kayttdonoton vetdja vieraili myds Vaasan tehtaalla ja kertoi projektin viimeisimmat
jarjestelmapaivitykset ja suunnitellun aikataulun jarjestelmén laajalle kayttoon-
otolle. Harjoitusympaéristossé tydskentelyn yhteydessa toteutettiin ohjeistus myyn-
tiyhtidille ja ohjeistusta taydennettiin myéhemmin projektin edetessé. Pilotointi to-
teutettiin monivaiheisesti, aloittaen pienryhmalla ja lisédamaélla porukkaa projektin

edetessa.

Omalta osaltani tyo oli mielenkiintoinen, haastava ja opettavainen kokemus. Tyo
antoi suuren maarén kokemusta ja tietotaitoa projektitydstd, CRM-jarjestelmisté ja
laadukkaan asiakastyon tarpeellisuudesta. Suurimpia haasteita oli toimintojen
mé&aéra ja niiden sovittaminen Customer Support-tiimin kayttoon seka projektiin laa-
juuden tuomat haasteet kuten muutosten tekemisen haasteellisuus. Uskon, ettd kun
uusi jarjestelméd saadaan jalkautettua laajemmin sekd tehtaan ettd myyntiyhtididen

kayttoon, saadaan asiakaspalvelutydstd nopeampaa ja tehokkaampaa. Salesforcessa
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on paljon eri mahdollisuuksia ja varmasti kdyton myota jarjestelméaa voidaan kehit-
t&a ja optimoida entistad paremmin Customer Support-tiimin k&yttoon.

Kéyttoaste on yksi suurimmista haasteista varsinaiselle jarjestelman kayttdonotolle.
Jarjestelman asennus ei yksindan luo vakiintumista. Kayttdonotto vaatii teknisen
asennuksen lisaksi suuren mééran muutosjohtamista. VVaasan tehdas on valmis ot-
tamaan jarjestelmén kayttoon, mutta myds myyntiyhtiéiden on oltava valmiita siir-
tymaan uuteen jarjestelméan. Uuteen jarjestelmadn siirtyminen tulisi toteuttaa ly-
hyell& siirtymisajalla, jotta valtyttaisiin kahden jérjestelmén kaytolta. Téallaisessa
tilanteessa tyontekijat kayttaisivat kahta jarjestelméé samanaikaisesti ja tilastointi
jouduttaisiin tekem&an molemmista jarjestelmistéd. Luonnollisesti tallainen tilanne
veisi tehokkuutta asiakaspalvelusta ja lisdisi tyontekijoiden tyotaakkaa. VVuoden
2018 loppuun mennessa on tarkoitus, ettd Case Management-osio on kaytdssa
ABB:lIa globaalisti. Vastuu myyntiyhtiéiden kouluttamisesta ja jarjestelman jal-
kauttamisesta on projektin ylemmall& tahoilla. Omalta osaltani jatkan projektin pa-

rissa muun tyon ohessa.
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