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Raahen seudun yrityspalvelut on seudullinen kehittdmisorganisaatio, jonka tavoit-
teena on tukea asiakasyritystensé kasvua ja menestysta palveluillaan seka asian-
tuntemuksellaan. Yrityspalvelut on tehnyt pitkajanteista tyéta laatujarjestelmansa
kehittamiseksi ja se julkaisi laatukasikirjansa ensimmaisena seudullisena yritys-
palveluorganisaationa Suomessa. Tassa opinnaytetydssa on kuvattu yhden laatu-
jarjestelman keskeisen prosessin eli asiakkuudenhallinnan kehittdmista. Tyé on
ongelmanratkaisukeskeinen, jonka lahtékohtana ovat olleet asiakkuudenhallinnan
kehittdmistarpeet sekd asiakastiedon sailymiseen, oikeellisuuteen ja saatavuu-
teen liittyvat ongelmat.

Asiakkuudenhallinnan kehittamisprojekti jarjestelmé&hankintoineen toteutettiin vuo-
sina 2007-2009. Asiakkuudenhallintajarjestelman tavoitteena oli tuoda systemaat-
tisuutta, jaljitettavyytta ja tehokkuutta asiakaspalveluprosesseihin toimien samalla
seurantavalineend organisaation johdolle. Opinnaytetydssé on kuvattu laadun- ja
asiakkuudenhallinnan merkitysta palveluorganisaatiolle sekd asiakkuudenhallinta-
ohjelmiston hankintaprosessi suunnittelusta kayttéonottoon. Vaatimusmaarittely-
vaiheessa on hyddynnetty soveltuvin osin C-CEI-menetelmaa.

Opinnaytetydn lopussa on esitetty jarjestelmé@hankinnan vaikutukset organisaation
asiakaspalveluprosesseihin. Organisaatiolle toteutetun kyselyn tulokset osoittavat
jarjestelma@n tuoneen uusia toimintatapoja asiakaspalveluprosessiin parantaen
tiedon sailyvyytta, oikeellisuutta, I0ydettavyytta ja siirrettavyytta. Kehittamisprojek-
tin vaikutukset ovat siten ulottuneet my6s organisaation laatujarjestelmén ja toi-
minnan mittaamisen kehittamiseen.
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Raahe District Business Services is a regional business development organiza-
tion, which supports the growth and success of its client companies with its exper-
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tionship management which is one of the main processes in quality management
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availability of customer data.

The development project of customer relationship management system was im-
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tematic approach to the customer service processes improving also traceability
and efficiency. The system is also a monitoring tool for the organizations man-
agement. The thesis describes the importance of quality management and cus-
tomer relationship management from the service organizations point of view. In
addition, the software acquisition process from planning to implementation is pre-
sented. Software requirements specification was implemented by using C-CEI-
method.

At the end of the thesis, the query results are presented in order to illustrate the
efficiency of development actions. Results showed that several new approaches
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1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallintajarjestelman hankinta on prosessi, jossa tulee ottaa huomioon
monia teknisid, organisatorisia seka psykologisia tekijoita. Jarjestelman vaatimuk-
set nousevat esiin organisaation tarpeista, toiminnan luonteesta sekd kehittamis-

tavoitteista.

Asiakkuudenhallintajarjestelm@& on oiva tydkalu palveluorganisaation toiminnan
kehittdmiseen. Raahen seudun yrityspalveluissa jarjestelmahankinnan Iahtékohta-
na olivat alati muuttuva toimintaympéristd, kehittdmisorganisaation toiminnan
luonne seka laatujarjestelman ja asiakkuudenhallinnan kehittdmistarpeet. Organi-
saatio on ollut suunnannayttdjana seudullisten yrityspalveluorganisaatioiden ver-
kostossa julkaistessaan vuonna 2007 laatujarjestelman ensimmaisena yrityspalve-
luorganisaationa Suomessa. Jarjestelman edelleen kehittdmisessa keskeisella
sijalla ovat olleet prosessikuvaukset, joita organisaatiossa tehtiin vuosina 2007 ja
2008. Lahtékohdaksi otettiin yrityspalvelujen viisiosainen palvelukonsepti, johon
myds asiakkuudenhallintajarjestelma istutettiin. Prosessikuvausten loppuun saat-
taminen oli olennaisen tarkeda ennen varsinaisen asiakkuudenhallintajarjestelman
hankintaa ja kayttdonottoa. Jarjestelma suunniteltiin palvelukonseptin osa-alueet
silmallapitaen, jotta sen kautta saadaan myds tarpeelliset seurantatiedot ja mittarit
palvelukonseptin eri osa-alueille.

Opinnaytety6n tavoitteena on ollut tuoda systemaattisuutta ja jaljitettavyyttad Raa-
hen seudun yrityspalvelujen asiakkuudenhallintaprosessiin, hankkia organisaatiol-
le soveltuva asiakkuudenhallintajarjestelm& seka varmistaa jarjestelméan soveltu-
vuus osaksi organisaation laatujarjestelmaa. Opinnaytety6ssa kuvataan laadun-
hallinnan ja asiakkuudenhallinnan merkitysta palveluorganisaatiolle seka varsinai-
sen asiakkuudenhallintaprojektin toteuttaminen. Projekti kdynnistettiin suunnittelul-
la vuonna 2007, jolloin p&&adyttin hankkimaan organisaatiolle soveltuva asia-
kashallintajarjestelmd. Keskeisena ongelmana olivat asiakastiedon sailyvyyteen,
oikeellisuuteen ja siirrettavyyteen liittyvat asiat, joihin jarjestelmahankinnalla ja
prosessikuvauksilla pyrittiin hakemaan ratkaisuja.



Vuonna 2008 organisaatiossa paéstiin varsinaiseen asiakashallintajarjestelman
hankintavaiheeseen. Vaatimusmaarittelyprojektin avulla, jossa hyddynnettiin myés
ulkopuolista asiantuntemusta, tehtiin tulevan toimintamallin suunnittelu ja saatiin
hyva lahtdkohta hankinnan kilpailutukselle. Perusteellinen vaatimusmaarittely no-
peutti myds hankinnan tekemistd ja varsinaiseen kayttédnottovaiheeseen paastiin
kevaalla 2008.

Asiakkuudenhallintaprojekti toi mukanaan myds muita tietojarjestelmien kehitta-
mistarpeita. Samassa yhteydessd Raahen seudun yrityspalvelujen julkinen asia-
kasrekisteri uudistettiin ja lisattiin osaksi asiakashallintajarjestelméaa. Muutoksesta
koitui lisdkustannuksia, jotka olivat kuitenkin kohtuulliset suhteessa aikaisempiin
asiakasrekisterin yllapidosta koituneisiin vuosimaksuihin. Samalla organisaatiossa
paastiin eroon kahden erillisen jarjestelman yllapidosta. Yllattavia lisdkustannuk-
sia aiheutti my®s toimialaluokituksen muutos, johon ei vield jarjestelman hankinta-
vaiheessa osattu varautua. Naiden kahden erillisen projektin kasittely on tydsséa
jatetty vahemmalle.

Opinndytetyn lopussa on kuvattu haastattelun ja kyselyjen tulokset, jotka tuovat
esiin asiakkuudenhallintajéarjestelmastd saadut hydédyt ja kokemukset kayttajien
nakOkulmasta. Haastattelut osoittivat jarjestelman tuoneen uusia toimintatapoja
asiakaspalveluprosessiin parantaen samalla tiedon sailyvyytta, oikeellisuutta ja
|6ydettavyyttd. Kehittdmisprojektin vaikutukset ovat siten ulottuneet organisaatios-
sa koko asiakaspalveluprosessiin. Jarjestelm& mahdollistaa myds johdolle ajan-
tasaisen tiedon seurannan, jolloin se palvelee koko laatujarjestelman yllapitoa ja
edelleen kehittamista.



2 RAAHEN SEUDUN YRITYSPALVELUT

Raahen seudun yrityspalvelut on seudullinen kehittdmisorganisaatio, jonka tavoit-
teena on tukea asiakasyritystensa kasvua ja menestysta palveluillaan seka asian-
tuntemuksellaan. Tarkoituksena on edistdd niin uusien yritysten syntymista kuin
myds toimivien yritysten sijoittumista alueelle. Raahen seudun yrityspalvelut pyrKii
toteuttamaan nama tavoitteet viisiosaisen palvelukonseptin avulla, johon kuuluvat
neuvontapalvelut, hautomotoiminta, hanketyd, verkostoituminen seka toimitilapal-
velut. Raahen seudun yrityspalveluiden tavoitteena on olla seudun yritysten halu-
tuin yhteistyokumppani seka yksi elinkeinoelamaa kehittavista suunnannayttgjista,
jonka maine tunnetaan myds valtakunnallisesti. Tavoitteena on mydtavaikuttaa
yritysten kykyyn menestya valtakunnallisessa ja kansainvalisessa Kkilpailussa.
Toimivat ja laadukkaat peruspalvelut sekd mydnteinen yrittdjyyttd tukeva ilmapiiri
vahvistavat seudun vetovoimaa yritysten liiketoimintaympéaristéna. Yrityslahtoi-
syys kuvaa yrityspalvelujen toiminnan lahtékohtaa. Sen paéatehtava on, nimensa
mukaisesti, palvella yrityksid monipuolisella tavalla. Yrityslahtbisyys viittaa myés
asiakaslahtoisyyteen. Yrityspalvelut pyrkii toiminnassaan toteuttamaan asiak-
kaidensa toiveita ja vastaamaan naiden tarpeisiin. Se tydskentelee yritysten ja yrit-
tajyyden ehdoilla ja tekee taman palveluhenkiselld tavalla. ( Brandikirja 2005.)

Vuorovaikutteisuus on perusedellytys Raahen seudun yrityspalvelujen toiminnalle.
Verkostomainen toimintamalli varmistaa, etta alueella on nykyaikaista toimivaa
like- ja yrityselamaa. Raahen seudun yrityspalvelut tarjpaa oman henkil6ston
osaamisen lisaksi myds ulkopuolista asiantuntija-apua seka koulutusta eri kehit-
tamishankkeiden kautta. Yhteistydssa muiden l|ahialueiden toimijoiden kanssa,
yrityspalvelut jarjestaa yritysten valisia tapaamisia ja tiedottaa tapahtumista. Myos
kansainvalistymiseen liittyvat palvelut ovat keskeinen osa Raahen seudun yritys-

palvelujen toimintaa. (Brandikirja 2005.)

Raahen seudun yrityspalvelujen rooli on toimia verkostoveturina seudullisten yri-
tyspalvelujen ja koko verkoston toiminnan kehittamisessa. Yrityspalvelut on tehnyt
merkittavaa tyota verkoston kehittamiseksi tarkoituksena syventaa keskeisten seu-
tukunnan yritys- ja elinkeinotoiminnan palveluorganisaatioiden yhteisty6ta yritys-



neuvontapalveluiden tuottamisessa ja jakelussa. Verkoston jasenet ovat solmineet
yhteispalvelusopimuksen, jonka tavoitteena on syvemman yhteistyén avulla lisata
asiakkaille tuotettavien ja valitettavien neuvonta- ja asiantuntijapalvelujen |6ydetta-
vyyttd, saatavuutta, monipuolisuutta ja laatua. (Brandikirja 2005.)

2.1 Organisaation rakenne

Raahen seudun yrityspalvelut kuuluu Raahen Kaupungin ja Raahen seutukunnan
kehittamiskeskuksen organisaatioon. Toiminnan p&&dasiallisesta rahoituksesta
huolehtivat seudun kunnat. Raahen kaupungilla sek& Pyh&joen, Siikajoen ja Vi-
hannin kunnilla on taten tarkea rooli elinkeino- ja innovaatiotoiminnan perusedelly-
tysten luomisessa. Raahen seutukunnan kehittdmiskeskus on puolestaan Pyhgjo-
en, Siikajoen ja Vihannin kuntien sekd Raahen kaupungin vélinen yhteistydorgani-
saatio. Kehittamiskeskuksen ty6ta ohjaa ja valvoo seutulautakunta.

Raahen seudun yrityspalvelut on seudullinen asiantuntijaorganisaatio, jonka toi-
mintaa johtaa elinkeinojohtaja. Henkilstd on padosin kiinnitettyna erilaisiin kehit-
tamisprojekteihin, joka aiheuttaa sen, ettd henkilbkunnan méaara vaihtelee vuosit-
tain projektitoiminnan laajuuden mukaan. Viime vuosia henkildstdmaara on ollut
keskim&arin kymmenen. Lisaksi Raahen seutukunnan kehittamiskeskuksessa
tydskentelee kuusi henkildd. Asiakkuudenhallintajarjestelman kayttéénotto ulotet-
tiin molempien organisaatioiden yritysneuvonta- ja projektity6ta tekeviin henkildi-
hin.

2.2 Asiakkuudenhallinnan kehittamistarpeet organisaation nakékulmasta

Raahen seudun yrityspalvelujen tavoitteena on luoda pitkdjanteisia asiakassuhtei-
ta seka tunnistaa yrityskentéssa olevia tarpeita, jotka ovat hankkeiden ja toiminnan
suunnittelun lahtékohta. Tavoitteena jarjestelmalle on, ettd raporttien avulla voi-
daan tunnistaa yhteisia tukiongelmia, arvioida asiakkaiden tarpeita, palvella asiak-
kaita paremmin, seurata prosesseja ja mitata palvelun toimintaa ja toiminnan ta-

voitteiden mukaista kohdentamista. Kerdamalla ja tallentamalla asiakastietoja ta-



voitteena on saada asiakas osaksi liiketoimintaa sekd rakentaa pitkd ja toimiva
asiakassuhde, joka hybédyttdd molempia osapuolia. Yksinkertaisesti kuvattuna asi-
akkuudenhallinta on organisaation toimintamalli, jonka tavoitteena on johtaa asia-

kassuhteita tehokkaasti ja parantaa asiakkaan saamaa palvelua.

Keskeiset asiakkuudenhallinnan ongelmat

- Organisaatiossa tehdaan osittain turhaa tai kaksinkertaista ty6ta

- Asiakastieto on puutteellista ja epatarkkaa

- Tarpeellisen tiedon I16ytdminen ja tuottaminen on tydlasta

- Tiedot asiakaskohtaamisista eivat tallennu tietokantoihin tietovarannoksi
- Syntynytta tietoa ei kyetd hyddyntdmaan

- Asiakkaan yhteydenottoihin ei reagoida oikealla tiedolla oikea-aikaisesti

- Henkiléston vastuut, prosessivastuut seka tietojen kerays- ja yllapitovastuu, maarittelematta

- Tydn tuloksista ei ole tarkkaa mittaristotietoa

KUVIO 1. Organisaation keskeiset asiakkuudenhallinnan ongelmat

Asiakastiedon maara organisaatiossa moninkertaistuu vuosi vuodelta ja ennen
pitkdad haasteeksi muodostuu, miten hallita kaikkea olemassa olevaa tietoa ja
muuttaa se operatiivisessa toiminnassa tarvittavaksi tiedoksi. Organisaatiossa tu-
lee myds linjata, mika tieto on tarkeaa ja milla keinoilla tieto saadaan suodatettua
kaikesta olemassa olevasta tietomaarasta. Luonnollinen siirtymaajankohta asiak-
kuudenhallinnan tietoteknisten ratkaisujen kehittdmiselle on silloin, kun manuaali-
set jarjestelmat muuttuvat liian tyélaiksi. (Mantyneva 2001, 76.)

Raahen seudun yrityspalvelujen toiminnan ollessa hyvin pitkalle projektiluonteista,
myds henkildstén vaihtuvuus on ollut kohtalaisen suurta. Kun tydsuhteet organi-
saatiossa ovat maaraaikaisia, useimmiten vuodesta kolmeen kestavia, haviaa
henkilévaihdoksen my6tad myods arvokasta ns. hiljaista tietoa. Ennen asiakkuuden-
hallintajarjestelman hankintaa tietoa ei keratty ja tallennettu systemaattisesti, vaan
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asiakastietoa sailytettiin jokaisen projektihenkildn omissa tallenteissa ja sahkdpos-
teissa. Asiakastiedon hallinta hoidettiin erindisten Excel-kaavakkeiden ja lomak-
keiden avulla. Uusien tyOntekijoiden perehdytykseen kului aikaa ja organisaatiossa
tehtiin paallekkaista tyéta. Yritysneuvontaty6td tekevat saattoivat tyépaivan aikana
ottaa yhteyttd samaan yritykseen, koska he eivat ole olleet tietoisia toistensa
suunnitelmista. Kun tietoa ei tallennettu, se ei my6éskaan jalostunut. Asiakkaan
kannalta uskottavuusongelman aiheutti se, ettd henkilén vaihtuessa tiedot piti ker-
toa toistamiseen uudelle tydntekijalle. Ollakseen halutuin kehittdmiskumppani or-
ganisaation oli satsattava asiakaspalveluprosessin kehittamiseen asiakasnako-
kulmasta sujuvampaan muotoon. N&in ollen organisaation toiminnan kehittdmisen
nakdkulmasta haasteena olivat erityisesti asiakastiedon kerdaminen, sailyminen,

jakaminen ja jalostuminen.

Suurimman tulevaisuuden haasteen toiminnalle aiheuttaa piilevan eli kokemuspe-
raisen tiedon siirtdminen. Asiantuntijaorganisaatiossa tyontekijat ovat yrityspalve-
lujen selkdranka. Se miten heidan osaamistaan hyédynnetdan, kytkeytyy myos
tiedon hallintajarjestelmiin. Asiakkuudenhallinta on seka strategia etta tykalu ja se
pitdd tyontekijat kurssissa. Asiakkuudenhallinnan avulla organisaatio voi palvella
kokonaisvaltaisemmin asiakkaita ja luoda asiakasuskollisuutta pitkalla tahtaimella.
(Anderson 2002, 2.)

2.3 Kehittamistarpeet laatujarjestelman nakokulmasta

Raahen seudun yrityspalvelut rakensi oman laatukasikirjan ensimmaisena seudul-
lisena yrityspalvelutoimijana Suomessa. Se loi vankan pohjan laadukkaille yritys-
palveluille. Lahtdkohtana laatutyéssa on kaytetty SYJV-vaatimuksia, jotka sisalta-
vat seudullisten yrityspalveluorganisaatioiden johtamisjarjestelmavaatimukset.
Vaatimusohjeisto on laadittu seudullisen yrityspalvelun jatkuvaa kehittdmista var-
ten osana SeutuYPP-projektia. Tavoitteena on ollut, ettd kaikilla seudullisilla yri-
tyspalveluilla olisi toimivat johtamisjarjestelmat, jotka on toteutettu vaatimusten

maarittelemien kriteerien mukaisesti.
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Seudullisten yrityspalvelujen tavoitteena oli mydés Asko-jarjestelméan kehittaminen,
jonka taival paattyi tietosuojalain sdaddéksiin. Tarkoituksena oli luoda valtakunnalli-
nen asiakkuudenhallintajarjestelma kaikkien yrityspalveluty6ta tekevien organisaa-
tioiden kayttoon. Kaytanndssa tama olisi tarkoittanut sita, ettd eri yrityspalveluor-
ganisaatiot, kuten seudulliset yrityspalvelut, Tyd- ja elinkeinotoimistot seka ELY-
keskukset olisivat hyddyntaneet samaa jarjestelmaa. Asko-jarjestelméan tuloon luo-
tettiin myds yrityspalveluissa, jonka seurauksena oman jarjestelman hankkimista

viivyteltiin.

Raahen seudun yrityspalveluissa laatujarjestelmad rakennettiin systemaattisesti
vuosina 2007-2008. Ennen asiakkuudenhallintajarjestelman hankintaa vietiin or-
ganisaatiossa lapi prosessikuvaukset. Prosessikuvasten perustaksi asetettiin viisi-
osainen palvelukonsepti, joka otettiin 1ahtékohdaksi myds asiakkuudenhallintajar-
jestelman suunnittelulle. Prosessikuvausten perusteella jarjestelman rakenteen ja
soveltuvuuden maarittdminen oli helpompaa, koska toimintamalli oli m&aritelty.
Nain ollen jarjestelma rakentui organisaation tarpeista ja Iahtékohdista kasin tu-
kemaan sen liiketoimintaprosesseja. Kun prosessit ja toimintamallit oli rakennettu
yhteistyéssa henkildéstdon kanssa, myds jarjestelman mukanaan tuomien muutos-

ten ja toimintamallien omaksuminen oli helpompaa.

Osana prosessikuvauksia maariteltiin myds ns. kriittiset menestystekijat, jotka ni-
voutuvat organisaation strategiaan. Strategisten menestystekijdiden tavoitearvoja
ja niihin vaikuttavia kehittdmiskeinoja selkeyttdmalla organisaatio kykenee ohjaa-
maan paremmin kehittamistydnsa vaikuttavuutta ja tehokkuutta. Kaytanndssa ta-
ma tarkoittaa sita, ettd asiakkuuksiin sisaltyvat kriittiset menestystekijat tunniste-
taan ja niiden seurantaan luodaan soveltuvat mittarit. Mittaristoja voidaan asettaa
niin organisaatio, yksikké kuin yksilétason tulosten seurantaan. (Mantyneva 2001,
118.)

Laatujarjestelmén nakdkulmasta keskeinen kehittamistarve oli prosessimittareiden
luominen ja tiedon kerd@minen. Mittaristot asetettiin prosessien kuvausvaiheessa,
mutta tydvaline tiedon keraamiseen puuttui. Asiakkuudenhallintajarjestelma valjas-

tettiin siten palvelemaan tiedon kerddmistd niin organisaatio kuin yksilétasolla.
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Prosessimittareiden lisaksi jarjestelman tuli tuottaa tietoa eri EU-rahoitteisille pro-
jekteille, jotka edellyttavat tarkkaa tilastotietojen seurantaa.

Ydinprosessit

Yritys- : .
toimintaa Alkavat ja Vakiin: ML.JFI'OS- Verkosto- Toiminnan onnistumista kuvaavat
nuoret tuneet Vaiheen

suunnit- e P o kumppanit mittarit
televat oArLsy ey Y

Yritysneuvontakontaktitlkm/v
Perustetut yritykset [km /v

Yritysten neuvonta ja konsultaatio
Asiakaspalautteetlkm/v
I I dT T ] Relamaatotkmw

. o g Asiak
Yrityshautomotoiminta SEERAERE

Yritysten selviytymis% (1-5v.)
A1 I TT T | Havomoyryseenkasw
Hanketoiminta Hankkeessa toimivat yritykset
Yritysten kehittdmiseen kanavoitu
rahoitus

Yrityskohtaisten hankkeiden volyymi
Valitutelinkeinoeldman tunnusluvut
Verkostokontaktitlkm/v

Verkostokumppaneiden
TOlmltlla palvel ut foorumitoiminta lkm/v

KUVIO 2. Raahen seudun yrityspalvelujen prosessit ja mittarit
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA PALVELUORGANISAATIOSSA

Asiakkuudenhallinta tarkoittaa keskittymistd asiakkuuksiin, asiakassuhteiden tun-
temista ja ohjaamista konkreettisesti sekd niiden kokonaisvaltaista hallintaa. Asi-
akkuuden hallinnan kokonaisuus kasittaa niin asiakkuusstrategian, sita toteuttavat
prosessit ja operatiivisen asiakkuudenhallinnan, kuin toimintaa tukevat analyyttiset
CRM-ratkaisut. Toimiva asiakkuudenhallinta on siten tarked osa yrityksen koko-
naisstrategiaa. (WM-Data 2005.)

Asiakkuudenhallinta perustuu asiakastiedon kerd@amiseen ja hyvaksikayttoon. Ke-
ratyn tiedon perusteella pyritddn muiden muassa tunnistamaan yritykselle parhaat
asiakkaat sekd ohjaamaan markkinointia, myyntia ja palvelua siten, etta asiakkaat
pystytaan sailyttamaan ja asiakkaan uskollisuutta yritysta kohti lisddmaan. Yleinen
ajattelutapa onkin, etta yrityksen menestys perustuu siihen, kuinka hyvin se pystyy
palvelemaan ja tyydyttdmaéan asiakkaansa tarpeet ja sitd kautta luomaan pitkia
asiakassuhteita. Tasta johtuen pyrkimyksena on jalostaa tuotteita ja palveluja eri-
tyisen sopiviksi juuri parhaille asiakassegmenteille. (Kaskela 2005.)

Asiakkuudenhallinta on myds osa yrityksen tietohallintostrategiaa, silla asiakkuu-
denhallintaa voidaan johtaa asiakkuudenhallintajarjestelman avulla. Jarjestelman
tarkoitus on tukea yrityksen strategista asiakasprosessia keradmalla asiakastietoja
ja toimimalla paatéksenteon tukena. (Kaskela 2005.)

3.1 Asiakkuuden hallinnan strategia

Asiakkuudenhallinnasta kaytetdan usein myods termid CRM eli Customer Rela-
tionship Management kuvaamaan tietoteknisia jarjestelmia. CRM on kuitenkin
enemman. Se on my@s strategia, jota tietotekniset ratkaisut tukevat. On tarkeam-
paa kyseenalaistaa organisaation strategia kuin valita oikea jarjestelma. Aikai-
semmin puhuttiin tietokantamarkkinoinnista, jolloin asiakaskantaan kerattyjen tie-
tojen perusteella pystyttiin markkinoimaan kohdennetusti. Asiakashallinnassa taas
pyrittiin hallitsemaan asiakkaista kerattyd kohtaamistietoa ja talla tavalla helpotta-
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maan asiakkaiden hoitoa. Asiakkuudenhallinta t&hta& viela pitemmalle. Siina asi-
akkaat luokitellaan vield yksityiskohtaisemmin eri tekijéiden suhteen, jolloin asiak-
kaista muodostetaan erilaisia ryhmida sen mukaan, kuinka asiakkaita tullaan koh-
taamaan. Tavoitteena on, ettd kutakin asiakasta kohdataan silla tavalla, joka yri-
tykselle on kannattavinta ja asiakkaalle mieluisinta. Tahan ei pelkk& asiakasrekis-
teri riitd. Parhaimmillaan CRM-jarjestelm& kattaa kaikki yrityksen toiminnot markki-
noinnista laskutukseen mukaan lukien myds toimitus- ja tukipalvelut. Liian hienot
jarjestelmat kuitenkin maksavat, ovat vaikeita kayttaa ja eivat valttamatta palvele
oikean tiedon kerdamista. (Anderson 2002, 8-10.)

Asiakkuudenhallinnan strategiaa suunnitellessaan organisaation tulee miettia seu-
raavia kysymyksia:

- Miksi asiakkaat ovat tekemisissa organisaation kanssa?

- Miten organisaatio saa selville asiakkaiden tarpeet?

- Miten tarpeet pystytaan tehokkaasti tyydyttamaan?

- Miksi asiakkaat jatkavat asiakassuhdetta organisaation kanssa?

- Mita tietoa asiakkaista tarvitaan?

(Anderson 2002, 8-10.)

Organisaatiot, jotka onnistuvat tehokkaasti asiakkuudenhallinnan strategiassaan,
omaavat seuraavia piirteita:

- Organisaatio sisdistaa strategian ja sitoutuu siihen.

- Tydntekijat kerdéavat sdanndllisesti tietoa asiakastiedon hallintajarjestelmaan.

- Tyokalut ovat asiakas- ja tyOntekijaystavallisia.

- Epédolennaista tietoa ei analysoida, vain olennainen tieto raportoidaan.

- Organisaatiossa on teknologisesti oikean tasoinen hallintajarjestelma.

(Anderson 2002, 12-14.)

3.2 Asiakkuudenhallinnan tietoteknisten ratkaisujen hyédyntaminen

Asiakastietojen hallinta tarkoittaa asiakastietojen keradmista ja niiden systemaat-
tista hallintaa ja analysointia. Asiakkuudenhallintajarjestelmén keskeisend osa-

alueena voidaan pitaa asiakkaan ja organisaation valisen vuorovaikutuksen do-
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kumentointia sek&@ ajantasaisen informaation ylldpitoa asiakkaasta. Asiakkuuden-
hallintajarjestelmaa voidaankin pitéa tukijarjestelmand siita, etta kaikilla organisaa-
tion tydntekijéilla on kéytettavissdan ajantasainen asiakastieto. Oikein kaytettyna
jarjestelm@ parantaa organisaation tiedonkulkua ja mahdollistaa tietojen ana-
lysoinnin paatéksentekoa varten. Jarjestelma on organisaation muisti. Se parantaa
asiakastiedon sailyvyyttd ja sitd kautta asiakastyytyvaisyytta. Internet-pohjainen
jarjestelma on myds ajasta ja paikasta rippumaton, joustavasti kaikkien kaytetta-
vissa. (Ketola 2004, 3-4.)

Asiakkaan tunteminen on asiakkuudenhallinnan keskeisin osa. Samalla tavalla
myds oman organisaation tunteminen eli kuka on ollut yhteydessa asiakkaaseen,
milloin ja mitd on sovittu. Asiakkuudenhallintajarjestelma antaa organisaatiolle tar-
vittavat tyOkalut tdhan tydéhdn. Kattavan tietoteknisen ratkaisun rakenne pitdakin
sisdlladn kaksi osa-aluetta, operatiivisen ja analyyttisen asiakkuudenhallinnan
(Kaskela 2005.)

3.3 Operatiivinen CRM

Operatiivinen CRM pitaa siséllaan kaikki paivittédisessa asiakastoiminnassa tarvit-
tavat toiminnot. Sen avulla voidaan hoitaa tilausten kasittelyt, laskutukset ja res-
kontra. Sen avulla hallitaan myds yhtenaiset asiakastiedot, kuten dokumentit. Se
toimii 1&helld asiakasrajapintaa ja sita voivat hyédyntdé organisaatiossa esimerkik-
si markkinointi, myynti, asiakaspalvelu sekd huolto- ja ylldpitotoiminnot. (Kaskela
2005.)

Tieto jarjestelmassa on seka dataa ettd informaatiota. Dataa kasittdd esimerkiksi
numeraalisen tiedon, kuten ik&, asiakkuuden alkaminen, keskim&arainen ostos,
koulutus, puhelinnumero jne. Informaatio kertoo asiakkaasta. Oleellista on muistaa
ja varmistaa luottamuksellisten tietojen sailyminen. ( Anderson 2002, 60-61.)

Operatiivisen asiakkuudenhallinnan perusta on luotava kunnolla ja se kannattaakin
antaa yhden tai kahden ihmisen, organisaation koosta riippuen, hoidettavaksi. Pe-
rustietojen syo6ttd jarjestelmaan tulee suorittaa huolella, jotta raportointivaiheessa
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kaikki tiedot tulostuvat. Mikali jokin olennainen muuttuja jatetaan syoéttamatta, tieto-
jen analysoinnissa tapahtuu virheitd. Usein asiakkaiden perustiedot jarjestelmaan
voidaan hakea esimerkiksi tilastokeskuksen tietokannoista, mutta ongelmaksi on
koettu tietojen ajantasaisuus esimerkiksi henkildmaarien tai yrityskoon suhteen.
Ongelmaksi saattaa muodostua my®ds liiallinen tiedon keruu, jolloin olennaisin tieto
hukkuu tietotulvaan. Raahen seudun yrityspalveluissa yrityskanta saatiin syotettya
jarjestelmaan kaytéssa olleen Puntari-asiakasrekisterin kautta, jonka paivittaminen
vaati kuitenkin yhden henkildn merkittavan tydpanoksen.

3.4 Analyyttinen CRM

Analyyttisen asiakkuudenhallinnan sovellusten tehtadvana on helpottaa asiakkuuk-
sien analysointia, ryhmittelyd ja markkinoinnin suunnittelua. Analyyttinen CRM
kayttda operatiivisen CRM:n luomaa asiakastietovarastoa. Sen tarkoitus on tuoda
ja esittda tarkeat asiakastiedot suunnittelua ja paatdéksentekoa varten. Sen avulla
tunnistetaan asiakkaat, nahdaan asiakassegmentit ja voidaan personoida eri tuot-
teita ja palveluja segmenteittdin. Sen avulla myés kartoitetaan asiakaskannatta-
vuutta, |6ydetdan tarkeimmat asiakkaat sekd seurataan asiakkaiden asiakasuskol-
lisuutta. Analyyttisen CRM:n tuottamien tietojen avulla tuote- ja palvelukonsepteja
voidaan kehittdd ja asiakkuudenhallintaa vieda asiakaslahtdisempaan suuntaan.
(Kaskela 2005.)

Yritysten ja yhd enemman myds julkisen sektorin toiminnan johtamisessa asiak-
kuuden hallinnan kehittdminen on yksi kilpailukykyisemman toiminnan mahdollista-
ja. Asiakkuuksien strategisen merkityksen kasvu ja sen hyddyntdminen vaatii var-
sin moniulotteisen tiedon keradmistd, analysointia, kayttéa ja jakelua. Asiakkuu-
denhallintajarjestelman avulla voidaan vaikuttaa asiakkaiden hankintaan ja pysy-
vyyteen, asiakkuuksien johtamiseen, asiakastyytyvaisyyteen sekd@ kannattavuu-
teen. (WM-Data 2005.)
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3.5 Asiakkuuden hallinnan sovellusalueet

Asiakkuudenhallinta kattaa koko asiakkuuden elinkaaren: I6ytamisen, pitamisen ja
suhteen vahvistamisen. Riippuu asiakkuudenhallinnan tybékalusta, mille alueelle
sen ominaisuudet erityisesti painottuvat. Asiakkuudenhallintajarjestelméan mahdol-
lisia sovellusalueita ovat mm. seuraavat:

- potentiaalisten asiakkaiden seulonta

- asiakasrekisterin jalostaminen

- asiakasprofiilit

- asiakaspalautteen seulonta ja asiakastyytyvaisyyden analysointi

- asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja jalostaminen

- asiakastiedon hyvaksikayttd tarjouksen teossa

- jalkimarkkinointi

- asiakassuhteiden pelastaminen

- lahddssé olevien asiakkaiden tunnistaminen ja uudelleenaktivoiminen

(Kaskela 2005.)

Asiakkuudenhallintajarjestelman avulla voidaan saavuttaa monia hy6tyja. Keskitet-
ty tietojarjestelma ja kayttgjille hajautettu tietojen syéttaminen vahentaa tiedon ke-
radmiseen ja seurantaan kuluvaa aikaa. Mikali jarjestelma on selainpohjainen, sen
kayttd ei ole sidottua aikaan tai paikkaan ja jarjestelmaa voidaan kayttaa useista
eri toimipaikoista ilman erityisid asennuksia. Lisaksi yhteen tietokantaan kerattava
tieto mahdollistaa tehokkaan raportoinnin avulla tapahtuvan johtamisen ja seuran-
nan seka varmistaa tiedon laadun sailyvyyden. (Temmes 2010.)

Seuraavassa luvussa on kuvattu varsinaisen teknisen sovelluksen hankintapro-
sessi suunnitteluvaiheesta jarjestelman kayttdonottoon ja hyddyntadmiseen. Asiak-
kuudenhallinnan strategian maéarittelyn liséksi useita osapuolia kasittdvan projektin
suunnittelu ja toteutus edellyttavat toimivia projektinhallinnan, muutosten hallinnan
seka tietojarjestelman prosesseja.
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4 ASIAKKUUDENHALLINNAN KEHITTAMISPROJEKTI

Asiakkuudenhallinnan kehittdmisprojektia voidaan havainnollistaa oheisen koko-
naiskuvauksen avulla, joka on ollut koko projektin suunnittelun lahtékohtana.
(KUVIO 3.) Projekti voidaan kokonaisuudessaan jakaa kolmeen vaiheeseen,
suunnitteluvaihe, toiminnan kehittamisvaihe sekad asiakkuudenhallintajarjestelman
hankintavaihe. Neljas vaihe, muut hankinnat, syntyi projektin kehittamisvaiheen
aikana, jonka kasittely on kuitenkin tassa tydssa jatetty vdhemmalle. (Talentum
2005, 3.)

Suunnitteluvaihe Toiminnan strateginen suunnittelu—tavoitteet ja kehittdamisen painopistealueet

Vuosisuunnitelma ja budjetti

Toiminnan

kehittimisvaihe Laadunhallintajadrjestelman kehittdminen — prosessikuvaukset ja mittaristo

Muutoksen valmistelu — tulevan toimintamallin suunnittelu

Asiakkuudenhallinta-

" = . Hankinnan suunnittelu / investoinnin valmistelu
jarjestelmdn hankinta

Vaatimusmadrittely

Ohjelmistotoimittajien kartoitus jakilpailutus
Ohjelmistoratkaisun ja toimittajan valinta
R&atalointi, koulutus ja kdyttoonotto

Valvontaja viimeistely

Muut hankinnat Asiakasrekisterin siirto ja pdivitys

KUVIO 3. Hankinnan kokonaiskuva

4.1 Suunnitteluvaihe

Projektin kaynnistyminen organisaatiossa tapahtui vuonna 2007, jolloin paadyttiin
asiakkuudenhallintajarjestelmé&n hankintaan. Hankintavaihetta edelsi suunnittelu-
vaihe, joka kasitti toiminnan strategisen suunnittelun, vuosisuunnitelman seka bud-
jetin tekemisen. Strateginen suunnittelu oli organisaation toiminta-ajatuksen, toi-
minnan strategisten tavoitteiden seka toiminnan paalinjojen suunnittelua. Strategi-

nen suunnitelma ja budjetti maarittelivat koko projektin reunaehdot ja tavoitteet.
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Projektin hankintavaihe siséllytettin vuoden 2007 vuosisuunnitelmaan, johon oli
maaritelty tarvittava budjetti jarjestelman hankintaa varten. Vuosisuunnitelma, pro-
jektisuunnitelma ja budjetti hyvaksytettiin johtokunnalla vuoden 2007 lopussa.
Suunnitteluvaiheessa maariteltiin myds projektin osapuolet. Johdon tuki oli alusta
saakka ensiarvoisen tarkeda, silla jarjestelman hankinta edellyttdd usein myo6s
toiminnan muuttamista. Johto maaritteli projektille niin budjettiraamit kuin tavoite-

aikataulut.

Projektin osapuolet

Raahen seudun Raahen seutukunnan
yrityspalvelut kehittamiskeskus

-Johto 2 : BLERNETEELH
Asiakkuudenhallinta o

-jarjestelman
hankintaprojekti Loppukayttajat

- Projektivastaava
- Laatutiimi

Raahen Kaupunki

Jarjestelmatoimittajat
- Tietotekniikkapalvelut - L

-Hankinnat ja koulutus

Tilastokeskus Enfide Ky Pohjanmaan Verkkopalvelut Oy
- Toimialaluokitus -Vaatimusmaarittely - Asiakasrekisterin siirto

KUVIO 4. Asiakkuudenhallintaprojektin osapuolet

Projektin tavoitteena oli hankkia valmisohjelmistona asiakkuudenhallintajérjestel-
ma, joka soveltuu Raahen seudun yrityspalvelujen tarpeisiin. Hankinta on ajan-
tasaisen ja kattavan asiakastiedon Idydettavyyden, kaytettavyyden ja hallittavuu-
den kehittamista. Jarjestelman tuli olla helppokayttdinen ja silla tuli perusasioiden
eli yritys, projekti ja henkil6tietojen taltioinnin lisaksi, tuottaa tarvittavat seurantara-
portit.

Asiakkuudenhallintaprojektin taustalla olivat seuraavat ongelmat ja organisaation
kehittamistarpeet:
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4.1.1 Tiedon sailyminen

Organisaation asiakastietoa sekd muuta asiakaspalveluprosessiin liittyvaa data on
séilytetty yritysneuvontaty6ta tekevien omissa tiedostoissa, verkkoasemalla tai
séhkdposteissa. Kaytdnndssa asiakastiedon sailyminen on ollut erittdin epavar-
maa myds tietoturvallisuuden nakdkulmasta. Asiakkuudenhallintaa hoidettiin Ex-
cel-kaavakkeiden ja lomakkeiden avulla. S&hképostit ja muut asiakasdokumentit
olivat taltioituna Teamware-kalenterisovellukseen, jonne satunnaisesti Kirjattiin
tapaamispaivat sekd informaatiota tapaamisen kulusta. Kaytdssa ei ollut mitaan
yhtendista jarjestelmad, jossa kaikki asiakastieto olisi ollut ajan tasalla, varmuus-
kopioituna ja kaikkien saatavilla, myds henkiléiden vaihtuessa.

4.1.2 Tiedon jakaminen

Tiedon sailymisen ongelma johti organisaatiossa myods tiedon jakamisen ongel-
maan. Koska tietoa sailytettiin eri lahteissa, sita ei pystytty mydskaan jakamaan
tehokkaasti organisaation sisdlla tai organisaatioon tuleville uusille tyéntekijdille.
Nain ollen jokainen uusi tyéntekija on joutunut aloittamaan ns. puhtaalta péydalta
ja luomaan asiakassuhteensa alusta. Tiedonkulkua yritettiin parantaa asiakaspa-
lavereilla. Kaytanndssa asiakastiedon ja kontaktien maara oli kuitenkin niin suuri,
ettd palavereita ei saatu toteutettua tarpeeksi tehokkaasti. Tiedon jakamisen na-
kékulmasta kehittdmistavoitteeksi asetettiin, etta jokainen jarjestelmaé kayttava voi
helposti perehtya asiakastiedon sisaltéon ja siihen, mita asiakkaan kanssa on ai-
kaisemmin sovittu ja tehty. My6s henkildiden vaihtuessa uusien tydntekijéiden tuli-
si nopeasti paasta perehtymaan asiakastiedon sisédltédn helpottaen perehdytta-

mista.

4.1.3 Johdon paatdoksenteon apuvaline

Tietojarjestelman kehittamisessa tahdattiin tarpeettoman tulostuksen valttamiseen.

Myds erilaisten tilastojen ja mittaristotietojen kasin laatimisesta tuli paasta eroon.
Kun dataa voidaan tallentaa katevasti hallintaohjelmistoon, myds tarpeettomien
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tulosteiden maara vahenee. Projektinhallintaohjelmisto mahdollistaa erilaisten seu-
rantaraporttien tulostamisen ja siirron Exceliin, jolloin ohjelmiston tavoitteena on
my0ds toimia paatoksenteon apuvalineend johdolle. Aikaisemmin sama data keréat-
tiin kasin joko henkiléstén omien muistiinpanojen tai kalenterimerkintdjen perus-
teella. Tahan kaytettya turhaa ty6aikaa on jopa mahdoton laskea, mutta organi-
saatiotasolla voitiin arviolta puhua jopa kymmenistéd tunneista per henkild vuosit-

tain.

4.1.4 Asiakaspalautteen seurannan tehostaminen

Asiakaspalautetta ei ole organisaatiossa keratty aikaisemmin systemaattisesti
vaan saapuneet reklamaatiot on hoidettu tapauskohtaisesti ilman erillistd menette-
lyd. MyOdsk&an dokumentaatiota reklamaation hoidosta ei ole ollut saatavilla. Uu-
den hallintajarjestelman mydéta asiakkuudenhallintaa tehostetaan keraamalla rek-
lamaatiot ja asiakaspalautteet jarjestelmaan, jonka kautta hallitaan myo6s palaut-
teen kasittely ja hyvaksyntd sekd maaritelladn jatkotoimenpiteet. Samalla tieto on
kaikkien asiakasty6td tekevien ulottuvilla, jolloin laatujarjestelman nakékulmasta
voidaan puhua my6s ennaltaehkdisevastd toiminnasta. Tiedottamisella pyritdan
siihen, ettd samaa virhetta ei toisteta uudelleen. Myds myodnteinen asiakaspalaute
keratdan ja kasitellddn samalla tavalla, joka omalta osaltaan motivoi henkil6st6a

tyossaan.

4.2 Toiminnan kehittamisvaihe

Suunnitteluvaiheen kautta edettiin toiminnan kehittdmisvaiheeseen, joka oli toimin-
taprosessien ja toimintaa ohjaavan mittariston rakentamista. Organisaatiota val-
misteltiin tulevaan muutokseen pitdmalla yhteisia suunnittelupalavereita henkil6s-
ton kanssa. Organisaation jasenilta eli tulevilta kayttajilta kysyttiin tarpeita ja tavoit-
teita jarjestelman kaytettavyyden suhteen. Johdon kanssa keskusteltiin seuranta-
jarjestelman tarpeellisuudesta. Organisaation kokeiltavaksi hankittin myds use-
ampi demo-versio eri jarjestelmista, jolloin he pystyivat testaamaan jarjestelmien
kaytettavyytta ja sitd kautta pohtimaan oman toiminnan vaatimuksia jarjestelmalle.
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Toiminnan kehittdmisvaihe oli pitkalle myés laatujarjestelméan kehittdmista. Taman
osa-alueen merkitysta jarjestelmaprojektin onnistumisessa on kuvattu tarkemmin
kappaleessa 2.3. Tietojarjestelmaprojektin yhteydessa vaaditaan organisaatiolta
myds toiminnan muutoksia ja usein toimintaprosesseja uudistetaan laajemminkin.
Raahen seudun yrityspalveluissa toimintaprosessien rakentaminen saatiin juuri
viimeistelyvaiheeseen ennen jarjestelmavalintoja. Prosessikuvaukset olivat sel-
keyttdm&ssa toimintoja, jolloin myds varsinainen jarjestelmahankinta oli helpompi
toteuttaa. Yleensa tietojarjestelman hyddyt konkretisoituvat vasta toiminnan muut-
tumisen kautta. Tuotos-panos nakdkulmasta investointi voi jadda usein myoés tap-
piolliseksi, mikéli vastaavaa prosessi-innovaatiota ei tapahdu toiminnan nakékul-
masta. Sen vuoksi toiminnan muutoksen huolellinen suunnittelu on oleellinen osa
projektia. Myés Raahen seudun yrityspalveluissa toiminnan muutosta valmisteltiin
yhteisty6ssa henkiléston kanssa osallistamalla heidan laatujarjestelman rakenta-
miseen ja prosessikuvauksiin. Nain ollen henkildstd sai olla mukana kehittaméssa
omia prosesseja koskevia toimintamalleja. (Talentum 2005, 19.)

4.3 Asiakkuudenhallintajarjestelman hankinta

Asiakkuudenhallintajarjestelman hankintaprosessi voidaan jakaa useaan eri vai-
heeseen alkaen investoinnin valmistelusta ja paattyen varsinaisen jarjestelman
hankintaan. Keskeinen merkitys hankintavaiheessa oli vaatimusmaarittelylla, jonka
laatimisprosessi on kuvattu tarkemmin kappaleessa 4.3.2.

4.3.1 Investoinnin valmistelu

Investoinnin valmisteluvaihe tehtiin suhteellisen nopealla aikataululla, koska maa-
rarahat jarjestelmahankintaan oli varattu vuoden 2007 budjettiin. Valmistelutyd
aloitettiin kartoittamalla sopivia toimittajia ja samalla aloitettiin myds kilpailutuksen
valmistelu. Yhteisty6ta tehtiin Raahen Kaupungin tietotekniikkaosaston kanssa,
joka vastaa jarjestelmien ylldpidosta ja huolloista. Heidan kanssaan haluttiin sopia
mahdollisista rajoituksista hyvissa ajoin ennen jarjestelman hankintaa.
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4.3.2 Vaatimusmaarittely

Jarjestelmavaatimusten maarittelyssa tavoitteena on, ettd kehittdmisen eri osa-
puolet, kehittdjat, kayttajat ja paatdksentekijat, saavuttavat yhteisen ymmarryksen
siitd, mika on tavoiteltava lopputulos tietojarjestelméan sisallén, laadun, toiminnalli-
suuden seka teknisten ominaisuuksien suhteen. Oli hankittava jarjestelma sitten
suuri tai pieni, keskeiset vaatimukset tulee maaritelld valmisteluvaiheessa, jotta
organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet on mahdollista toteuttaa myds konkreet-
tisella tasolla. Vaatimusmaarittelyn lisaksi vaaditaan usein myds tavoitetilan ja toi-
minnan kuvausta esimerkiksi prosessien muodossa. Vaatimusmaérittelyd voidaan
hyddyntaa perustana seuraavissa hankintavaiheissa:

- jarjestelman perusarkkitehtuurin valinnassa

- jarjestelmaprojektin mitoituksessa tydmaaran ja aikataulun suhteen

- toimittajavalinnassa

- teknisessa suunnittelussa seka

- tietojarjestelman vastaanottamisessa ja hyvaksymiskriteerien maarittelyssa.
(Talentum 2005, 24.)

Mikali vaatimusmaarittely on toteutettu kunnolla ja alustava tietomalli kuvattu hy-
vin, projektin ennustettavuus on jo aika hyva. Vaatimusmaarittelyn taso ennustaa
lopputuloksen tasoa, koska se on kaiken toiminnan perusta. Toteutukseen paas-
tdan tdman jalkeen joustavasti ja tarvittavat tarkennukset ovat todennékdisesti va-
haisempia. Vaatimusmaarittelyprojektissa on hyva hyddyntdd myds ulkopuolista
asiantuntemusta, jotta eri nakOkulmat tulisivat laajemmin tarkastelluksi. Ulkopuoli-
nen asiantuntija voi myds kyseenalaistaa ja tuoda esille riskeja, joita organisaati-
ossa ei ole osattu etukateen edes huomioida. (Talentum 2005, 24.)

Raahen seudun yrityspalveluissa vaatimusmaarittelyssa paadyttiin hyddyntamaan
ulkopuolista asiantuntijaa omien resurssien ja aikataulun Kkiireellisyyden vuoksi.
Vaatimusm@aarittelyn tekijéksi valittiin Enfide Ky, joka on raahelainen tietotekniikan
palveluja tarjoava yritys. Enfide toimii toiminta-ajatuksensa mukaisesti yritysjohdon
ja projektihenkiléston tukena tietojarjestelmahankkeissa. Yritys tekee asiakkaan
kanssa vaatimusmaarittelyt organisaation, ei toimittajan nakdkulmasta. Nain voi-

daan 16yt4a organisaation todelliset tarpeet tietojarjestelmille. Enfide auttaa tar-
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peen mukaan myoés tarjouspyyntéjen laadinnassa, tarjousten arvioinnissa seka
sopimusten teossa. ( Klaavu 2010.)

Jarjestelmavaatimusten maarittelyssa lahtékohtana ovat tarpeet ja ongelmat el
prosessien kohdat, joissa nykytilanne ei vastaa tarpeita. Vaatimuksia maaritelta-
essa on hyva tarkastella aluksi tilannetta, tavoitteita seka aikataulua ja resursseja,
joiden pohjalta voidaan muodostaa kuva projektin onnistumisen edellytyksista.
Raahen seudun yrityspalveluissa vaatimusmaarittelyn laatiminen aloitettiin aloitus-
palaverilla Enfiden edustajien kanssa. Julkishallinnon toimijana oli selvaa, etta
hankinta oli kilpailutettava. Vaatimusmaarittelya varten kaytiin [api Raahen seudun
yrityspalvelujen prosessikuvaukset, joiden avulla voitiin havainnollistaa prosessien
toimivuutta, rakennetta ja rajapintoja seka toiminnan kriittisia pisteita. Budjetti to-
dettiin realistiseksi, kaytdssa olevat resurssit riittaviksi, mutta aikataulu varsin kriit-
tiseksi tekijaksi. Toisaalta asiantuntijan hyédyntamisella pystyttiin valttdmaan mo-
nia tuhria toimenpiteitd ja ratkomaan nopeasti ongelmat, joiden kasittelyyn organi-
saatiossa muiden téiden ohella olisi kulunut turhaa aikaa. ( Talentum 2005, 25.)

Jarjestelman hankinnassa hyddynnettiin soveltuvin osin C-CEI-menetelmaa. (Cus-
tomer-Centered-ERP-Implementation) Menetelm& antaa jarjestelmahankkeen eri
osa-alueista laaja-alaisen kuvan. Menetelman lahtékohtana on valmisohjelmisto-
jen soveltaminen organisaatioiden tarpeisiin. Menetelma on kayttdékelpoinen myés
muissa tietotekniikka- ja toiminnan kehityshankkeissa, joissa menetelman avulla
voidaan hahmottaa keskeiset hankkeen suunnittelutehtévéat, vaiheiden sisélto,
kaytettavat menetelmat ja tydkalut. Menetelman soveltamisen tavoitteena on, etta
organisaatiot nakisivat tietojarjestelmahankkeet monialaisena organisaation ja lii-
ketoiminnan kehittdmishankkeena. Organisaation tehokkuutta ja tybtyytyvaisyytta
on mahdollisuus kasvattaa kun tyéntekijat itse osallistuvat toimintamallin maaritte-
lyyn ja saavat ndin tyontekoa tukevan tietojarjestelman. (Vilpola & Kouri 2006,
3,83.)
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Johdanto
Tavoitejarjestelman yleisesittely
Nykyiset ongelmat ja tavoitteet

Jarjestelmakuvaus
Periaatekuvat
Kayttsjatiedot
Jarjestelman liitynnat
Kayttoliittyma ja kayttooikeudet

Raportointi
Raportti- ja lomakeluettelot
Lajitteluperusteet
Kasitemallit

Toiminnallisuus
Dokumenttien hallintaominaisuudet
Liitynn&t muihin ohjelmiin

Laatuvaatimukset ja muut vaatimukset
Tietoturva
Kaytettavyys

KUVIO 5. Vaatimusméaarittelyn osa-alueet

Hankintaan varatun budjetin ja aikataulun huomioiden oli jo alusta saakka selvaa,
ettd lahtdkohdaksi otettiin valmisohjelmiston hankinta. Valintaa puolsi myds se,
etta jarjestelma oli saatava nopealla aikataululla kayttoon. Valmisohjelmistojen
tarjonta on myds nykyisellaan niin laaja, ettd potentiaalisia ohjelmistoja oli tarjolla
useampia. Vaatimusmaarittelyd ei kuitenkaan jatetty tdssa vaiheessa pois vaan
siitd huolimatta, ettd lahtékohtana oli hankkia valmisohjelmisto, p&adyttiin vaati-
musmaarittelyn tekemiseen. Valmisohjelmiston valinnassa korostuivat ohjelmiston

ominaisuuksien ja mahdollisuuksien arviointi ja vertailu.

Vaatimusmaarittelyvaiheessa todettiin, ettd valmisohjelmisto olisi kokonaiskustan-
nuksiltaan suhteellisen edullinen ja matalan riskin vaihtoehto verrattuna esimerkik-
si jarjestelman teettamiseen raataldityna. Hankkeessa varauduttiin kuitenkin sii-
hen, ettd ohjelmistoa joudutaan jonkin verran raataléimaan esimerkiksi raportoin-

nin osalta. Vaatimusmaarittelyraportti on tdméan opinnéytetyon liitteena 1.
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4.3.3 C-CEl-menetelma

C-CEl-menetelma on pk-yrityksille suunnattu toiminnanohjausjarjestelman hankin-
taa ja kayttédnottoa tukeva menetelma. Menetelman eri vaiheet ovat toiminto-,
toimintaymparist6- ja riskianalyysivaiheet. Analyyseja voidaan soveltaa myés eri-
laisiin organisaation kehityshankkeisiin. C-CEI-menetelma ottaa keskeisesti huo-
mioon yrityksen toiminnan asettamat vaatimukset jarjestelmalle, jarjestelmien ra-
joitukset ja vaatimukset organisaatiolle. Menetelman tuloksena Raahen seudun
yrityspalvelut sai hankinnan suunnittelun ja tarjouspyyntévaiheen tueksi toimin-
taympéristén kuvauksen ja kehitysehdotukset, joiden avulla pystyttiin hankkimaan
toimintaan mahdollisimman sopiva jarjestelma ilman toimittajariippuvuutta. (Vilpola
& Kouri 2006.)

Toimintaympéristéd analysoitaessa keskitytdan yrityskohtaisiin kriittisiin toimintoi-
hin yleisella tasolla tapahtuvien prosessikuvausten sijaan. Kiriittisilla toiminnoilla
tarkoitetaan niitd kohtia, joissa yrityksilla on muutostarve siirryttdessa uuteen toi-
minnanohjausjarjestelmaan. Naissa kohdissa yrityksen tietojenkasittelytarpeet ko-
rostuvat tai niissa on havaittavissa yrityskohtaisia erityispiirteita. Kriittiset toiminnot
tunnistetaan lapikaymalla yrityksen toiminnot pienryhmatyoskentelyn avulla. Tassa
vaiheessa yrityspalvelujen prosessikuvaukset olivat apuna ja tydskentely toteutet-
tiin laatutyéryhmassa. Tybdskentelyn hydtynd on se, ettd tarkastelu sitouttaa orga-
nisaation keskeiset henkilét tuleviin muutoksiin. Menetelma tuo myés vaatimusten
maarittelyyn tietoa yrityksen toiminnasta tyontekijatasolla. Menetelman tulisi tukea
yritysta jarjestelman kayttédnotossa siten, ettéd koulutus osataan kohdistaa ja ajoit-
taa oikein. Menetelman tulisi tuoda kayttdjan aani kuuluviin mahdollisimman var-
haisessa vaiheessa, mieluiten ennen jarjestelméan valintaa. (Vilpola & Kouri 2006,
53-69.)

4.3.4 Toimintoanalyysi

C-CEl-menetelméssa toimintoanalyysi kuvaa kriittisten toimintojen tunnistamista

organisaation nykyisessa toimintamallissa, jonka tavoitteena on tunnistaa kriittiset

toiminnot, koska todennakdisesti juuri ne ominaisuudet tulevat toimimaan jarjes-
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telman valintakriteereind tai muodostamaan haasteen jarjestelman kayttdéonotolle.
Kaytanndssa tama vaihe tapahtui Raahen seudun yrityspalveluissa haastattele-
malla johtoa ja laatutyéryhmaa yrityksen strategioista, tavoitteista ja prosessien
toimivuudesta. Pienryhmahaastattelulla kaytiin 1api organisaation toiminnot ja sel-
vitettiin mm. asiakasprosessit, toimintamallit ja tietojenkasittelytarpeet. Keskeisena
apuna analyysivaiheessa olivat juuri loppuun saatetut prosessikuvaukset. Proses-
sien kriittisia pisteitd tarkastelemalla saatiin esiin nykyisen toimintamallin ongelma-
kohdat, joissa tarvitaan toimintatapojen muutosta siirryttdessa kayttamaan uutta
tietojarjestelmaa. Tunnistetut kriittiset toiminnot muodostivat toimintaymparistéana-

lyysin painopisteen. (Vilpola & Kouri 2006, 22-23.)

Prosessien toimivuutta arvioitaessa jouduttiin miettimaan, mita tietoja jarjestel-
maan halutaan tallentaa ja millaisia raportteja sieltd halutaan tulostaa toiminnan
analysointia ja tulosten seurantaa varten. Lahtdkohtana oli hankkia asiakkuuden-
hallintajarjestelma, mutta kartoitusvaiheessa kavi selvésti ilmi, ettd organisaation
luonteen takia oli kannattavinta hankkia laajempi hallintajarjestelma projektitoimin-
taa silméllapitden. Toiminta koostuu useista eri hankkeista ja projekteista, joita
hoidetaan rinnakkain. N&in ollen oli luontevaa, ettd myés projektit ja niiden seuran-
ta olisi jarkevaa vieda tietojarjestelméaan. Etenkin raportointi, jota EU-rahoitteisissa
hankkeissa vaaditaan, saataisiin katevasti toimimaan saman jarjestelman kautta.
Myds asiakaskontaktit voidaan kiinnittda niin henkildihin kuin projekteihin. Raahen
seudun yrityspalveluissa oli vuosina 2007-2008 meneillddn myds hallintomallin
selvitys, joka vaikutti omalta osaltaan jarjestelmahankinnan laajuuteen. Sen olisi
sovelluttava toimintaan mygs siina tapauksessa, etta toimintaa jatkettaisiin tulevai-

suudessa osakeyhtidmuotoisesti.

Keskeiset ongelmat, jotka myds toimintoanalyysissd nousivat esille, olivat tiedon
siirtoon ja tallentamiseen liittyvat ongelmat. Yrityspalveluorganisaation haasteena
on henkiléstdn vaihtuvuus. Henkilévaihdoksen myéta katoaa paljon hiljaista tietoa,
joka tulisi saada organisaation koko henkildkunnan kayttéén. Vuositasolla arvioi-
tiin, ettd organisaatiossa tapahtui jopa n. 1000 asiakaskontaktia, joita ei tallennettu
mihink&an jarjestelmiin. Tiedon katkeaminen luo asiakasndkdkulmasta uskotta-

vuusongelman, vaikka organisaatiosta 16ytyykin korkeaa osaamista.
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Jarjestelmavaatimusten kuvaamisessa ja perusarkkitehtuurin suunnittelussa keski-
tyttiin prosessindkdkulmasta siihen, mitd ja milla tavalla asiakastietoa kerataan ja
milla tavalla se olisi tarkoituksenmukaista jakaa. Jarjestelman yleiskuvaus (KUVIO
6.) antaa nopean kokonaiskuvan kohteena olevasta tietojarjestelmasta. Sita tuke-
maan voidaan hyddyntdd myds prosessikuvauksia, jotka selkeyttavat liiketoiminta-

prosesseja.

I — =

Kayttaja

i
-(

CRM sovellus

ol
ja tietokanta sahkoposti

N g . 2

Kayttajat

Raportit ja
lomakkeet

KUVIO 6. Jarjestelman rakenteen kuvaus

4.3.5 Toimintaymparistoanalyysi

Toimintojen analysoiminen tyOymparistéssd mallintaa yrityksen tyOymparistda,
organisaation vuorovaikutusta, kulttuuria ja tyon kulkua. Kaytanndssa analyysia
tehtiin havainnoimalla tydntekijoitd heidan suorittaessaan tavanomaisia jokapai-
vaisia ty6tehtavidaan. Mallintamalla visuaalisesti tehtavien kulkua ja toimintatapoja
voidaan saada esille asioita, jotka eivat valttamatta tule esille haastatteluissa.
Analyysi toi esille nykyisen toimintamallin ongelmia, joista osaan voitiin puuttua jo
ennen jarjestelman kayttéonottoa ja toisiin taas jarjestelma tulee olemaan ratkaisu.
Toisaalta analyysissa nousi esille myds organisaation kehittdmiseen liittyvia tarpei-
ta, joihin jarjestelma ei ole ratkaisu, vaan kyse on I&hinnd johtamiseen ja toiminto-

jen organisointiin liittyvista kehittdmistarpeista. (Vilpola & Kouri 2006, 23-24.)
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Jo alusta saakka hankinnassa p&adyttiin siihen, ettd ohjelmisto hankitaan ns.
ASP-palveluna. (ASP = Application Services Provider) Tama tarkoittaa sitd, etta
asiakas vuokraa tarvitsemansa ohjelmiston ja kapasiteetin ja hyddyntaa sita ver-
kon kautta. ASP-palvelun etuja ovat mm. kayttédnoton helppous ja edullisuus. Jar-
jestelmaa kaytetdan selaimella verkon kautta. Sovellus voi olla palveluntarjoajan
tiloissa tai asiakkaan tiloissa erillisella palvelimella. Koska Raahen seudun yritys-
palveluilla ei ollut kdytéssdan omia palvelimia, paadyttiin hyédyntamaan palvelun-
tarjoajan palveluja. Kayttajat tallettavat sahkopostit jarjestelmaan ja tulostavat jar-
jestelmasta tarvitsemansa raportit ja lomakkeet. Kayttdjamaaraksi maariteltiin 10
henkildd, joka on ollut keskim&éarainen henkildstomaara yrityspalveluissa. Lisaksi
harjoittelijoille, joita organisaatiossa hyédynnetdan satunnaisesti, maariteltiin sup-
peammat oikeudet. (Talentum 2005, 19.)

Raportoinnille asetettiin hankkeessa suuri painoarvo. Raportointi oli t4hdn men-
nessa hoidettu pitkalle manuaalisesti. Ainoastaan talouden raportit olivat saatavilla
taloushallinnon jarjestelmien kautta. Raportointi tuotti kuitenkin jatkuvaa ty6ta,
koska toiminnan luonteen mukaisesti organisaatiossa hallinnoitiin samanaikaisesti
useita EU-rahoitteisia hankkeita, joihin jouduttin kerddmaan asiakastietoa. Tyo-
maaran helpottamiseksi jarjestelman tuli tuottaa vaadittavaa asiakastietoa. Lisaksi
johdon paatdksenteon tueksi vaadittava tieto tulisi saada jarjestelman kautta. Tie-
don lajitteluperusteiden kartoittamiselle kaytettiin vaatimusmaarittelyssa suhteelli-
sen paljon aikaa. Seuraavassa kuviossa (KUVIO 7.) on kuvattu yritysneuvontapro-
sessiin liittyva kasitemalleja.
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KUVIO 7. Yritysneuvontaprosessin kasitemallit

4.3.6 Riskianalyysi

Jarjestelman valintaan, kayttdéonottoon ja kayttoon liittyvien riskien tunnistaminen
ja analysoiminen tehtiin vaatimusmaarittelyvaiheessa. Tavoitteena oli tunnistaa,
analysoida ja arvioida hankkeeseen liittyvat riskit, jotta voidaan reagoida ennalta-
ehkaisevasti joihinkin organisaatiouudistuksiin ja toimintatapojen muutosten riskei-
hin. Kaytannossa riskianalyysi tehtiin toiminto- ja toimintaymparistéanalyysien ai-
kana. Arviointiin osallistuivat kaikki hankkeen kannalta keskeiset henkil6t, laatu-
ryhma ja johto. Jalkikdteen katsottuna arvio riskeista osoittautui haastavammaksi
kuin alun perin osasi arvioida. Monet riskitekijat pystyttiin ennakolta arvioimaan,
mutta kayttddnoton jalkeen konkretisoituneita riskeja mm. henkilévaihdosten osal-
ta, ei osattu ennakkoon arvioida. Juuri henkilovaihdokset koituivatkin jarjestelman
kayttéonoton osalta merkittdvimmaksi riskiksi. Oma tydsuhteeni yrityspalveluissa
paattyi kesken hankkeen siirtyessani toisen tyénantajan palvelukseen. Myds han-
ketta jatkanut projektinvetdja vaihtui kesken kayttéénottovaiheen ja projekti siirtyi
kolmannelle henkildlle. (Vilpola & Kouri 2006, 24.)
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4.4 Ohjelmistotoimittajan kilpailutus ja valinta

Vaatimusmaarittelyvaihetta seurasi valintavaihe, jossa valittiin ohjelmistoratkaisu
ja toimittaja tarjousmenettelya kayttaen. Julkiset hankinnat on Suomessa kilpailu-
tettava joko avoimella, rajoitetulla tai neuvottelumenettelylld. Toimittajan ja ratkai-
sun valintavaihe sisélsi seuraavat vaiheet: tarjouspyynnén laatiminen, tarjousten
vertailu ja pisteytys, hankintapaatés seka sopimuksen laatiminen. Tarkoituksena
oli todentaa toimittajan ja ohjelmistoratkaisun valinnan edellytykset. (Talentum
2005, 44-45.)

4.4.1 Toimittajan valintakriteerit

Kun jarjestelman tarpeet on maaritelty, tulisi markkinoilta kyeté etsimaan yksi tai
useampia vaihtoehtoisia yrityksia toimittajakandidaateiksi. Toimittajayrityksen stra-
tegia tulisi olla siind mielessa yhdenmukainen asiakasyrityksen strategian kanssa,
ettd toimittajalla on mahdollisuudet kehittyd ja kasvaa samassa tahdissa asiak-
kaan kanssa. Kysymyksessé tulee olemaan pitkdaikainen kumppanuussuhde, jos-
sa kumpikin osapuoli on riippuvainen toisesta. Toimittajayritykselld tulee olla
suunnitelmat ja nakemys tuotteen ajan tasalla pitamiseksi ja edelleen kehittami-
seksi. (Vilpola & Kouri 2006.)

Valinnassa tulisi my@s analysoida, missa maarin ja milla keinoin ohjelmisto tukee
asiakasyrityksen lilkketoimintaprosesseja ja 10ytyyké ohjelmistosta tarvittavat toi-
minnallisuudet valmiina vai tarvitaanko ehka ohjelmointia tai kuinka helposti ohjel-
misto on mukautettavissa yrityksen tarpeisiin. Periaatteena voidaan pitda, etta
kaikkia erikoisratkaisuja, varsinkin jos siihen liittyy asiakaskohtaista raatalgintia,
tulee valttda. Tama nostaa hintaa ja tekee uusien versioiden paivittdmisen mah-
dottomaksi. (Vilpola & Kouri 2006.)

Liséksi valinnassa painottuvat osaaminen eli toimittajayrityksen asiantuntemus ja
osaaminen ohjelmiston kayttédnottosuunnittelussa ja kouluttamisessa. Varsinkin
pienilld yrityksilla on harvoin resursseja palkata konsulttia auttamaan hankinnassa.

Tasta syysta asiakas joutuu pitkalti luottamaan toimittajan asiantuntemukseen. Jos
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toimittaja on itse kehittanyt ohjelmiston, silla todenndkdéisesti on myds vahva
osaaminen, mitd tulee liikketoimintaprosesseihin ja niihin liittyviin ratkaisuihin sek&
miten helposti CRM-ohjelmisto on integroitavissa yrityksen omiin jarjestelmiin.
T&ssa on syytd huomioida, missd maarin ohjelmisto noudattaa teollisuusstandar-
deja. CRM-toimittajan omat ratkaisut saattavat tuottaa ongelmia esim. integroin-
neissa ja vanhojen tietojen siirrossa uuteen kantaan. (Vilpola & Kouri 2006.)

Referenssien lukumaara tai yritysten suuruus ei sindnsa kerro kaikkea. Suuressa
yrityksessa voi olla vain muutama kayttaja, jarjestelmaa ei ehka kayteta selkeésti
yrityksen strategisena jarjestelmand tai hanketta ei ole toteutettu loppuun asti.
Tama on hyvin tavallista CRM-jarjestelmien kohdalla. Mikali mahdollista, varmin
tapa on vierailla yrityksissa ja keskustella seka paakayttajan etta tavallisten kaytta-
jien kanssa. Lisaksi kannatta kysya sopivalta johtoportaan edustajalta, mita strate-
gisia ja operatiivisia hyotyja jarjestelma on yritykselle tuonut, millg tavalla ohjelmis-
ton tuki on jarjestetty, mik&d on vasteaika ja mitk&d ovat ne kanavat, joiden kautta
tukea pyydetaan ja saadaan. Vaatimusmaarittelyvaiheessa vertailua tehtiin tutus-
tumalla Ouluseutu Yrityspalveluiden kayttdamaan jarjestelmaéan. Vertailu toi esiin
monia hyddyllisia ndkékulmia jarjestelm@n ominaisuuksien ja kaytettdvyyden suh-
teen. (Vilpola & Kouri 2006.)

Jarjestelman valinnassa painottuvat niin hinta kuin laatupisteet eli kokonaistoimi-
tuksen hinta-laatusuhde. Kokonaiskustannukset koostuvat lisensseista ja toimitta-
miseen liittyvistd kustannuksista. Mitd suorituskykyisempi ohjelmisto, sen korke-
ammat ovat lisenssien hinnat. Tarkeinta on, etta ohjelmisto kokonaisuutena kaik-
kine lisdominaisuuksineen palvelee mahdollisimman hyvin nyt ja tulevaisuudessa.
Lopuksi on syyté tarkastella niita palveluja, mité ohjelmisto tarjoaa:

- Miten asiakkaat ovat luokiteltavissa ryhmiin?

- Minkalaisia palautteen kasittelymekanismeja on tarjolla?

- Asiakastietojen kerdys ja kasittelymahdollisuudet?

- Mink&laisia markkinoinnin tyékaluja ohjelmisto kykenee tarjoamaan?

- Kuinka kohderyhmi& voidaan rajata erilaisin ehdoin?

- Minkalaisia menetelmia on asiakaskantaan keratyn tiedon analysointiin?

- Voidaanko tietoja siirtda toiseen ohjelmaan edelleen kasiteltdvaksi?

- Millaiset mahdollisuudet ohjelma tarjoaa eri tasoisten projektien hoitoon?
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- Mitka ovat etakayttémahdollisuudet?
- Voidaanko jarjestelmaan liittda mobiilipalveluja?
(Vilpola & Kouri 2006.)

4.4.2 Kilpailutus ja tarjoajat

Raahen seudun yrityspalveluissa kilpailutus suoritettiin rajoitetulla menettelylla.
Onhjelmistotoimittajia ja ohjelmistovaihtoehtoja kartoitettiin vaatimusméaarittelyn pe-
rusteella. Useilta toimittajilta pyydettiin demo-versioita testattavaksi ja samalla
keskusteltiin jarjestelmien soveltuvuudesta esimerkiksi lajitteluperusteisiin. Tar-
jouspyyntd lahetettiin seuraaville toimittajille: Owla Oy, Verkkoasema Oy, Crea-
marketing Oy sekd Pohjanmaan Verkkopalvelut Oy. Esiselvitysten perusteella
nama nelja toimijaa olivat potentiaaliset jarjestelmatoimittajat, joiden asiakkuuden-
hallintajarjestelméat vastasivat parhaiten haluttuja ominaisuuksia. Tarjouspyynt® on
taman opinnaytetyon liitteena 2.

Verkkoasema Oy on perustettu vuonna 1997. Yhtid oli ensimmaisten joukossa
Suomessa kehittdmassa julkaisujarjestelmia ja he ovat panostaneet myés CRM-
jarjestelmien kehittdmiseen. 15 tyéntekijan yhtié palvelee Oulussa ja Joensuussa.
Verkkoaseman ohjelmisto on selainpohjainen tuote, jonka ominaisuuksia ovat
joustavuus, muokattavuus, kaytdén helppous ja nopea kayttdéonotto. (Lahteenmaki
2007.)

Owla Oy on vuonna 2003 perustettu yhtid, joka tarjoaa asiakkuudenhallintaan yh-
teistydyrityksensa ValueFrame Oy:n tuotteita. ValueFrame on Suomen neljanneksi
nopeimmin kasvanut teknologiayritys, jolla on myds laajat asiakasreferenssit asi-
akkuudenhallintajarjestelmien toimittamisesta. Ohjelmisto on selainpohjainen ja
voidaan tarvittaessa integroida myds muihin talous- ja projektihallinnan jarjestel-
miin. (Temmes 2007.)

Pohjanmaan Verkkopalvelut Oy:n alihankkijana CRM-jarjestelman toimituksessa
on Innofactor Oy. Innofactor on Suomen johtavia www-pohjaisten asiakas- ja pro-

jektinhallinnan, toiminnanohjauksen ja www-palvelujen ohjelmistoratkaisujen toi-
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mittajia, jolla on laajat asiakasreferenssit. Tydntekij6ita yrityksessa on 50. Innofac-
torin valmisohjelmistot perustuvat Microsoftin teknologioihin. (Kinnunen 2007.)

Creamarketing Oy on vuonna 1998 perustettu yritys, joka tarjoaa nykyaikaisia ja
joustavia internet-palveluja. Asiakkaita on ympari koko Suomen, lisaksi muutamia
kansainvalisia yrityksia. Yrityksen etuna on joustavuus ja tuotteiden raataléitavyys
seka kayttajaystavallisyys. (Smeds 2007.)

Kilpailutusasiakirja on tdman opinnaytetydn liitteend 3. Hintataulukon avulla voi-
daan vertailla jarjestelman kustannuksia hankinnan sekd@ kaytdn osalta usean
vuoden nakokulmasta. Lisaksi hankinta pisteytettiin laatupisteiden mukaan. Arvi-
oinnissa painotettiin laadullisina kriteereind toimitusaikaa, toimitusvarmuutta, jar-
jestelman laatua seka referensseja. Kilpailutuksen yhteydessa jarjestettiin toimitta-
jien kanssa henkildkohtaiset tapaamiset. Toimittajien aikaisempiin referensseihin
perehtyminen oli tarkeimpid keinoja arvioitaessa hankinnan onnistumismahdolli-
suutta kyseisen toimittajan ja ohjelmistoratkaisun suhteen. Demoversioiden ja tuo-
tekuvausten ansiosta oli suhteellisen helppo perehtya ehdotettujen ohjelmistorat-
kaisujen ominaisuuksiin. Koekayttémahdollisuuden antoivat toimittajista ainoas-
taan Verkkoasema Oy ja Owla Oy.

Toimittajaksi valittiin niin hinta kuin laatupisteiden perusteella Owla Oy. Heidan
toimittamansa ValueFrame PSA Pro sopi ominaisuuksiltaan parhaiten Raahen
seudun yrityspalvelujen prosesseihin ja jarjestelman kautta pystyttiin myés hyvin
pienilla muutoksilla tuottamaan halutut raportit. Jarjestelma vastasi parhaiten or-
ganisaation toimintamallia. Lisdksi asiakkuudenhallintajarjestelma toimitettiin sa-
maan hintaan projektinhallintajarjestelména, jossa on viela laajemmat ominaisuu-
det asiakkuudenhallintajérjestelmdan verrattuna. Yrityspalvelut voi ensi kéddesséa
ottaa kayttbonsa asiakkuudenhallintaosion ja mybhemmassa vaiheessa myods vie-
da projektitoiminnan projektinhallintaosioon. Nain ollen jarjestelmassa on laajen-
tumisvaraa myds tulevaisuudessa. ValueFrame— toiminnanohjausratkaisu voidaan
mukauttaa tilanteen ja tarpeiden mukaisesti. Ratkaisu roolitetaan kunkin kayttajan
kayttétarpeen perusteella. Ohjelmisto tarjoaa myds integraation muihin keskeisiin

valineisiin, kuten s&hképostiin ja useisiin erilaisiin taloushallinnon jarjestelmiin.
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Jarjestelman tilaus ja hankintap&atés ovat opinnaytetyén liitteend 4 ja 5. Koko-
naiskustannuksiin laskettiin ohjelmiston elinkaaren aikaisia kustannuksia, yllapito-
ja huoltomaksut, kayttokustannukset, ohjelmistopaivitysten kustannukset seka
koulutus- ja tukikustannukset. Piilokustannusten arviointi on kuitenkin suhteellisen
vaikeaa. Ohjelmiston ominaisuuksien opetteluun, harjoitteluun ja kayttékatkoksiin
voi kulua yllattavasti tunteja. Sindnsa koulutukseen laskettu aika on hyvinkin hel-
posti laskettavissa, joka perusteellisesti hoidettuna maksaa kuitenkin itsensa ta-

kaisin.

4.5 Jarjestelman raatalointi ja kayttoonotto

Valittdmasti hankinnan jalkeen aloitettiin jarjestelman raatalointi, joka koski paa-
asiassa muokkauksia lajitteluperusteisiin sek& raportointiosioon. ValueFrame PSA
Pro pystyttiin ottamaan hyvin pienillda muutoksilla suoraan kayttéén. Suurimman
haasteen loivat toimialaluokituksen lisddminen jarjestelmaan seka julkisen asia-
kasrekisteriosion yhteensovittaminen jarjestelman kanssa. Varsinainen raatalginti
saatiin kevaadn 2008 aikana hyvélle alulle ja koekayttodon paéstiin maaliskuussa.
Samalla jarjestelmaan syétettiin olemassa oleva Raahen seutukunnan yritysrekis-
teri suoraan Excel-tietokannasta. Nain ollen asiakastietokanta oli jo kayttda varten

valmiina.

Henkildkunnalle jarjestettiin kaksi koulutustilaisuutta. Ensimmainen tilaisuus pidet-
tiin koekaytdn yhteydessa, jossa henkiléstd paasi testaamaan jarjestelman kay-
tanndllisyytta ja rakennetta. Koulutustilaisuus toi esiin muutamia hyvia kaytannon
vinkkeja kaytettdvyyden nakdkulmasta. Parannusehdotukset pystyttin myds vie-

maan kaytantéon.

Suurimman kritiikin aiheutti vanhojen tietojen sy6tté jarjestelmaan. Johdolla oli ta-
voitteena saada jarjestelma taysimaaraisesti kayttoon kevaan aikana, jolloin vuo-
desta 2008 olisi saatu jo taydelliset seurantatiedot. Tavoitetta ei kuitenkaan saatu
kaikkien tydntekijéiden kohdalla toteutettua taysimaaraisesti. Muutosvastarintaa
alkoi ilmetéd pienissa kaytannon seikoissa ja vaikka kaikki viela seisoivat jarjestel-
man hankinnan takana, alkoi kritiikkia kaytettavyytta kohtaan myés hiljalleen ilme-
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td. Nain ollen luovuttiin ajatuksesta, ettd alkuvuoden tiedot syétetddn ja paadyttiin
silhen, ettd jarjestelméan kayttdonotto suoritetaan asteittain kesén aikana. Kayt-
téonotto laajennettiin koskemaan myods kehittamiskeskuksen henkil6stda.

4.6 Valvonta ja viimeistely

Valvontavaiheessa varmistetaan hankinnan suotuisa eteneminen. Projektin eri
vaiheissa varmistetaan valitulokset ja projektin lopputuloksen toteutuminen. Tilaa-
jan kannalta viimeistelyvaiheessa varmistetaan, ettd projektin kaikki osat on suori-
tettu tilauksen ja vaatimusmaédrittelyn mukaan. Viimeistelyvaiheessa kootaan yh-
teen myds kokemukset projektista. Projektin viimeistelyyn kuuluu myds palautteen
kerdaminen kayttdjiltd. Onnistuneen kayttéénoton jalkeen on paneuduttava toimin-
nan ja ohjelmiston hienosaatdon siten, ettd uuden tietojarjestelman maksimaalinen

hy6ty saavutettaisiin mahdollisimman nopeasti. (Talenom 2005, 73-78.)

Raahen seudun yrityspalveluissa jarjestelman kayttéénoton jalkeen jouduttiin vii-
meistelyvaiheessa tekemaan vield muutamia korjauksia jarjestelmaéan. Jarjestel-
man asiakkuudenhallinosio saatiin taysimaaraisesti kayttéén vuoden 2008 loppu-
puolella. Vuodelle 2009 jaivat vield julkisen asiakasrekisterin liittaminen osaksi
asiakkuudenhallintajarjestelmaa seka toimialaluokituksen muutoksesta johtuneet
paivitykset.
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5 VALUEFRAME PSA PRO

ValueFrame PSA Pro on toiminnanohjausjarjestelma, josta alkuvaiheessa otettiin
Raahen seudun yrityspalveluiden kayttéén ainoastaan asiakkuudenhallintaosio.
Ohjelmisto soveltuu niin pienille muutaman hengen yrityksille kuin useiden satojen
asiantuntijoiden konserneillekin, silla ratkaisuun sisaltyva kokonaisuus joustaa tar-
peiden mukaisesti. Jarjestelmasta voidaan ottaa kayttdéén pelkan tybajan seuran-
nan tai CRM -ty6kalut esimerkiksi myynnin ohjaukseen ja asiakkuudenhallintaan

toimialariippumattomasti. ValueFrame —tydkaluihin kuuluvat seuraavat osa-alueet:

Value Frame PSA Pro

- Asiakas- ja kontaktirekisteri

- Henkilorekisteri

- Aktiviteettien kirjaus
-Tydryhmakalenteritoiminnot

- Aktiviteettien seuranta ja raportointi
- Tarjousty6kalut

- Tarjousseuranta ja -raportointi

- Markkinointitoiminnot kuten joukkosahkdposti
- Tarratulosteet

- Projektinhallinta

- Tunti-, matka- ja kulukirjaukset

- Laskutus

- Kannattavuusseuranta

- Myyntiennusteet

- Monipuoliset raportointity6kalut

KUVIO 8. ValueFrame PSA Pro- tydkalut

ValueFrame PSA Pro toiminnanohjausjarjestelma soveltuu asiantuntijaorganisaa-
tioiden paivittdiseen tyéhon ja johtamiseen. Sovellusvuokrauksena tarjottava pal-
velu kokoaa yhteen keskitettyyn ratkaisuun kaiken keskeisen tiedon. Se auttaa
nadkemaan reaaliaikaisesti mitéd organisaatiossa tapahtuu ja miten toimintaa tulee
suunnata. Asiakkaisiin ja palveluihin kytketty koko organisaation tekemisen tallen-
taminen auttaa suuntamaan toimintaa ja palveluja asiakaslahtbisesti. Merkittava
osa ValueFrame- jarjestelmaa on raportointi, jolla voidaan tuottaa erilaisia raport-
teja toiminnan ohjaamiseksi ja kehittdmiseksi. Intranet-toiminnallisuuden ansiosta

jarjestelma toimii liséksi yrityksen sisaisen viestinnan kanavana. (Temmes 2007.)



38

5.1 Asiakaskontaktien hallinta ValueFrame PSA Pro-ohjelman avulla

Asiakkuudenhallinta -sovelluksen avulla voidaan kirjata muistiin asiakkaiden kans-
sa kaydyt keskustelut ja tapahtumat. Jokaisen yhteydenoton voi siis tallentaa
omaksi lokitiedostoksi, jolloin pystytddn ndkemaan yhteydenotot asiakkaaseen
seka tapaamisten tai keskustelujen aiheet, aika ja sisalté. (KUVIO 9.) Asiakkuu-
denhallintaohjelmalla on myds helppo seurata kuka on kasitellyt kontaktia, sill&
tallentajan nimi sailyy kontaktia muokatessa. Kontaktien muokkausoikeudet maa-
raytyvat kayttgjalle annetun oikeustason mukaan. Nain yritysneuvojat ovat reaa-
liajassa selvilla asiakkaille annetuista palveluista ja keskustelujen sisallésta. Asia-
kas voidaan ohjata jarjestelman avulla myds toiselle henkildlle ns. muistilapputoi-
minnon avulla, jolloin vastaanottajalle tulee ilmoitus asiakastapahtumasta. Lahetta-
ja voi varmistua tiedon vastaanotosta, silla viestin vastaanotto on kuitattava. So-
velluksella voidaan luoda uusia asiakastietoja ja paivittdd asiakasrekisteria. Jarjes-
telméssa on monipuoliset asiakastietojen hakumahdollisuudet, silla tietoja voidaan
hakea vapaalla haulla, asiakastyypin tai toimialan mukaan. Kontaktien luonti, ha-
ku, paivitys, muokkaus ja arkistointi onnistuvat helposti ja vaivattomasti.
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KUVIO 9. Asiakaskontaktien hallinta ValueFrame PSA Pro:ssa
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Tehdyt toimenpiteet kirjautuvat asiakaskohtaisesti. (KUVIO 10.) Asiakaskontaktiin
voidaan kiinnittad liséksi projektit, joissa asiakas on ollut mukana, tapahtumat sek&
lahetetyt joukkosahkopostit. Lisdksi asiakaskontaktit luokitellaan palvelukonseptin
mukaisesti eli ne kiinnitetddn seka yritysneuvojiin ettd ydinprosesseihin. Rapor-
toinnissa pystytéan siten yksityiskohtaisemmin seuraamaan prosessien tehokkuut-
ta. Tasta on hyétyja johdolle toiminnan seurantavélineena. Jarjestelmaan voidaan
kirjata reklamaatiot ja asiakaspalautteet, joiden kasittelyyn ei aikaisemmin ollut
tydkalua. Reklamaatioille ja asiakaspalautteille voidaan jarjestelman avulla maari-
tella kasittelijat ja hyvaksyjat, jotka kuittaavat asiat hoidetuksi jarjestelmaan. Tieto-
ja voidaan hyddyntaa ennen kaikkea palvelujen edelleen kehittdmisessa.
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KUVIO 10. Yhteenveto asiakaskohtaisesti tuotetuista palveluista
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5.2 Henkilokohtainen seurantavaline

Vuotuisissa kehityskeskusteluissa voidaan asettaa henkilokohtaisia tavoitteita yri-
tyskontaktien maaralle. Tavoitteiden toteutumista voidaan seurata organisaatiota-
solla, projekteittain ja henkildittdin. Tydkalun avulla saadaan tietoja oman tyén
seurantaan seka johdon paatdksenteon tueksi. Lisaksi rekisteristd saadaan seu-
rantatietoja kunnittain, jolloin hankkeiden toteutumista ja kunnittain tuotettuja pal-
veluja voidaan raportoida paatoksentekoelimille entista yksityiskohtaisemmin. Ra-
portoitavia tietoja ovat esimerkiksi yritysten maara, yrityksen koko ja henkilésto-
maara. Raporttien avulla tiedot saadaan joustavammin ja ns. manuaalisen tyon
maara vahenee. Tilastotietoja voidaan muokata suoraan Excelissa, jolloin ne saa-

daan tulostettua tarvittaessa graafisessa muodossa.

Yksi keskeinen seurantavéline on asiakasaktiivisuusraportti, jota voidaan hyddyn-
taa prosessien tehokkuuden seka henkildkohtaisten tavoitteiden toteutumisen seu-
rannassa. (KUVIO 12.) Asiakasaktiivisuusraportin avulla saadaan haettua valitun
henkildn kaikki asiakaskontaktit ja kalenteritapahtumat maaritellylla ajanjaksolla.

Tiedosto  Muokkaa Maytd  Suosikit  Tyokalut  Chje

=1 " -~ f -
. = \ 7 )i etds 4 = =] S
@Edelhnsn =’ ® !v: ,_l\| P T Suosiit E‘ Hr i W | | @ @ &
ok \@j https:jipsat.valueframe.comi2 .0/ akkiviteettiraporttifindex, cai?action=raporttigalkoi=1, 1, 2008&Joppui=31.3, 2008&aikavalin_kohdistus=0&nakolulma=0&asiakastyyppi=08&. V| Siirry  Linkit

\ﬂ | Ohjeet |Paa:siuu|le‘l]usi ikkuna |Kirjau(|uu

e e
|

V@IUEFra e Raahen seudun yrityspalvelut- Moponen Eveliina
‘Asiaklkaat Tunnitja matkat Myynti ja markkinointi Henkilosto

Somolista | Luokar_|Luokimyoiatu | sposti | icati | Raportn

Myt {3 markkininti » Bapodit » Akiviteettiraportt
| 12 rdpuriu |

| Aktiviteettiraportti Noponen Eveliina |@ | =] |

1.1.2008 - 31.3.2008
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5.3 Yritysrekisteri

Jarjestelmaan keraantyva asiakastieto muodostaa yritysrekisterin. Asiakkaita voi-
daan hakea rekisteristd monipuolisen hakutoiminnon avulla, asiakasstatuksella,
asiakastyypin mukaan, nimelld, toimialalla tai asiakasvastaavan mukaan. Lisaksi
tarkennetulla haulla voidaan méaritelld lisdd hakukriteereja. Asiakkuudenhallinta-
sovellus on yhdistettévissa viestintdsovellukseen, jolloin asiakkaille on mahdollista
lahettad joukkosahkoposteja tai tekstiviesteja. Kohderyhma voidaan valita useiden
eri kriteerien, esimerkiksi asiakastyypin tai asiakkaan toimipaikan mukaan.
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KUVIO 13. Asiakkaan haku yritysrekisterista

Yritysrekisteri syétettiin jarjestelman jo kayttdédénottovaineessa aikaisemmin kay-
t0ssé olleen Puntari-asiakasrekisterin pohjalta. Rekisterissa on noin 1500 yrityk-
sen tiedot. Uusien yritysten osalta olennaisen tarkeda on oikeiden yhteystietojen ja
luokittelutietojen sy6ittd asiakastietoja lisattdessa, jotta asiakkaat ryhmittyvat oikein
my0Os raportointivaineessa. Luokittelujen perusteella voidaan esimerkiksi markki-
nointia kohdentaa tarkemmin eri segmenttien mukaan. Myds asiakasvastuujarjes-
telyt voidaan tehda jarjestelmaa hyédyntéen. Luokittelutietoja on myds mahdollista
lisatd ja muuttaa jéalkikéteen, mikali asiakkaita halutaan luokitella eri tavoilla.
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Yritysrekisterissa on niin julkinen kuin salattu tietokanta. Julkinen osio on seutu-
kunnan yrityksille avoin rekisteri, josta voi yrityksen toimialan ja nimen mukaan
hakea yritysten yhteystietoja. Yritysrekisteriin padsee suoraan yrityspalvelujen
www-sivujen kautta. Salattu osio on avoin ainoastaan yrityspalvelujen henkildkun-
nalle. Yritysrekisterista tiedot voidaan viedda myos Exceliin muokkausta varten.
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6 TULOKSET

Tietojarjestelmaprojektin |&pivienti onnistuneesti vaatii useita menestystekijéita,
joilla on yhteys projektin onnistumiseen. Naitd ovat mm. johdon tuki, loppukaytta-
jan sitoutuminen ja palaute, osaavat ja motivoituneet tekijat, realistiset tavoitteet,

selkea vaatimusmaarittely seka riittdva seuranta ja ohjaus. (Talentum 2005, 2.)

Asiakkuudenhallintaprojekti on kokonaisuudessaan muodostunut varsin pitkékes-
toiseksi johtuen paasaantdisesti projektihenkildéstdn vaihtuvuudesta. Projektin ve-
taja on vaihtunut kaksi kertaa projektin aikana, ensimmaisen kerran jo kayttéonot-
tovaiheessa. Myds organisaation henkiléstd on vaihtunut projektin lahtétilantee-
seen nahden 80 prosenttisesti. Edella mainitut seikat ovat epéilematta vaikutta-
neet jarjestelman kayttédnottoon hidastavasti.

Projektin vaikuttavuuden arvioimiseksi organisaatiolle suoritettiin vaikuttavuus-
kysely huhtikuussa 2010. Kyselylomake on tdma opinnaytetydn liitteend 6. Kyse-
lyd taydennettiin liséksi henkilékohtaisilla haastatteluilla. Seuraavissa kappaleissa
on kuvattu projektin vaikuttavuutta ja onnistumista teknisten ominaisuuksien, or-

ganisatoristen tekijdiden ja laadunhallinnan nakdkulmasta.

6.1 Tekniset ominaisuudet

Projektin lahtékohtana oli parantaa ajantasaisen ja kattavan asiakastiedon |6ydet-
tavyyttd, kaytettavyytta ja hallintaa jarjestelméan avulla. Jarjestelman tuli olla help-
pokayttéinen ja silla tuli perusasioiden lisdksi tuottaa tarvittavat seurantaraportit
tydnseurannan ja paatéksenteon tueksi.

Palautteen perusteella jarjestelma koettiin suhteellisen helppokayttbiseksi, vaikka-
kin kayttéonottoon ja perehdytykseen tulisi panostaa enemman. Kyselyssa kavi
selvasti ilmi, ettd uutta henkiléstda ei oltu johdonmukaisesti perehdytetty jarjestel-
man kayttédn. Tallda on myds vaikutusta jarjestelman kayttdasteeseen. Jarjestel-
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man koettiin olevan hyddyllinen varsinkin uusille tyéntekijéille, jotka paasivat no-

peasti perehtymaan jarjestelman avulla asiakastiedon sisaltoon.

Tietojen syodttaminen ja |6ydettavyys olivat henkildiden mielesta hyvin toimivia.
Asiakastiedot 10ytéda helposti ja nopeasti hakutoimintojen avulla. Tietojen tallenta-
misessa koettiin, ettd toiminto on monipuolinen, koska samaan kontaktiin voidaan
kytked useita asiakkaita ja henkil6ita. Tama on tarkeaa organisaation toiminnan
kannalta, koska toiminta on luonteeltaan sellaista, ettd tapaamisissa ja eri fooru-
meissa kokoontuu useiden eri tahojen ja yritysten edustajia. Kaikki tapahtuu nope-
asti yhdella kirjauksella. Liséksi kontakteja voidaan tallentaa palvelukonseptin osa-
alueiden mukaisesti eli asiakas voidaan kiinnittaa eri palveluihin, kuten projektiin
tai yritysneuvonta-asiakkaaksi, joka tuo omalta osaltaan selkeytta tyén seuran-
taan. Asiakkaita luokittelemalla pystytaan myds palveluja ja markkinointia kohden-
tamaan paremmin. Raporttien osalta hakutoiminnot voisivat olla palautteen mu-

kaan monipuolisemmat.

Teknisen toimivuuden osalta jarjestelma kokonaisuutena pelaa hyvin ja verkon yli
toimivuus katsottiin tarkeaksi. Tietojen séilyminen on varmistettu hyvin ja ainakaan
tahan mennessa ohjelma ei ole vield koskaan kaatunut. Toisinaan on ollut hieman

hitautta tallennuksessa.

Jarjestelma koettiin kayttdkelpoiseksi tiedon seurantavéalineena, tosin henkiléstdn
sisalla oli tAssa osiossa eniten vaihtelua ja osa hyddynsi nditd ominaisuuksia sel-
vasti enemman. Sama koski my@s liitedokumenttien hallintaa ja littdmistéa asia-
kaskontakteihin. Tatd ominaisuutta hyddynnettiin vain osittain. Raporttien tulosta-
minen toimi palautteen mukaan hyvin ja tarvittaessa niitd voi muokata Excelissa.
Raportit antavat selkean seurantakeinon yksittaisten tydntekijdiden aktiivisuudesta
yrityksia kohtaan. Henkilostdn kanssa sovittavat tavoitteet on helppo ja nopea tar-

kistaa jarjestelmastd, tasapuolisesti.

Palautteen perusteella jarjestelmaprojektin alkuperéiset tavoitteet tiedon sailyvyy-
teen, saatavuuteen ja jakamiseen onnistuivat hyvin. Asiakastieto on organisaati-

ossa kaikkien saatavilla, varmuuskopioituna ja ajan tasalla. Organisaatiossa tie-
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dostettiin myds se, etta jarjestelméasta on kaytéssa vasta asiakkuudenhallintaosio
ja jarjestelmassaé olisi paljon muitakin ominaisuuksia, joita hyédyntaa.

6.2 Organisatoriset tekijat

Organisatoriset tekijat on tarkeda ottaa huomioon tarkasteltaessa asiakkuudenhal-
linnan kehittdmistd organisaatiossa. Kyseessd on muutosprojekti, jolla on myoés
psykologisia vaikutuksia. Organisatorisesti asiakkuudenhallinnan vaikutukset voi-
daan jakaa niin rakenteellisiin kuin toiminnallisiin vaikutuksiin. Raahen seudun yri-
tyspalveluissa vaikutukset ovat olleet 1ahinn& toiminnallisia, asiakaspalveluproses-
sia koskettavia.

Palautteen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkuudenhallintajarjestelma on vie-
nyt organisaation toimintoja eteenpain. Jarjestelma nahdaan valttamattémana tyén
kannalta, jotta kontakteista jaa tieto organisaatioon myds henkiléstdn vaihtuessa ja
organisaation tietopadoma kasvaa sen sijaan, ettd arvokasta asiakastietoa katoai-
si henkildvaihdosten yhteydessa. Ohjelma on parantanut tiedon kulkua ja se var-
mistaa asiakastiedon siirtymisen seka kerryttdd arvokasta asiakastietoa organi-
saatiossa ja ongelmien ratkaisussa, jolloin henkil0stblle se on myds oppimisen
védline. Ohjelma auttaa my6s raportoimaan omistajataholle tydén tuloksista sekéa
tekemaan oikeita asiakasvalintoja tyon tehostamiseksi.

Muutoksiin liittyy yleensa aina muutosvastarintaa, olipa sitten kyse suurista tai pie-
nistd organisaation toimintatapoja koskettavista muutoksista. Jarjestelmahank-
keessa muutosvastarintaa ilmeni kayttéénottovaiheessa, jolloin jarjestelman kayt-
téénottoon siirryttiin organisaatiossa eri tahtiin. Edelleenkin jarjestelman kayttéaste
vaihtelee organisaation sisalla suuresti, vaikka 80 prosenttia henkildkunnasta on
vaihtunut k@yttéonottoajankohtaan verrattuna. Suurimmalla osalla ei ole kokemus-
ta aikaisemmista jarjestelmistd, joka pitda jatkossa huomioida paremmin koulutuk-
sen jarjestamisessa. Tilanne on eri jarjestelman hankintavaiheeseen verrattuna,
jolloin suurimmalla osalla henkildkunnasta oli kokemusta jarjestelmien hyddynta-
misesta. Kayttdonotto olisi jo alkuvaiheessa vaatinut selkeat menettelyohjeet.
Myds nykyaan jarjestelman kayttd vaatii selkedn menettelyohjeen, joka otetaan
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esille henkildstdn perehdytysvaiheessa. Useimmissa tapauksissa ongelmien voisi
arvioida johtuvan perehdytyksen puutteesta eli uusille tydntekijéille tulisi jarjestaa
kayttdbonottokoulutusta, jotta jarjestelma tulee kaikille tutuksi. Johdon rooli esi-
merkkind, innostajana ja aktivoijana jarjestelman kaytéssa on ensiarvoisen tarkeada
projektin onnistumisen kannalta. Tass& projektissa ko. tavoitteessa ei onnistuttu
taysin vaan palautteenkin perusteella voidaan todeta, etta jarjestelman hyddynta-
minen on kiinni jokaisen omasta motivaatiosta. Osa henkil6ista tallentaa tietoa jar-
jestelmaan myds jalkikateen, talldin arvokasta asiakastietoa voi jaada pois eika
tieto ole reaaliajassa. Tama johtaa vaajaamatta pidemman paalle siihen, etta jar-
jestelmalla tulee olemaan 1ahinng tietovaraston rooli, joka on puoliteholla kaytossa.
Sen sijaan, ettd tietojen tallentaminen ja analysointi kangertaa, tulisi organisaation
hyddyntaa toimintamallia, jonka tavoitteena on johtaa asiakassuhteita tehokkaasti
ja parantaa asiakkaan saamaa palvelua. Jarjestelma rakentui alun perin organi-
saation tarpeista ja 1aht6kohdista k&sin tukemaan sen liiketoimintaprosesseja. Kun
prosessit ja toimintamallit oli rakennettu yhteisty6ssa henkiléstén kanssa, oletettiin
my0s jarjestelman mukanaan tuomien muutosten ja toimintamallien omaksuminen
olevan helpompaa. Kayttéonottovaiheessa ja sen jalkeen on tapahtunut kuitenkin
rakenteellinen muutos niin henkilévaihdosten kuin toimenkuvien osalta. Haastatte-
lujen perusteella uusi henkil6std, joka ei ole omaksunut laatujarjestelman vaati-
muksia, kokee my0s vaikeuksia omaksua jarjestelman merkityksen organisaatios-

sa.

Kayttbasteen nostamiseksi tulee organisaatiossa jarjestdd ehdottomasti lisda kayt-
tOkoulutusta seka velvoittaa organisaation jasenet hyddyntamaan jarjestelmaa
tydssaan. Kaikkien ohjelmaa kayttavien on ymmarrettava, miksi joku tieto ylipaat-
taan jarjestelmaan syotetdan. Henkildstdlle tulee antaa myds tarkemmat menette-
lyohjeet jarjestelmaan sydétettavan tiedon tallentamiseen eli milla tasolla ja miten
tietoja kirjataan. Talla hetkella kaytantd vaihtelee suuresti. Osa kayttdjistéa tekee
tallennuksia huolellisemmin, jolloin sisallét vaihtelevat merkittavasti. Menettelyoh-
jeiden laatiminen on tarkedd myos sita silmalla pitden, ettd kayttdéa laajennetaan
muidenkin organisaatioiden kayttéén. Alustavien tutkimusten perusteella ohjel-
massa on salaustasoja, jotka mahdollistavat sen kdaytdn useamman organisaation

yhteiskaytdssa. Jatkossa myods paakayttajaksi tulee 16ytda henkild, joka jaksaa
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vieda hanketta eteenpdin ja varmistaa, ettd henkildkunta saa riittdvasti koulutusta
jarjestelman kayttdéon seké vastaa yllapidosta.

6.3 Laadullinen nakékulma

Monissa investoinneissa voidaan laskennallisesti osoittaa jonkun hankinnan kan-
nattavuus tai kannattamattomuus. Asiakkuudenhallintajarjestelman hankinnan ta-
pauksessa tama on erittdin vaikea laskennallisesti osoittaa. Kaytannénldheisempi
tapa on tarkastella organisaation liiketoiminnan kehitystd. Laadunhallinnan naké-
kulmasta asiakkuudenhallintajarjestelma palvelee organisaation toiminnan seuran-
taa ja ohjausta. Raportoinnin avulla saadaan tietoa johdon paatéksenteon tueksi ja
edelleen strategiatybhdn seka toiminnan ja palvelujen suunnitteluun. liman kehit-
tynyttd asiakkuudenhallintajarjestelm&a on organisaation ja asiakkuuksien johta-
minen tehotonta. Strategiset hyddyt syntyvét siitd, ettd on mahdollisuus valita liike-
toiminnalle parhaiten toimiva strategia ilman jarjestelman aiheuttamia rajoitteita.
Tavat, joilla kukin asiakas kohdataan, voidaan suunnitella ja tehokkaasti toteuttaa.
Operatiiviset hyddyt syntyvéat paivittaisten toimintojen virtaviivaisena toteutumise-
na, virheiden vahenemisena ja siind, etta kaikki tarvittavat tiedot 16ytyvat nopeasti.
Raportit ja dokumentit syntyvat helposti, viestinta on ajantasaista ja kaikista asia-
kaskohtaamisista jaa jalki. (Lavikka 2010.)

Johtamiseen liittyvat hyédyt koituvat 1ahinna tietokantaan keratyn tiedon hyvaksi-
kaytosta raporttien, ennusteiden ja analyysien muodossa. Hyvaélla johtamisella
tydmotivaatioon liittyvat hyddyt syntyvat siita, etta tydntekijéilla on hyva valineistd
tydnsa suorittamiseen ja seurantamittarit, joiden tavoitteiden mukaisesta toteutu-
misesta myods palkitaan. Jarjestelmalla pyritdan siihen, ettd ainoastaan merkittava
tieto kirjataan ja sen jalkeen tieto on kaikkien asianosaisten kaytettavissa. Tarpeet-
tomien rutiinitehtdvien maara vahenee ja tydntekija voi keskittya tyonsa siihen
osuuteen, jossa han voi parhaiten hyédyntdd osaamistaan. Jatkossa myds omat
prosessit on arvioitava uudelleen ja niitd on tarvittaessa muutettava. Vanhojen tie-
tokantojen kayttd on sopivassa vaiheessa estettava, jotta uutta ohjelmaa on "pak-
ko” kayttaa. Muutoin kayttdaste saattaa alhaiseksi, kun vanha menetelma tuntuu
helpommalta.
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Ennen kaikkea organisaatiossa tulisi muistaa, ettd kysymys on pitkalle asiakkaan
kokemasta laadusta. Mikali jarjestelma palvelee asiakaspalvelutilanteissa niin, etta
siitd on lisdarvoa asiakkaalle parantaen myds palveluprosessin toimivuutta ja jous-
tavuutta, on projektin tavoitteiden saavuttamisessa mielestani onnistuttu jo kohta-
laisen hyvin. Jarjestelmahankinta kayttéénottoineen on pitkd prosessi, joka vaatii
myds tulevina vuosina jatkuvaa kehittdmista ja sitoutumista, aivan kuten organi-

saation laatujarjestelmakin.
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1 Johdanto

1.1 Tavoitejarjestelman yleisesittely
Tavoitteena on hankkia valmisohjelmistona asiakkuudenhallintajérjestelma, joka soveltuu Raahen
seudun yrityspalvelujen tarpeisiin. Jarjestelma ei saa siséltdd mitddn ominaisuuksia, joita ei tarvita.
Liséksi sen pitda olla helppokayttdinen. Silld on voitava perusasioiden, yritys, projekti ja henkilétieto-
jen, lisdksi tehda tarvittavat raportit.

1.2 Nykyiset ongelmat
Asiakkuudenhallinta hoidetaan Excel- kaavakkeiden ja lomakkeiden avulla, sdhkdpostit ja muut asia-
kasdokumentit ovat hajallaan eri paikoissa. Samoja asioita hoitaa moni eri henkilét, jotka vaihtuvat
usein. Ongelmana on, ettei ole mitdan jarjestelmad, jossa kaikki tiedot olisivat ajan tasalla ja kaikkien
saatavilla.

1.3 Tavoitteet
Hankittavalla ohjelmistolla on seuraavat tavoitteet ja odotettavat hyédyt:

1. Tiedon sédilyminen. Jokainen jarjestelmaa kayttava voi helposti tietdd mita asiakkaan kanssa
on sovittu ja mita toimenpiteita tehty. Henkilékunnan vaihtuessa uusi henkild voi nopeasti
todeta asiakkaan tilanteen.

2. Tiedon siirtyminen henkil6lta toiselle. Asiakkaan tiedot ovat ajan tasalla ja nédkyvat kaikille
jarjestelman kayttajille.

3. Kaikkien asiakastietojen l16ytyminen yhdesta paikasta. Asiakkaan tiedot ja kontaktihistoria
I6ytyvat nopeasti esimerkiksi puhelinkeskustelun aikana.

4. Tarpeettoman tulostuksen véhentadminen. Paperin arkistointi vdhenee

5. Ohjelmiston tavoitteena on myds toimia paatéksenteon apuvalineena

1.4 Yhteystiedot
Hankinnan toteuttaja:
Raahen seudun yrityspalvelut

Vaatimusmaaérittelyn laatija:
Enfide Ky

1.5 Dokumentin tarkoitus
Téaman dokumentin tarkoitus on kuvata asiakkaan vaatimuksia ja tarpeita asiakashallintaohjelmiston
hankkimiseksi. Koska jarjestelm& hankitaan valmisohjelmistona tai sovelluspalveluna tdmén doku-
mentin vaatimukset ovat vdhimmaisvaatimuksia. Sovellus voi sisaltda tarjouksen mukaan muitakin
ominaisuuksia. Asiakkaan kasitteet on kuvattu loogisella tasolla kohdassa 5.
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2 Jarjestelmakuvaus

CRM sovellus
ja tietokanta

2.1 Periaatekuva

VAATIMUSMAARITTELY LITE 1/5

2.6.2010

4
v

—
Kayttaja

sahkopostl

L
1 Q

Kayttajat

Raportit ja
lomakkeet

Jarjestelmaa kaytetaan selaimella verkon kautta. Sovellus voi olla palveluntarjoajan tiloissa tai asiak-
kaan tiloissa erillisella palvelimella. Kayttdjat tallettavat sahkdpostit jarjestelmaan ja tulostavat jarjes-
telmasta tarvitsemansa raportit ja lomakkeet.

2.2. Kayttajat ja kayttajamaarat

Kayttajaryhma Kaytta- Lisatieto

jamaara
Kéyttaja 10 Kéayttéa sovellusta verkon kautta
Harjoittelija 1-2 Tilap&inen kayttéja rajoitetuin oikeuksin
Yll&pitaja 1 Jarjestelmén yllapito

2.3 Jérjestelman liitynnat

Rajapinta

Jarjestelma/
Ohjelmisto

Lisatietoa

1

Verkkorajapinta

Kéayttaja kayttdd sovellusta selaimen kautta. Kayttéja
tallettaa asiakaskohtaiset dokumentit tietokantaan

2

TeamWare sahkdposti-
jarjestelmé

Asiakassahkdpostit talletetaan tietokantaan

Raportointi ja tulostami-
nen
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3 Kayttoliittyma

VAATIMUSMAARITTELY

LIITE 1/6

Koska kyseessé on valmisohjelmisto, ei kayttéliittymaa maaritella

3.1 Kayttéoikeudet

Kéayttéoikeusrooli | Kuvaus

Kayttaja Kaikilla kayttdjilla on oltava mahdollisuus kasitelld, lisata, muuttaa ja poistaa
tietoja

Harjoittelija Harjoittelijalle on voitava méaéritella paasy vain osaan toiminnoista. Harjoittelija
ei saa pdastd nakemaan hankkeeseen ja projekteihin liittyvia tietoja.

Yll&pitaja Tietokannan yllapito

4 Raportit ja tulostettavat lomakkeet

4.1 Raportti ja lomakeluettelo

Tarkoitus

Lisatieto

PALAUTE / POIKKEAMARAPORTTI
Asiakkaan antama palaute projektista, hankkeesta tms.

Kasitteet kuvattu kohdassa 5.6

Yritysneuvontakontaktit / palvelutapahtumat

lukuma&arittain
yritysneuvaoijittain
ajanjaksoittain
kunnittain

Asiakasraportit

palvelutapahtumien mukaan
neuvontahenkildittain

toimialoittain

henkildémaaran/ liikevaihdon mukaan
yhteyshenkil6ittain

kunnittain

4.2 Lajitteluperusteita

Yrityspalvelutapahtumat tulisi lajitella eri "statuksella”

- hankeasiakas

- hautomoasiakas
- neuvonta-asiakas
- toimitila-asiakas

- verkoston kehittdmiseen liittyva asiakaskontakti

ja siité edelleen, mita asia koskee

- messuja

- rahoitusta

- kansainvalisyys

- koulutus

- ulkopuolinen asiantuntijapalvelu
- omistajanvaihdos

- lopettaminen

- jne.

Luettelon tulee olla vapaasti muokattavissa ja tietojen lisattavissa
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5 Kasitemalli

VAATIMUSMAARITTELY

2.6.2010

LITE 1/7

Kappale kuvaa asiakasrekisterin looginen késitemallin ja yksityiskohtaiset tiedot.

Yritys

yrityksen nimi
kayntiosoite
postitusosoite
puhelinnumero
seutukunta
y-tunnus
henkilostomaara
liikevaihto
yhteyshenkilo

Henkild

Projekti

Hanke

projektin nimi
hankkeen nimi

hankkeen nimi

alkamisaika
paattymisaika

5.1 Yritys

kuvau§ ) eta-tyétunnit
CLEuL e lahity6tunnit
paattymlsall'(g omavastuuosuus
vastuuhenkild Konsultti
huomioita

etunimi
sukunimi

osoite
postinumero
postitoimipaikka
kotikunta
matkapuhelin
puhelin
ikaluokka
sukupuoli
asiakkuus
ammatti
tydmarkkina-asema
asiantuntemus

Palaute

asiakkaan nimi
vastaanotto paivays
vastaanottaja
jakelu/tiedoksi
palautteen kuvaus
palauteluokka
palautteen syy

toimenpiteet
paatokset
vastuuhenkild
tilanne

kasitelty paivays
kasittelija
hyvaksyja

Kontakti

Konsultointi

konsultin nimi
konsultoinnin hinta
asiantuntemus
kuvaus

asiakkaan nimi
aika

kasittelija
kontaktitapa
kontaktin syy
asian kuvaus

Kuvaus

Yritysasiakkaan tiedot

Tiedot (Attri-
buutit)

Arvot Huomioita
yrityksen nimi teksti
kdyntiosoite teksti
postitusosoite teksti
postinumero numero
postitoimipaikka teksti
puhelinnumero numero
seutukunta teksti
y-tunnus numero
henkil6stomaara alle 5, alasvetovalikko
5-9,
10-49,
50-249
likevaihto M€
yhteyshenkil teksti kayttdja alasvetovalikosta
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5.2 Henkilo
Kuvaus Henkilbiden tiedot
Tiedot (Attri- Arvot Huomioita
buutit) etunimi teksti
sukunimi teksti
osoite teksti
postinumero numero
postitoimipaikka teksti
kotikunta teksti
matkapuhelin numero
puhelinnumero numero
sosiaaliturvatunnus teksti tarvitaan laskutusta varten,
koulutuksiin osallistuneista
henkildista, ulkopuolisen tahon
vaatimuksesta.
ikaluokka alle 25, alasvetovalikko
26-39,
yli 40
sukupuoli mies, alasvetovalikko
nainen
asiakkuus hautomo, alasvetovalikko
hanke,
neuvonta,
toimitila,
verkosto
ammatti teksti
tyémarkkina-asema tybssa, tybtdn, opiskelija
asiantuntemus liiketoiminnan kehittAminen, | arvolistaa voitava lisata
markkinointi,
rahoitus jne
5.3 Hanke
Kuvaus Tiedot hankkeesta
Tiedot (Attri- Arvot Huomioita
buutit) hankkeen nimi teksti
alkamisaika paivamaara
loppumisaika paivamaara
kuvaus tekstikentta
vastuuhenkil® teksti kayttaja alasvetovalikosta
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5.4 Projekti
Kuvaus Projektin tiedot. Hankkeeseen voi liittya useita projekteja
Tiedot (Attri- Arvot Huomioita
buutit) projektin nimi teksti
hankkeen nimi teksti
alkamisaika paivamaara
loppumisaika paivamaara
Iahitybtunnit numero
etatydtunnit numero
omavastuuosuus €
vastuuhenkil® teksti kayttaja alasvetovalikosta
konsultti teksti henkilé/konsultti
huomioita tekstikenttd
5.5 Konsultointi
Kuvaus Tiedot konsultoinnista projektille
Tiedot (Attri- Arvot Huomioita
buutit) konsultin nimi teksti
konsultoinnin hinta €
asiantuntemus liiketoiminnan  kehittdmi- | arvolistaa voitava lisata
nen, markkinointi,
rahoitus jne.
kuvaus tekstikenttd
5.6 Palaute
Kuvaus Asiakkaan antaman palautteen tai poikkeamatietojen raportointi
Tiedot (Attri- Arvot Huomioita
buutit) asiakkaan nimi teksti
vastaanotto aika paivays automaattisesti nyt, mutta tarvit-
taessa voitava muuttaa
palautteen teksti kayttaja/
vastaanottaja kirjautumisen mukaan
jakelu/tiedoksi teksti alasvetovalikosta useampien
kayttajien valinta
kuvaus tekstikentta

palauteluokka

vahainen, kohtalainen,
merkittdva, vakava

alasvetovalikko

palautteen syy tekstikentta
toimenpiteet tekstikentta
paatékset tekstikentta
vastuuhenkil® teksti kayttaja alasvetovalikosta
tilanne loppuun kasitelty,
ei kasitella, siirretaan,
huomautukset
kasitelty paivays paivamaara
kasittelija teksti kayttaja kirjautumisen perusteella
hyvéaksyja teksti kayttaja alasvetovalikosta
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5.7 Kontakti
Kuvaus Asiakaskontaktin tiedot
Tiedot (Attri- Arvot Huomioita
buutit) asiakkaan nimi teksti
vastaanotto aika paivays automaattisesti nyt, mutta tarvit-
taessa voitava muuttaa
kasittelija teksti kayttajd/ kirjautumisen mukaan
kontaktitapa puhelin, alasvetovalikko
saéhkodposti, henkilékoh-

tainen kaynti, telefax

kontaktin syy

yrityksen perustaminen,
koulutus,
asiantuntijapalvelu,
verkostoituminen,
yrityksen kehittdminen,
messu,
kansainvalisyys,
rahoitus,
omistajanvaihdos,
lopettaminen,
rekrytointi,
liiketilatarve,
taloushallinto,

muu

alasvetovalikko. Huom. jarjestys,
5 térkeinta listan alussa

asian kuvaus

tekstikentta

6 Toiminnallisuus

Jokainen kontakti ja raportti tulee olla erillinen vienti asiakkaan mukaisesti tietokantaan.
Sahkdpostit on voitava liittda asiakkaan tietoihin.

Tiedot, jotka voidaan saada esimerkiksi suoraan kirjautumisen perusteella, paivamaarat ja tiedot tieto-

kannasta, tuodaan automaattisesti naytélle. Vahennetdan muistamista ja kirjoittamista.

Tietokantaan on voitava tallettaa dokumentteja muista ohjelmista, kasittden ainakin tavallisimmat tie-
dostomuodot (Word, Excel ja PDF). Dokumentit ovat muistioita, liketoimintasuunnitelmia tms. Siis pi-
taisi olla kevyet dokumentinhallintaominaisuudet.

7 Laatuvaatimukset

Tietojen siirto verkon yli on tapahduttava salattuna.

Usean kayttajan yhtéaikainen jarjestelman kayttd on sallittava. Ei ole oletettavaa, etta eri kayttéjat pai-

vittaisivat yhté aikaa saman asiakkaan tietoja.

Jarjestelman on oltava helppokayttéinen ja kayttajaa opastava, niin etté jokainen pystyy lyhyen opas-
tuksen jalkeen kayttamaéan jarjestelmaa itsenaisesti.




ENFIDE VAATIMUSMAARITTELY LIITE 1/11

2.6.2010

8 Muut vaatimukset
Jos tiedot sijaitsevat palveluntarjoajan tiloissa, on palveluntarjoajan huolehdittava jarjestelman var-
muuskopioinnista. Tiedot on suojattava ulkopuolisten paasylté jarjestelman tietoihin.
Jéarjestelman on oltava kaytettavissa arkisin virka-aikana.

Jarjestelmaéan on voitava mydhemmin lisaté tarpeellisia lisimoduuleita, myds jonkin muun toimittajan
ohjelmistoja.

Jéarjestelman tiedot on voitava siirtda tarvittaessa toisen valmistajan jarjestelmaan seka yleisesti kay-
tettyihin toimisto-ohjelmistoihin.

Jérjestelman kaytdsta on oltava suomenkielinen kirjallinen ja sahkdinen kayttéohje.

Toimittajan on annettava ohjelmiston asennuksen jalkeen tarpeellinen kayttékoulutus.
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RAAHEN SEUDUN
YRITYSPALVELUT LIITE 2/1

Raahen seudun yrityspalvelut Tarjouspyynté
Ruukki Werstas

Rantakatu 8 D

92100 RAAHE 1.10.2007

Raahen seudun yrityspalvelut asiakashallintaohjelmiston hankinta

Tarjoukset tulee toimittaa sahkdisesti tilaajalle 19.10.2007 mennessa. Tarjouksen
laatimisesta aiheutuvia kustannuksia ei korvata. Yhteyshenkild, jolle voidaan osoit-
taa tarkemmat tiedustelut, on XXXXXXX puh. XXXXX tai XXXXXXXX.

Yleiskuvaus
Hankittavan jarjestelman tulee olla yksinkertainen, selainpohjainen, mutta riittavan
monipuolinen asiakashallinnan ohjelmisto. Tarkemmat kuvaukset ja vaatimukset
ovat litteessa asiakkuudenhallintajarjestelman vaatimusmaarittely.

Tilaajan tarjouspyyntoasiakirjat
Toiminnallisten maarittelyjen yleinen kuvaus vaatimusmaarittely liitteessa.
Toimitettavan tarjouksen taytyy sisaltaa seuraavat yksityiskohdat:

— Toiminnalliset maarittelyt, kehittaminen ja tdsmentaminen

— Toiminnallisten rajapintojen mé&arittely

— Valmisohjelman maarittely ja kuvaus, ohjelmamoduulit ja oman tydn yleinen
maarittely ja naiden suhde toisiinsa.

— Ohjelmien yhteensopivuus tilaajan ymparistdén

— Konfiguroitavuus ja muiden valmisohjelmien kayttd, esim. tyékaluohjelmat

— Skaalautuvuus: kayttajat (kayttajamaarien lisdyksen hallinta)

— Jarjestelman laajennettavuus

— Laadunvarmistus

— Dokumentointi

— Raportoinnit

— Tietoturva, sen riskit ja tasot

— Tietosuojan kasittely

— Lokitietojen sailytys ja siirrettavyys.

— Rajapintojen maarittely, yleisyys, avoimuus seka dokumentointi

— Varmuuskopiointi

— Kayttoliittyma, suunnittelu ja toteutus

— Kriisisuunnitelma, halytykset, varmistukset, varajarjestelma, toipumisjarjes-
telma

— Etakayttd

— Alihankkijoiden kaytto

— Ulkopuoliset toimittajat

— Laitemaarittelyt
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— Koulutus

— Asennukset

— Asennuspaikan vaatimukset

— Testaukset, maarittelyt ja dokumentointi

— Takuu, korjaukset ja paivitykset

— Toimitukseen liittyvat palvelut (asiakaskohtainen raataldinti)
— Hinta

— Toimitusaika

Toimittajien ja tarjousten arviointikriteerit

Tarjouksista valitaan seuraavien arvoperusteiden mukaan kokonaistaloudellisesti
edullisin:

- Hinta

- Yllapitokustannukset

— Toimitusaika

— Esteettiset ja toiminnalliset ansiot (referenssit)

- Laatu

- Toimitusvarmuus

— Tekninen tuki

Raahessa 1.10.2007

Raahen seudun yrityspalvelut
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXX

XXXXXXXXXXXXXXXX
XXX XXXXXXXXXXXX



Raahen seudun yrityspalvelut

ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMAN TARJOUSVERTAILU

Yhteenveto

LIITE 3

13.12.2007

Tarjoajat Hinnat alv 0%

CRM

Ohjelmisto Koulutus R&atalointi  Tuntihinta Yht.

Kayttomaksut

Perusmaksu Kayttdjamaksu Perusmaksut (10) Yht.

Kayttomaksut yhteensa/v

Kokonaiskustannukset
Hankinnan Yllapito-  Ohjelmisto ja
kokonais- maksut 5 vuosimaksut
kustannus vuodelle 5 vuodelle

Kayttajat

Verkkoasema
Oulu

Owla
Oulu

Creamarketing
Vaasa

Pohjanmaan
Verkkopalvelut
Ylivieska

Matkakulut veloitetaan erikseen

* Ensimmainen puolivuotta veloituksetta kampanja

** Perusmaksu 20% ohjelmiston ja kayttajien kokonaishinnasta
*** Kayttajamaksuissa 2 henkiléa siséltyy ohjelman hintaan

LAADULLINEN ARVIOINTI
asteikko 1 - 3
Hankinnan Hinta ja ylldpito
kokonais- Refe- Toimitus- 20% kalliimpi 1
hinta Toimitusaika Laatu renssit varmuus | Tekninen tuki Pisteet Keskihinta 2
20% halvempi 3
Verkkoasema Tekninen tuki » e
Oulu 2 3 5 3 3 3 16 ?I'ekr.usen.tuen arvioinnissa on arvioitu tuen tasoa ja etéisyytta, henkilostomaaraa ja tarjoajan
ilmoittamia tukikeinoja.
Laatu
Tarkeimpina laatukriteereiné on arvioitu tayttaako jarjestelma RSYP:n vaatimukset
Owla Oy Oulu 3 3 3 3 3 3 18 toiminnallisuudelta (demojen ja vaatimusmaarittelyn perusteella), tietoturvan tasolta seka
Creamarketing skaglautuvuudelta : . - .
Vaasa 5 3 5 5 3 5 14 (Iaajennette.lvuus/ yhteensopivuus muiden jérjestelmien kanssa)
- Referenssit
Pohjanmaan 1 V&hén referenssejé CRM-ohjelmistojen osalta
Verkkopalvelut 2 Referensseja CRM-ohjelmistojen osalta, myés vastaavia organisaatioita
Ylivieska 9 3 3 3 3 3 16 3 Laajat referenssit CRM-ohjelmistoista, myds vastaavia organisaatioita
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Owla Mentor —tilaus

LUOTTAMUKSELLINEN

Asiakkaan yhteystiedot

Nimi:
Y-tunnus:
Postiosoite:

Tarjottava Owla Mentor - palveluratkaisu

Owla Oy on avainhenkildidensd omistama asiantuntijaorganisaatio. Yritykselldmme on pitka tyoko-
kemus teleliikennealalta sekd vahva kokemus ATK-jarjestelmien rakentamisesta ja ylldpidosta.
Olemme viestintamarkkinalain 137 §:n mukainen teleurakointi- ja teletoimintaa harjoittava yritys,
joiden toimintaa valvoo ja ohjeistaa Viestintavirasto. Asiakkaanamme ollessa voit olla varma siitg,
etta saat kauttamme luotettavaa ja osaavaa palvelua. Paakonttorimme sijaitsee hyvien liikenneyh-
teyksien paassa Oulun Tuirassa. Toimintamme perustuu yrityksemme arvoihin, jotka ovat:

* Luotettavuus

« Asiakaslahtdisyys

* Asiantuntemus

e Selkeys
¢ Rehellisyys
 Ripeys

Tarjottava palvelukokonaisuus Raahen Seudun Yrityspalveluille
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXKXKXXXXXXX XXX XXX XXXXXXXXKXKXXXXXXXXXKXKXKXXXXXXXXXX XXX
ValueFrame PSA Pro - asiakkuuden ja projektienhallinnan kokonaisuus

KAYTTOONOTTO
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXXXXXXXXK XXX XX XXXXXX XXX XX XXXXX XXX XXX XXXXXX XXX XXX

HINNAT
XXXXXXXXXX XXX XXXXXXXKK XXX XXX XXXXXX XXX XXXXXXXXX XXX XX XXXXXX XXX XX XXXXX XXX XX XX

Lisaresurssihinnasto: xxxxxx
Maksuehto: XXXXXXXXXXXXXX
Toimitusaika: XXXXXXXXXXXX

Tarjouksen voimassaolo: XX
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Owla Mentor —tilaus
LUOTTAMUKSELLINEN

Muut ehdot Toivomme tarjouksemme johtavan yhteistydhén kanssanne. Olemme
tarvittaessa valmiit keskustelemaan tarjouksen sisallosta tarkemmin
Teille soveltuvana ajankohtana. Lisatietoja antaa Owla Oy:ssa XXXX
puhelimitse XXXXXXX.

Liitteet Tietotekniikan alan sopimusehdot (IT 2000)

Aika ja paikka:

Sopimus

XXXXXX XX XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX XX XXX X XXX

Mikali tarjous vastaa tarpeitanne, voitte tilata tarjouksen mukaisen palvelukokonaisuu-
den allekirjoittamalla alla olevan tilausosuuden ja toimittamalla allekirjoitettu lomake
tarjouksen yhteyshenkilélle.

Sopimuksen liitteet

Seuraavat sopimusasiakirjat ja liitteet ovat olennainen osa osapuolten valista
sopimussuhdetta ja niitd sovelletaan seka tulkitaan alla olevassa
soveltamisjarjestyksessa, mikali niissa on keskenaan ristiriitaisia sopimusehtoja

1. Tama Owla Mentor -tarjous/tilaussopimus
2. IT 2000 Yleiset toimitusehdot

Allekirjoittamalla tédman tilaussopimuksen Palvelun tilaaja vakuuttaa tutustuneensa
huolellisesti kaikkiin edella mainittuihin sopimuksen liitteisiin.

Sovellettava laki ja erimielisyyden ratkaiseminen

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XX XXX X XXX XXX XXX

Tarjouksen hyviaksyminen / tilaus

Olen tutustunut ylla olevaan tarjoukseen Owla Mentor -palvelusta ja siihen liitetyista li-
sdpalveluista. Olen myds tutustunut tarjouksen liitteena olevaan toimitusehtoihin.

Hyvaksyn tehdyn tarjouksen ja tilaan oheisessa tarjouksessa kuvatun palvelukokonai-

suuden.

Paikka ja aika:

.2007

Palvelun tilaajan allekirjoitus ja nimenselvennds:
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Kehittamiskeskuksen johtaja oto Paivamaara

Pykala 78§

Asia, jota paatds koskee

Raahen seudun yrityspalvelujen asiakkuudenhallinta-
jarjestelman hankinta

Asianosaiset

Verkkoasema Oy, Owla Oy, Pohjanmaan Verkkopalvelut Oy ja
Creamarketing Oy

Selostus asiasta

Tarjouspyyntd asiakkuudenhallintajarjestelméasta vaatimusmaa-
rittelyineen lahetettiin neljalle toimittajalle 8.10.2007, johon maa-
raaikaan mennessa vastasivat kaikki toimittajat.

Tarjoukset arvioitiin tarjousasiakirjojen ja jarjestelmien demo-
versioiden perusteella.

Jarjestelman valintaperusteena huomioitiin hinta ja tarjouspyyn-
nén mukaiset valintakriteerit.

Sovelletut oikeusohjeet

Johtosaanto § 5.

P&étos

Asiakkuudenhallintajarjestelma hankitaan Owla Oy:lta. Sopimus
on voimassa toistaiseksi.

Allekirjoitus

Kehittamiskeskuksen johtaja oto

Tiedoksianto
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1. Oikaisuvaatimusohje:

Tahan paéatdkseen ei saa hakea muutosta valittamalla. Paatdkseen tyytymatdn voi tehda asiassa kirjallisen
oikaisuvaatimuksen.

Oikaisuvaatimusviranomainen: KEHITTAMISKESKUKSEN JOHTOKUNTA
Postiosoite: Rantakatu 8, 92100 Raahe

Oikaisuvaatimus on tehtava 14 paivan kuluessa paatéksen tiedoksi saamisesta. Oikaisuvaatimuksesta on
kaytava ilmi vaatimus perusteluineen ja se on tekijan allekirjoitettava.

Asianosaisen katsotaan saaneen paatdksesta tiedon, jollei muuta nayteta, seitseman (7) péaivan kuluttua
sen postittamisesta.

Oikaisuvaatimuksen johdosta annettuun p&atdkseen saa hakea muutosta kunnallisvalituksella vain se,
Joka on tehnyt oikaisuvaatimuksen.

2. Asian saattaminen markkinaoikeuden tutkittavaksi:

Asianosainen voi saattaa hankintapdatéksen markkinaoikeuden késiteltavaksi silla perusteella, ettd han-
kinnassa on menetelty julkisista hankinnoista annetun lain (1505/1992) tai sen nojalla annettujen sdannés-
ten tai Euroopan yhteisdn lainsd&dannén tai maailman kauppajérjeston julkisia hankintoja koskevan sopi-
muksen vastaisesti.

(HankintalL 9-9b §).

Hakemus markkinaoikeudelle on tehtéva kirjallisesti 14 paivan kuluessa siitd, kun ehdokas tai tarjoaja on
saanut tiedon paatdksesta ja sen perusteluista sekd ohjeen asian saattamisesta markkinaoikeuden kasitel-
tavaksi. Tarjoajan katsotaan saaneen tiedon, jolle muuta néytetd, seitseman (7) paivan kuluttua asiakirjan
lahettamisesta.

Hakemuksesta on kaytava ilmi vaatimus perusteluineen. Hakemus on sen tekijan allekirjoitettava. Hakijan
on ennen hakemuksen toimittamista markkinaoikeudelle ilmoitettava hankintayksikélle kirjallisesti aikees-
taan panna asia vireille markkinaoikeudessa.

Kynnysarvon alittavat ns. tekniset peruspalvelut

Jos hankinta liittyy hankinta-asetuksessa (381/1998) maariteltyyn peruspalvelutoimintaan (vesi, energia,
tele ja liikenne) ja hankinnan ennakoitu arvo on asetuksessa s&adettya kynnysarvoa pienempi, markkina-
oikeudella ei ole toimivaltaa kéasitella asiaa. Tallaiseen hankintapaatdkseen voidaan hakea muutosta vain
oikaisuvaatimuksella.

Valituskielto

Markkinaoikeuden toimivaltaan kuuluvasta asiasta ei saa valittaa kuntalain (365/1995) eika hallintolain-
kayttélain (586/1996) nojalla silla perusteella, ettd paatds on julkisista hankinnoista annetun lain vastainen
(HankintaL 9 a § 3 mom).

Markkinaoikeuden yhteystiedot

Markkinaoikeus

Postiosoite: PI 118, 00131 Helsinki
Kéayntiosoite: Erottajankatu 1-3, 00130 Helsinki
puh. (09) 684 0550

faksi (09) 6840 5514




Kysely ValueFrame-asiakkuudenhallintaohjelmiston LITE 6/1
kaytettavyydesta

Nimi

Tehtava

Onko sinulla aikaisempaa kokemusta asiakkuudenhallintaohjelmistoista?
Kuinka kauan olet kayttanyt vastaavanlaisia ohjelmistoja?

Miten kuvailisit Value Frame-ohjelmiston kayttéa seuraavien ominaisuuksien ja tydsi kannalta?

Jarjestelman selkeys ja kaytettavyys

Tietojen I6ydettavyys, hakutoiminnot

Jarjestelman toimivuus, toiminnallisuudet

Tietojen tallentaminen ja raporttien tulostaminen

Dokumenttien hallinta

Onko ohjelmiston kanssa ollut jotain erityisia ongelmia? Onko ohjelmiston kaytté vaikeuttanut
tybtasi jollain tavalla?

Mika on jarjestelman merkittavin hyéty tydsi kannalta? Onko jarjestelmalld ollut vaikutusta asia-
kaspalveluprosessiin tai tiedonkulkuun? Onko se tuonut mukanaan uusia toimintatapoja?




LITE 6/2

Jos olet uusi tydntekija, milla tavalla jarjestelmé on vaikuttanut tybtehtéviisi perehtymiseen?

Milla tavalla voit hy6dyntaa ohjelmasta saatavia raportteja toiminnan ja palveluprosessien seuran-
nassa? Onko raportointiosio mielestasi tarpeeksi kattava?

Miten analysoitte ko. ohjelmistosta I6ytyvia asiakastietoja?

Puuttuuko ohjelmistosta jotain ominaisuuksia tai pitdékd ohjelmisto mielestanne sisallaan jotain
taysin turhaa tietoa tai ominaisuuksia?

Miten ohjelmiston kayttédnotto on mielestanne sujunut? Olisiko ohjelmiston kayttéénoton yhtey-
dessa pitéanyt tehda jotain mielesténne toisin?

Miten asiakkuudenhallintaa kehitetdan organisaatiossa tai tulisi kehittaa?

Kiitos vastauksestasi!




