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Opinnaytetyon  tavoitteena oli  tehdd selvitys tietojarjestelmistd ja  niiden
kayttoonottomenetelmistd seka toteuttaa Microsoft Business Contact Manager (BCM) -
jarjestelman koekayttéonotto- projekti teoriatietoihin pohjautuen valittuja kaytanteitéd
soveltaen toimeksiantajaorganisaatiossa.

Opinnaytetyossa  selvitetdén tietojarjestelmien kayttbonottomenetelmid  seka
asiakkuudenhallintajérjestelméan méaéritelma. Tyossa tarkastellaan kahta tietojarjestelmien
kayttoonottoon liittyvad tutkimusta l&hemmin. N&ité tutkimustuloksia hyodynnettiin BCM-
tietojarjestelman  koekayttoonotossa. Kéayttdonottokoulutuksessa sovellettiin  ketteraa
projektinhallintamenetelm&d niiltd osin kuin se sopi organisaation tarpeisiin. BCM-
jarjestelman kéayttoonotto toteutettiin kokeiluna tietylle henkilstoryhmalle vuoden 2010
syksylla. Jarjestelmén kayttoonottokokemuksia kerattiin reilun kahden
koekayttokuukauden jalkeen haastattelemalla koekéyttoryhméaa. Selvitys tietojarjestelmista
ja niiden kayttdonottomenetelmisté tehtiin kirjallisuuteen ja Internet-lahteisiin pohjautuen.
BCM-jarjestelmén kayttéonottokokemukset keréttiin henkildhaastatteluiden avulla.

Tyon tuloksena on selvitys tietojarjestelmien kayttdonottomenetelmista ja BCM-
jarjestelman koekayttoonotto toimeksiantajan tarpeiden ja selvityksen perusteella valittujen
kayttoonottomenetelmien mukaisesti. Selvityksen perusteella voidaan todeta, ettd
tietojérjestelmien kayttonottaminen on ihmiskeskeinen ja monimutkainen prosessi, johon
organisaatioiden taytyy varautua tietojarjestelmien hankinnassa. BCM-jarjestelméan
koekayttoonottokokemukset analysoitiin, jonka jalkeen koekayttod paatettiin jatkaa vuoden
2010 loppuun seké ottaa jarjestelma sen jalkeen tuotannolliseen kdyttéon organisaatiossa.

Asiasanat: asiakkuudenhallintajarjestelma, tietojarjestelmé.
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The aim of this study was to carry out about the information system and their
implementation methods, and implement Microsoft Business Contact Manager (BCM)-
system test project based on the theory of the information system by using selected
practices which are applied in the principal organization.

This study explains the introduction methods of information systems and the definition of
relationship management system. The study examines two information systems in more
detail. These results were utilized in the experiment of the BCM system. The introduction
of training was applied to an agile project management method, as though as it met the
needs of the organization. The introduction of the BCM- system was carried out an
experiment in a certain personnel group in autumn 2010. The introduction of the
experience was gathered over two months after the trial by interviewing the trial team. The
report of the information system and their implementation methods were based on the
literature and Internet sources of experience. The experiences of the BCM- system were
collected by using personal interviews.

As a result of the study there is the account of the information system and the experiment
of the BCM- system on basis of the principal’s needs and the account based on the
introduction of selected methods. Based on the account it can be found that the
introduction of the information systems is human- centered, and complex process in which
organization must be prepared for the procurement of information systems. The test
experiences of the introduction on the BCM- system were analyzed and after that it was
decided to continue the trials to the end of December, after that having a system for
production use within the organization.

Keywords: customer relation management system, information system.
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1. JOHDANTO

Tietojarjestelmid on olemassa paljon ja niitd otetaan kayttoon erilaisiin organisaatioihin.
Niiden kayttéonotolla tavoitellaan toiminnan tehostamista. Kayttoonottoprosessi taytyy
kuitenkin suunnitella huolellisesti ja siithen on varattava riittdvasti aikaa, jotta prosessissa
onnistutaan. Tietojdrjestelmid kayttavat ihmiset, joten heidankin toiveitaan taytyy

kuunnella ja huomioida kayttoonotossa.

Taman opinndytetyon tavoitteena on selvittaa tietojérjestelmien kéayttdonottomenetelmia ja
-prosesseja seka ottaa koekayttdon asiakkuushallintajérjestelmén tyyppinen Microsoft
Business Contact Manager -tietojérjestelmé asiantuntijaorganisaatiossa. Organisaatiossa
haluttiin parantaa projekteihin liittyvaa tiedonkulkua, saada yritys- ja asiakastiedot seké
asiakkaaseen liittyvat kontaktit kaikkien niita tarvitsevien saataville. Organisaatioon ei
haluttu uusia jarjestelmia. Yksi valintakriteeri jérjestelméstd paatettdessa olikin sen

toimiminen olemassa olevan Microsoft Outlook -ohjelmiston yhteydessa.

Projektin toimeksiantajana oli Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun Tekniikan alan T&K-
osasto, joka toimii Kemin Digipoliksessa syyskuussa 2007 valmistuneessa Compus-talossa.
Tutkimuksen osa-alueet ovat kunnossapito, materiaalien kaytettavyys, optinen

mittaustekniikka, sulautetut jarjestelmat seka testaus.

Tyon alussa selvitetddn, millaisia tietojarjestelmia on, niiden kayttoonottamista ja
kayttdonottomenetelmiad. Tietojarjestelmien kayttéonotosta on tehty useita tutkimuksia,
naistd kahteen perehdytdan tdssa opinndytetydssa. Tatd tutkimustulosten analyysia on
tarkoitus hyddyntaa organisaation koekayttdonottoprosessissa. Opinnéytetydssé on kerrottu
yleiskuvaus Business Contact Manager -jarjestelmastd, josta pitdd muistaa, ettei se ole
puhdas CRM- jdrjestelma, vaan ns. kevyempi versio siitd. BCM-jarjestelméstd valittiin
vain tiettyja osia koekayttoonottoon organisaatioon, koska raataléimalld sitd haluttiin saada

mahdollisimman helppokayttdinen tydkalu organisaation tiedonkulun apuvélineeksi.
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Jarjestelman kayttéonottoprosessi kuvataan tyon loppupuolella samoin koekéyttéonotosta
saadut kokemukset. Yhteenvedossa on pohdintaa koek&ayttdonotosta. Opinndyteyon liitteind
ovat toimeksiantajaa varten tehty raataloity manuaali, koulutustilaisuuksien
sisdltomateriaali, pikakéyttoohje sekd haastattelukysymykset. Opinnéytetydssa ovat tiedon
ldhteind olleet alan kirjallisuus, Internet- lahteet, sahkdpostiviestit sekéd haastattelut joko

sovituissa tapaamissa tai puhelimessa.
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2. TIETOJARJESTELMIEN KAYTTAMINEN

2.1. Tietojarjestelma

Tietojarjestelmd, (Information system), koostuu useammasta eri osa-alueesta. Silla
tarkoitetaan ihmisista, tietojenkasittely- ja tiedonsiirtolaitteista sek& ohjelmista koostuvaa
jarjestelmad.  Silla tavoitellaan  organisaation ohjausta tehostaa sekd tuoda
asiakaskohtaamisiin ja prosesseihin péivittaisessa ty0ssé tarvittava tieto. 1960-luvulla alkoi
ohjelmien kehittdminen varastonseurantaan Tastd on saanut alkunsa ERP-jarjestelmien
kehitys. ERP on lyhenne sanoista Enterprise Resource Planning. MRP-jarjestelmien, jotka
tukevat tuotannonkehitystd, kehittdminen alkoi 1970-luvun alussa. MRP-lyhenne tulee
sanoista Materials Resource Planning. Taméan jéalkeen 1970-luvun loppupuolella alkoi
kaupallisten valmisohjelmistojen kehittdminen lisdéntyd, samanaikaisesti, kun raatalointi

yhden yrityksen tarpeisiin vaheni. /2/, /14/, 32/

Michael Porterilla on oma nakemys tietojérjestelmien toiminnasta, han nédkee sen
arvoketjuna, jossa organisaation toimintaa tarkastellaan asiakkaan kannalta. Arvoketju-
nakemyksen perusteella yrityksen toiminta jaetaan perus- ja tukitoimintoihin. Han jakaa
my0s tietojarjestelmét rooleihin niiden toiminta-alueen mukaisesti. Néitd toiminta-alueita
on toimittaja-, yritys- ja asiakasrajapinnassa. Tatd selventdd kuva 1 yrityksen
tietojarjestelmistd. Monet tietojarjestelmat voivat hallita osittain niin perus- kuin
tukitoimintojakin, tastd hyvana esimerkkind ERP-jarjestelmd. Tietojarjestelmiin kuuluu
my0s tuotesuunnittelun ja -kehityksen tyokalut (esimerkkind CAD-jarjestelmd) samoin
CRM-jarjestelmd, joka toimii asiakasrajapinnassa, Silla voidaan hallita mm erilaisia

myyntiin ja markkinoitiin liittyviad toimia. /12/, /14/
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Kuva 1. Yrityksen tietojérjestelmét /12/

Toiminnanohjausjérjestelma, (ERP) on otettu hyvin laajasti kéyttoon. Sen ideana on
tarkoitus integroida liiketoimintaprosessit toimiviksi kokonaisuuksiksi niin yrityksen
sisalla kuin myos eri yritysten valilla. Tietojarjestelman arkkitehtuurille tarkeita tekijoita
ovat sen muunneltavuus ja joustavuus yrityksen organisaation ja toimintojen seké tarpeiden
muuttuessa. Esimerkkeja néistd ERP-jarjestelmista ovat mm. SAP R/3, BAAN, Scala ja
MS Dynamics Nav, jotka rakentuvat tietokannan péélle. Ominaista niille on helppo

raataloitavyys erilaisten kayttajien tarpeiden mukaan. /12/, /14/, 130/

ERP:n voi siséltyd seuraavia sovelluksia: myynnin ja tuotannon ohjaus, myynnin tarjoukset
sekd tilaukset, tuotannon tuoterakenteet, talous- ja materiaalihallinto, sisdinen laskenta,
ostot ja varastot. Jarjestelmélle on luonteenomaista modulaarisuus. Tamé tarkoittaa, etta
kaikki jarjestelman toiminnot ovat omia moduulejaan. Tama modulaarisuus mahdollistaa
raataloidyn jarjestelmératkaisun ja jarjestelmén ominaisuuksia on helppo lisaté jalkikéateen.
Kuvassa 2 on ERP-jérjestelmén toiminnallisia moduuleja. Kuvassa olevalla shop-floor-

termill& tarkoitetaan tyonjarjestelya. /12/, /14/, 130/
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Kuva 2. ERP-jarjestelmén (SAP R/3) toiminnallisia moduuleja /14/

Suurimpia haasteita tietojarjestelmalle ovat kasitteet. Toisaalta ne ovat myos ratkaisuja
sekd ihmisen vélisen kommunikoinnin perusta. Silloin kun koko yrityksen tietojarjestelma
tuntee késitteet vain yhdella tavalla, tulee ongelmia. Seurauksena tésta on se, ettd jonkun
on luovuttava kasitteistd ja omaksuttava uusia niiden tilalle. Kun hankitaan useampia
jarjestelmid, ndiden jarjestelmien késitteet poikkeavat toisistaan. Toisen jarjestelman
laskutusosoite saattaa toisessa jarjestelmassa olla toimitusosoite. Ongelmia saattaa syntyd,
kun toisesta jarjestelmasta toiseen siirretddn tietoja. Oman haasteensa tietojarjestelmille
asettaa vaikeus yhdistdd kasitteita kéytdnnossa. Talloin tulee vaikeuksia myo6s

tietoteknisesti. Ké&siteanalyysin avulla voidaan selkeyttdd kaytettavaa kasitteistoa. /2/

2.1.1. Tietojarjestelmaarkkitehtuurit

Hajautetut jarjestelmédt on tietojenkésittelytieteen laaja osa-alue sekd myods yksi
ohjelmistoarkkitehtuurityyppi. Néistd esimerkkeind ovat COBRA, Javan RMI ja Jini seka
asiakaspalvelinmalli  (clientserver), jonka mukaisesti my6s organisaatioon valittu
jarjestelmd toimii. Arkkitehtuurityylind voidaan n&hd&d myds jako péddohjelmaan ja
aliohjelmiin. Olemassa on myo6s sovellusalueelle raataloityja viitearkkitehtuureja seka

tilaperusteisia ratkaisuja, josta esimerkkiné ovat tilakoneet. /9/, /17/, 134/

Hajautetuista jarjestelmistd on olemassa erilaisia méaritelmid. Tanenbaum ja Steen

madrittelevat, ettd se on kokoelma riippumattomia koneita, jotka néyttaytyvat sen
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kayttajalle yhtena yhtendisena jarjestelmand. Coulouris ja kumppanit madrittelevat, ettd
hajautetuilla jarjestelmilla tarkoitetaan sellaisia laitteisto- tai ohjelmistokomponentteja,
jotka toimivat tietoverkkoon liitetyissd tietokoneissa. Niille on ominaista, ettd ne

kommunikoivat ja koordinoivat toimintojaan vain viestien avulla. /17/

Hajautettu jarjestelmd on jaettu useassa eri pisteessa sijaitsevaksi tai tapahtuvaksi
jarjestelmaksi. Tyypillinen esimerkki on tydasemaverkko. Sovelluksen hajauttaminen on
ollut sovelluskehittgjalla tapana tehostaa sovellusten toimintaa sekd varmistaa niiden
toimintaa muuttuvassa ymparistdssa niin kauan kuin tietokoneita on osattu verkottaa. Kun
mikrotietokoneet yleistyivat, siirrettiin sovellukset toimimaan tydasemissa. Samalla
jatettiin  tietokannat palvelimelle. Tultaessa Internet-aikakaudelle liséttiin  naihin

asiakaspalvelinratkaisuihin tasoja. N&in syntyivat monitasoarkkitehtuurit. /10/, /29/

Hajautetut jarjestelmat tutkii ja kehittdd ohjelmia sek& sellaisia ohjelmisto- ja
tietoliikennejarjestelmia, jotka koostuvat itsendisistd, keskenddn kommunikoivista osista.
Internet-verkon valityksellda kommunikoivien jdrjestelmien tutkimus kattaa myos
hajautettujen ohjelmistoarkkitehtuurien kehittdmisen ja mallintamisen.

Asiakaspalvelinarkkitehtuuri kuuluu my6s tahén laajaan alueeseen. /34/

Asiakaspalvelin-jarjestelmélle ei ole tasméllistd mééaritelmaa. Asiakaspalvelinarkkitehtuuri
on tietojarjestelman toimintaperiaate, siind tehtavén suoritus on jaettu kayttajan tydaseman
ja eri osatehtdviin erikoistuneiden palvelimien kesken. Palvelujen kaytto- ja
tuotantoratkaisun erottaminen toisistaan sisdltyy sen arkkitehtuuri-ideaan. Tama
mahdollistaa tietoliikenneverkon, erityisesti paikallisverkon tarjoaman joustavan
rajapinnan tehokkaan hyddyntdmisen. Verkon kaikista liittymistd voidaan tuottaa ja kayttaa
palveluja. PC-ratkaisut toteutetaan yrityksissa nykyisin verkottamalla tydasemat yhteen
siten, ettd ne voivat kaikki k&yttd4d verkon eri osissa tuotettuja palveluja. Asiakkaina
toimivat tydasemat, PC:t tarjoten kayttdjille paasyn palvelimessa tuotettuihin palveluihin.
Asiakkaana voi toimia esimerkiksi séhkdpostiohjelma tai selain, kun se toimii palvelun
pyytdjana. (Kuva 3.) /3/, 132/
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Kuva 3. Asiakas-palvelin-arkkitehtuuri /7/

Kumpikin seka asiakas ettd palvelin tekevat osan tehtdvistd. Tcp/ip on standardi
tiedonsiirtoprotokolla. Sitd voidaan kayttaa asiakkaan ja palvelimen valilla. Naissa asiakas-
ja palvelin-jéarjestelmissa oliopohjaiset ohjelmat ja sovelluslogiikka jaetaan tydasemien ja
palvelimien kesken. Niissd on yleensé lisdksi mukana relaatiotietokannat. Koska samaa
tietoa voidaan tarvita eri sovellusten kéyttoon, pidetddn sovellukset ja tieto erilladn.
Sovellusten toimiminen kesken&an mahdollistetaan yhteisten tietokantojen avulla. Keskell&

sijaitsevaan verkonhallintaohjelmistoon sijoitetaan alykkyys. /3/

Palvelin, jota kaytetadn serverind, voi olla PC-tyyppinen mikro, suorituskykyisempi mini
tai jareda keskustietokone. Verkot ovat erilaisia kiinteistokohtaisia LAN-verkkoja ja niita
yhdistavia WANeja. LAN on lyhenne sanoista Local Area Network ja WAN tulee sanoista
Wide Area Network. Yrityksen tuotannon, taloudenhoidon ja hallinnon tarpeisiin asiakas-
palvelin-ratkaisu, erilliseen palvelimeen perustuva jarjestelma, soveltuu hyvin samoin
laajahkoihin, monen kayttajan erikoisjérjestelmiin. Kun palvelin varataan kokonaan yhdelle
sovellukselle, se on perusteltua silloin, kun suorituskyky, kayttévarmuus tai tietoturva
asettaa sovellukselle tavallista kovempia vaatimuksia. Asiakas-palvelin-ratkaisujen etuja

ovat valmisohjelmistot, hy6ty verkoista ja modulaarisuus. /3/
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2.2. Asiakkuudenhallinta

ATK-sanakirjan mukaan asiakkuudenhallinnannalla tarkoitetaan kaikkiin asiakasta tai
alihankkijaa koskeviin liikesuhteisiin liittyvien tietojen systemaattista keruuta, hallintaa ja
hyodyntamistd tietotekniikkaa hyvéksikayttamalla. Asiakkuudenhallinnasta kéytetaan
lyhennettd CRM, joka tulee sanoista Customer Relation Management. Asiakkuudenhallinta
ei ole yksittdinen projekti, vaan silla tarkoitetaan jatkuvaa oppimisprosessia, jossa
asiakkuuksien tarpeisiin paremmin vastaamalla paastaan parempaan

asiakaskannattavuuteen ja suurempaan asiakkuuksien kokonaisarvoon. /27/, /32/

Asiakkuuksien voidaan katsoa muodostavan portfolion, téllainen tarkastelu on l&htdisin
arvopaperimarkkinoilta.  Nailla arvopaperimarkkinoilla  yhdistelladn arvopapereita
keskenddn tavoitteena pyrkimys optimaaliseen riski/tuotto-suhteeseen. Yrityksen arvo on
suorassa yhteydessa sen asiakkuuksien arvoon, ei vain sen kadyttbomaisuuden arvoon.
Tulevaisuudessa sen arvo on riippuvainen siitd, miten tehokkaasti se kykenee hankkimaan
uusia asiakkaita sekd kehittdamaan naitd asiakkuuksia ja, miten se kykenee sailyttdmaan

nama kannattavina. /27/

Asiakkuusajattelun osa-alueina voidaan n&hda esimerkiksi asiakaskannan hallinta,
asiakkuuksien hallinta sekd asiakaskohtaamisen hallinta. Naitd toimintoja CRM-
jarjestelmat kuitenkin tukevat vain osittain. CRM on padssyt muotitermin asemaan, ndin
silla ei ole yksikésitteista merkitystd. CRM perustuu asiakastiedon kerdadmiseen ja
hyvéksikayttoon. Sen tarkoitus onkin tuoda asiakastiedot saataville organisaatiossa kaikille

niita tarvitseville. /9/

Toimivalla asiakkuudenhallinnalla on suuri merkitys yrityksen kokonaisstrategialle. Koska
asiakkuudenhallintaa voidaan johtaa Customer Relationship Management -jérjestelmén
avulla, se on myos osa yrityksen tietohallintostrategiaa. Kun CRM-jarjestelmé toimii osana
yrityksen sovellusarkkitehtuuria, sen padasiallisin tarkoitus on tukea yrityksen strategista
asiakasprosessia. Téhdn tavoitteeseen se péasee kerddmalla asiakastietoja seka toimimalla

tukena tehtéessd paatoksia. Kun CRM-jérjestelmé on kattava, se koostuu kahdesta osa-
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alueesta, jotka ovat operatiivinen ja analyyttinen CRM. Operatiivinen CRM koostuu
kaikista paivittaisistd asiakastoiminnoissa tarvittavista toiminnoista, analyyttinen CRM

kayttaa tatd asiakastietovarastoa. (Kuva 4.) /13/

ASIAKASRAJAPINNAT JA
TAUSTATOIMINNOT KANAVAT
[T ey
i ]@Toi.-;‘i:unsi-.“a Yksitfinen Kawppapaikat | +—* WEB
H e asiakastieto .« i
—» — B Markkino inti +—» Sihksposti
! Tilausten - !
I IGsittely ) |
: e e e o (S O i M ) Myynti i
i Laskutus l l T l :
: i i Asiakaspalvelu <—» Puhelin
I : T o e e e : -keskus I
Reskontra | ' ' I
| : ’ ' : I
i ; P ' I Huolto/y1lEpite —> Langaten

e———— | ot | b

L .

L) .

L)

' L]

o= ... Operatiivinen CRM
""""" Analyyttinen CRM

Kuva 4. Kattavan CRM-ratkaisun rakenne (Mukailtu Oraclen mallista) /13/

2.3. Tietojarjestelmien kayttoonottaminen

Tietojarjestelmien kayttdonotto on projekti, jonka toiminnasta vastaa projektipaallikko ja
lisdksi tyoryhméd&n tarvitaan muutama asiantuntija. Se on myo6s luonteeltaan
organisatiorinen oppimisprosessi, joka tarvitsee systemaattista tukea ja vahvistusta.
Lahtokohtatilanne vaikuttaa jarjestelman kayttonoton etenemiseen. Tietojarjestelma on
tyokalu, mutta sen suurta vaikutusta kokonaisuuteen ei pidad unohtaa. Tietojarjestelmén
laajuus vaikuttaa kayttoonoton aikatauluun. Se, miten jérjestelmé&ad aletaan kéayttaa
organisaatiossa, testataan pilotprojektissa, jotta turhilta virheiltd valtytdan. Pilotryhma on
hyva tapa, kun halutaan uusia asioita opetella ja hioa. Perusasioiden, kuten raportoinnin,

suhteen on pidettava tarkka linja, jota kaikkien on noudatettava. /14/ ,/30/
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Ennen kuin raatéaloity jarjestelma julkistetaan, pyydetdan avainhenkil6iltd ja esimiehilta
mielipiteet ohjelmasta. N&in he sitoutuvat itsekin mallin toteuttamiseen. Tietojérjestelmien
kayttamisessa ilmenee usein myds ongelmia. Néin tapahttu tilanteissa, joissa jarjestelmia
ovat hankkineet yksittdiset projektipaallikdt ja saman organisaation sisall4 ei noudateta
jarjestelman kaytosta sovittuja sdantja. Jos jarjestelmén kayton opastus on puutteellista,
jad myos siitd saatava hyoty vahéiseksi. Kun henkilokunta on otettu mukaan
jarjestelmahankkeeseen, saadut kokemukset ovat olleet hyvid. Huonoja kokemuksia on
saatu silloin, kun pieni tiimi on tehnyt ohjeistot sek& toimintamallit, jotka jaetaan
organisaatiossa. Mielenkiinnon ja innostuksen aikaansaaminen on tarkedd uusien asioiden
kayttoonotossa. /30/

Periaatteena tietojarjestelman kayttéonotossa on saada henkilostd ymmartdmaan uusi
toimintalogiikka. Heilla tulee my6s olla riittdvat perusvalmiudet toimia niiden
toimintamallien edellyttdmaélla tavalla, mitd uuden jarjestelmén kayttoonotto vaatii. Myos
toimintamalli tulee sisdistdd. Tietoteknisten ja muiden asiakashallinnan tydkalujen
kayttdminen pitdéd opetella ja harjoitella yhdessé uuden toimintatavan kanssa. Parhaiten
tdssa onnistutaan, kun kehittdminen on jaksotettu pitemmalle aikavalille, jossa koko
henkilokunnalle jarjestetadn useita koulutus- ja informaatiotilaisuuksia. Kayttdonottoon
menee aikaa useita kuukausia. Talla hetkelld rakennetaan ohjelmia. Muutaman vuoden

kuluttua tietojarjestelmien kayttoonotto on itsestaan selvyys. /2/, 130/

Tietojarjestelman laatu on myos térkedd. Eri henkilostorynmat ndkevat jarjestelman eri
tavoin ja arvostavat erilaisia ominaisuuksia. Kayttaja haluaa, etta jarjestelma auttaa heita
tyotehtévien suorituksessa, on helppokéyttdinen ja sen toiminta on luotettavaa. Tekninen
toteutus Kiinnostaa taas yllapitohenkilokuntaa, mutta silla ei ole kayttajalle suurta
merkitystd. Tietojarjestelmén laatuun ottavat yleensd kantaa kayttajat, yllapitajat seka
yritysjohto, jotka kukin arvioivat jarjestelm&d oman tyon kannalta ja arvostavat eri asioita.
Keskeisia laatukriteereitd on useita, kuten miten hyvin jarjestelmé palvelee kayttdjaa
tydssaan, miten helppo sité on kéyttaa, sen yllapidettavyys, hairiottomyys ja virheettomyys

sekd miten taloudellinen jarjestelmé& on kayttaa. /3/
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2.3.1. Tietojarjestelmien kayttoonottomenetelmat

Yleisesti ottaen tietojarjestelmalla on kuvan viisi mukainen elinkaari, joka alkaa
jarjestelman maarittelylla edeten hankintavaiheeseen, jotka on esitetty tarkemmin kuvassa
kuusi. Kayttoonottoprosessi on tarkemmin selvitetty kuvassa seitsemdn. Se on koko
prosessin tarkein tavoite. Yllapitovaihe on tietojarjestelmien elinkaaren pisin jakso. Silloin
jarjestelma on kaytdssa organisaatiossa, se vaatii péivityksia ja kdyton aikana mahdollisesti

ilmenevét ongelmat on saatava nopeasti ratkaistua.

3.

1. Maarittely gg 2. Hankita > o > > 5. ¥llapito
Kayttoonotto

Kuva 5. Tietojarjestelman elinkaari

Tietojarjestelman hankinta alkaa tarpeiden maéérittelylld, silloin tehd&&n tarpeiden ja
ongelmien analyysi sekd madritellddn jarjestelman valintakriteerit ja liittymat muihin
jarjestelmiin. T&td vaihetta seuraa vaihtoehtojen tutkiminen, jolloin tutustutaan tarjolla
oleviin jarjestelmiin. Toimittajan kanssa keskustelu yrityksen tarpeista vie myds resursseja.
Vaihe on tarpeellinen, jotta toimittaja pystyy laatimaan tarjouksen. Té&td seuraa
tarjouskilpailu. Tarjousten keskindinen vertailu on vaikeaa, jos eri toimittajat tarjoavat
toiminnoiltaan ja laajuudeltaan toisistaan poikkeavia jarjestelmid. Tarjouskierros pitaa
hoitaa hyvin, siksi taytyy jarjestelmaa hankkivan yrityksen tehda tyota itsekin asian eteen.
131, 130/

Naiden tarjousten perusteella vertaillaan eri vaihtoehtoja, tehddé&n alustava karsinta ja
tutustutaan tarkemmin jarjestelmiin. Tdma vaihe vaatii jarjestelmien keskindista arviointia,
jonka perusteella valitaan organisaatioon parhaiten sopiva jarjestelma, joka pitdd myos
testata ja tdmén jélkeen pilotoida. Paatettdessa jarjestelmasté taytyy myos valita toimittaja.
Valintatilanteessa tdytyy saada takeet, ettd tuotteelle on jatkuvuutta, kun nykyisessa

tilanteessa yrittdjia syntyy ja katoaa. Toimittajaa tarvitaan jatkossakin yllapitoon. Tdéman
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jalkeen tarvitaan mahdollisesti vield lisdkehitystd, ennen kuin tietojarjestelma on valmis
seuraavaan vaiheeseen. Kuvassa 6 on esitetty yleiskuva tietojarjestelmén

hankintaprosessista, kuvaan lisétty yll&pito ja jatkokehitysvaihe. /3/, /30/

Vaihtoehtojen
tutkiminen HANKINTAPROSESSI

Vaihtoehto- Hankinta-

\ Tarjous- g -
] jen vertailu projekti

(| kierros

jarjestel-

| Protoilu
Protoilu / tukee
tukee kehitystd
valintaa

Kuva 6. Yleiskuva tietojarjestelman hankintaprosessista /3/

Tietojarjestelman kayttoonotossa on useita vaiheita. Se alkaa ohjelman kéayton
standardoinnilla, talléin maaritetadan raporttipohjat, tiedonsyottétavat, perustetaan liittymét
ja resurssipohjat sek& malliprojektit. Téssd vaiheessa luodaan saannét jarjestelman kaytolle.
Seuraavana on vuorossa laite- ja ohjelmistoasennukset. Taman jalkeen henkildstd
koulutetaan, jotta jarjestelmé&a osattaisiin kayttaa oikein. Lopuksi seuraa vield mahdollinen

pilotointijakso, ennen kuin jéarjestelmé otetaan kayttéon koko organisaatioon, kuva 7. /30/

1. Ohjelman kdyton

standardointi

2. Ohjelmisto
asennukset

3. Henkildstdn

koulutus

4. Pilotointi

Kuva 7. Tietojarjestelman kayttoonotto
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Tietojarjestelmien  kayttoonotto n&hdaan usein lilan suoraviivaisena prosessina.
Kokemusten ja tutkimusten mukaan tietotekniikkahankkeet, joilla pyritd&dn uudistamaan
lilketoimintaprosesseja, my0s epdonnistuvat usein. Jarjestelmien toteutus- ja
kayttoonottoprosesseilla sek& niiden muodoilla ja menetelmilld on suuri merkitys
tutkimusten mukaan siihen millaisia tuloksia saavutetaan tietojarjestelmén kayttdonotolla.
Kuvassa 8 on teknisen jarjestelman kayttoonotto, josta ndhdaan, ettd tietojarjestelmén
suunnittelu- ja kayttoonottoprosessi ei etene suoraviivaisesti, prosessi voidaan nahda

monivaiheisena ja -mutkaisena. /14/

Kehittiminen

Innovaatio Kayttoonotto-
vg!he
SUUNNITTELU- o L )
TOIMINTA KAYTTOONOTTO- . KAYTTO- JA KEHITTAMIS-
.. TOIMINTA " TOIMINTA
S Aka ——>

Kuva 8. Teknisen jérjestelmén kayttéonotto /14/

Rutiinisuoritusten harjoittelulle ja uusien kédytdnteiden muotoutumiselle pitdd varata
riittavasti aikaa  jarjestelmén kayttoonotossa. Kéyttoonotto ~ moduulettain,
kehitysryhmétyoskentely ja prototyypin kéayttd tukevat asteittaisen osallistumisen
nakokulmaa. Téllainen toimintatapa ei rasita liiketoimintaa ja henkildstéa niin laajasti ja
suuressa mittakaavassa kuin mita koko jarjestelmén implementointi kertaryséyksell& tekee.
Kun jérjestelméd otetaan kayttéon moduulettain, lahtokohtana on, ettd jarjestelmén
toimivuutta pystytddn arvioimaan todellisissa kayttotilanteissa ja my0ds kokemuksia

saadaan pidemmalta aikajaksolta kuin pelkastaan prototyyppeja hyodynnettaessa. /14/

Tietojarjestelméprojektin keskeiset menestystekijat on koottu myos kolmiomalliin, kuva 9.
Tietojarjestelméaprojektilla on hyvat onnistumisedellytykset, mikali ndma hoidetaan hyvin.
Kolmiomalli korostaa tietojarjestelmaprojektin kriittisia menestystekijoitd. Jos néiden

tekijoiden suhteen lipsutaan, on ongelma sen tasoinen, ettd se kuuluu ohjausryhmén
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ratkaistavaksi. Mallissa on kuusi ydinkohtaa. Siind sitoutuminen lahtee liiketoiminnan
tasolta ja projektin ohjaus on johdonmukaista. Toteutuksen pohjaksi vaaditaan aito
tarpeiden ymmartdminen ja jaadyttaminen. Toteutuksen pitdd olla hallittu
tarvemaarityksesta tuotannolliseen kayttoon. Projektille on osoitettava riittdvat ja

ammattitaitoiset resurssit. Eri osapuolten vélill4 ei saa olla kommunikaatio ongelmia. /3/

Ohjaus

Kommunikaatio

Resurssit

Tarve- Toteutus

médritys

Kuva 9. Tietojarjestelmaprojektin onnistumisen avaintekijat kolmiomallina /3/

2.3.2. Tietojarjestelman hankkiminen

Tietojarjestelmat ja ohjelmistot voidaan jakaa karkeasti kolmeen ryhmaéan, jotka riippuvat
siitd, mitd ominaisuuksia niilld on tai miten ne on valmistettu. On olemassa
valmisohjelmia, asiakkaan vaatimusten mukaan tehtyja jarjestelmid seka konfiguroituja,
raataloityja moduuliratkaisuja. Valmisohjelmistot ovat suunniteltu yrityksen perustarpeita
varten ja ne ovat edullisia hankkia. Tietojarjestelman hankkiminen valmisratkaisuna onkin
yrityksen kannalta mainio tapa, t&llin itse kehitystyota ei tarvita kovinkaan paljon.
Markkinoilla on paljon valmiita ohjelmistoja, joten hankkiminen on nopea ja melko

pieniriskinen toimenpide. /3/, /11/, 130/

Valmisohjelmia kehitetddn koko ajan samoin niiden toiminnot monipuolistuvat,
raataloityjen ohjelmien vdheneminen on véistaméton seuraus. Valmisohjelmien péaélle
voidaan rakentaa yrityskohtaiset sovellukset. Niiden hankkimisen suurena etuna on myos

jatkuvan yllépidon helpottuminen kéyttojarjestelman version muuttumisen yhteydessa.
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Valmiidenkin ohjelmistojen sopivuus organisaatioon vaatii usein ohjelman raataléimista.
Valmisratkaisuilla pyritd&dn hoitamaan mahdollisimman monia yritysten perustoimintoja,
jotka eri yrityksissd ovat hyvin samankaltaisia. Jarjestelmén avulla asiat tehdaan tietylla

tavalla, joka vaatii organisaatioissa joustamista, jotta asiat saadaan hoidettua. /3/, /30/

Valmisratkaisun valinneen yrityksen tdaytyy sopeutua tietojarjestelmééan, kun taas
kehitystyona tehty jarjestelmd nimenomaan toimii sille tehtyjen méaaritysten mukaisesti.
Sopeutumisella on kuitenkin hyvatkin puolensa, niin ajallisesti kuin taloudellisesti. Sen
toimintakuntoon saattaminen vie muutamia kuukausia, kun taas raataloity jarjestelma vaatii
vuoden tai kahden kehitystyon. Valmisratkaisun valitseminenkaan ei s&&std yritysta
kehitysprojektilta, joka sen on tehtdvd. Kuitenkin panokset, riskit ja viiveet ovat
kertaluokkaa pienemmat. T&llGin pitdd ottaa huomioon yrityksen paatehtavé, joka usein on
muu kuin tietojarjestelmien kehittdminen. Yritykselle jaa useita muita hankintaan liittyvia
tehtdvid. Toimittajan kanssa maéaritelld&n valitun jarjestelman tarvittavat muutokset. /3/,
130/

Oman organisaation sisalla tdytyy sopia tyonjaosta ja tyOtapojen sopeuttamisesta, jota
jarjestelman kayttdminen vaatii. Henkilostd on koulutettava. T&std huolehtii usein
jarjestelman toimittaja. Jarjestelmén kayttoéon siirtymisajankohta taytyy suunnitella samoin
itse kayttoonotto, mahdolliset laitteistohankinnat, tilojen kunnostukset ja kaapeloinnit.
Valmisohjelmisto on hyva valinta, jos se tdyttdd vaatimukset sekd sopii muihin
jarjestelmiin ja silla ei haeta suurta kilpailuetua. Se on myods ohjelmistovaihtoehdoista
edullisin, silla ohjelmistojen suunnitteluun ja valmistukseen menneet kulut ovat
huomattavasti pienemmaét kuin muissa vaihtoehdoissa. Se heikkous niissa on, ettd ne
saattavat sisaltda turhia ominaisuuksia ja toisaalta niistd saattaa puuttua ominaisuus, jota
ostaja olisi tarvinnut. Kuvassa 10 né&kyy er&an tietojarjestelman kustannusten

muodostuminen. /3/, 129/
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*Kustannukset
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30% Kiyttd ja yllapitokustannukset
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kustannukset

Kuva 10. Eréén tietojarjestelmén kustannusten muodostuminen /29/

Konfiguroitu jarjestelmd& muodostuu useista eri ohjelmistomoduuleista, se on vélimuoto
valmiin ja asiaakkaalle raataldidyn ohjelman vélill4&. Sen idea perustuu modulaariseen
jarjestelmarakenteeseen, télloin asiakas voi vaikuttaa, mitd moduuleja otetaan kayttoon.
Hinnaltaan tdm& on valmisohjelmaa kalliimpi ratkaisu, mutta halvempi kuin réatalgity
jarjestelma. ERP-jarjestelmdt on hyvd esimerkki ndistd. Kun tehddan asiaakkan
vaatimusten mukaista tietojarjestelmas, se tehd&an asiakkaan kanssa yhteistyossa. Kalliin
hinnan ja hitaan toteutuksen vastapainona on se, etta asiakas saa juuri sellaisen jarjestelman
kuin haluaa. Téalldisen tietojarjestelman hankkivat useinmiten suuryritykset. Pk-yritykset
hankkivat usein valmisohjelman tai konfiguroidun jarjestelméan. Niiden on helpompi

muuttaa omia toimintatapojaan jarjestelman mukaan kuin suuryrityksen. /11/

2.3.3. Informaation ja hiljaisen tiedon hallinta

Monessa yrityksessé tiedon ja informaation hallinta ovat nousseet keskeiseen asemaan. Osa
tiedosta on kokemusperdista niin sanottua hiljaista tietoa, jota on usein vaikea tunnistaa.
Hiljaisen tiedon (tacit knowledge) jakaminen laajemmalle onnistuu tekemalld siita
nékyvaa. Tarvitaan uusia tapoja tuoda arvokas hiljainen tietdmys esiin ja tallennettavaan
muotoon. Kiireisessé tydeldmassa tietdmyksen jakaminen ei aina onnistu, koska se vaatii
jakajan ja vastaanottajan yhtdaikaista l&sndoloa. T&hdn on saatu apua japanilaisten

tutkijoiden Nonakan ja Takeuchin kehittelemasta SECI-mallista. /14/, /33/
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Mallissa organisationaalinen tieto rakentuu, muokkautuu ja muuntuu sosiaalisessa
vuorovaikutuksessa nelivaiheisen spiraalin kautta tietoperusteisen lahestymistavan mukaan.
Malli on alun perin suunniteltu tiedon luomisen prosessimalliksi. Se kuitenkin kuvaa hyvin
my0s tiedon muuntamisen nelja askelta hiljaisesta tietdmyksestd nékyvaksi tiedoksi ja
takaisin hiljaiseksi tietamykseksi, kuva 11. Mallin nimi tulee askelten englanninkielisten
sanojen alkukirjaimista: sosialization, externalization, combination ja internationalization.
19/, 114/, 133/

Sosialization tarkoittaa sosiaalisaatiota. Siind jaetaan hiljainen tietdmys kokemusten,
ajattelumallien ja teknisten taitojen avulla asiantuntijoiden kesken. Externalization on
ulkoistamista, jossa hiljainen tietdmys muunnetaan nakyvaksi tiedoksi vuoropuhelua ja
yhteistd havainnointia hyvéaksi kayttden. Combination merkitsee yhdistamistd. Tassa
vaiheessa ndkyvad tieto muuntuu  monimutkaisemmaksi  nakyvaksi  tiedoksi.
Internationalization on sisdistamisprosessi, jossa nakyva tieto muuntuu hiljaiseksi

tietdmykseksi oppimisprosessin kautta. /33/

Kokemus detaforat
Hava;nr}ot Analogiat
Mat_ki_mmen Mallit
Harjoittelu Dialogi Hypoteesit
Sosialisaatio Tkoistaminen
/\\ Elspliziittizen
Eaytannst t_mdgn _
4 linkittaminen
SisaistAminen hdistaminen
Doltumentit
Eokoukset
| Tekemalla oppiminen | E- mail

Kuva 11. Nelja tiedon muodostuksen mallia ja niiden tuloksena syntyvét tiedon lajit (muk.

Nonaka ja Takeuchi 1995; Nonaka) /27/

Tietojarjestelmien kayttdjat suhtautuvat erilailla uuden jarjestelmén kayttdonottoon. Uuden

opetteleminen kiireisessa tyokulttuurissa ei motivoi kaikkia, vaikka lopputuloksena olisi
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tyotekoa helpottava ja nopeuttava jarjestelméa. Uuden jarjestelmén kayttoonottoon liittyy
monissa organisaatioissa uusien toimintatapojen ja tietimyksen omaksumista. Sysays
itsensé kehittdminen vaatii kannustamista. Kayttajan pitda osata myos liittada jarjestelma

osaksi tyotaan. Jarjestelman kayton osaaminen ei pelkéstéan riita. /14/, /27/, 133/

Uuden jarjestelmén sisddnajon tarked osa on koulutus. Sen laiminlydnnistd seuraa
muutosvastarintaa seké uusien asioiden toimimattomuus. Koulutuksella annetaan tiedot ja
taidot. Samalla selvitetdan, miksi ndin tehdadn ja mité etuja saavutetaan. Huolehditaan néin
tarvittavasta motivoinnista. Kun oppimisympéristd vastaa mahdollisimman tarkasti
ymparist0d, jossa opittuja kykyjé tullaan kayttdméan, on oppiminen tehokkainta. Koulutus
tuleekin toteuttaa mahdollisimman lahelld ké&ytdnndn toimintaa. Ihmiselld on myds
rajallinen kyky luoda uutta toimintatapaa yhdella kertaa. Tast4 johtuen muutos kannattaa

toteuttaa pienimpina osina ja jatkuvana virtana. /2/, /14/, 130/

Muutosprosessille tulee haasteita siitd, etta tietojarjestelman kehitysprojekteissa saattaa
ilmetd ongelmia. Té&llaisia ongelmia ovat seuraavat: uuden teknologian kayttéonotossa
ilmenee vaikeuksia, ei ole motivaatiota sy6ttaa asiakkaasta tietoa tietojarjestelmiin. Liséksi
tietojarjestelmien kaytettavyys saattaa olla huono, kehittdmisen hyo6tyja ei ymmarreta eika
sisdistetd, vastuunjakokin saattaa olla epaselva. Tietojarjestelmien kayttéonottaminen tekee
organisaation sisdisistd prosesseista lapinakyvid. Jarjestelmaan lisattyja tietoja on helppo
seurata eli tyotekijoiden tekemisid voidaan myods tydnantajapuolelta tarkemmin
kontrolloida. /2/, /14/

Jos halutaan muutosta organisaation toimintaan, se pitdd juurruttaa organisaatioon.
Ihmisille sopii paremmin se, minkd han on itse suunnitellut. Tdma saattaa olla esteena
hyvienkin asioiden lapimenolle. Uuden toimintatavan suunnittelussa ja testausvaiheessa
kannattaa ottaa henkilostod mukaan. Joillakin tyontekijoillda on myods térked rooli
muutoksessa, he saavat omalla persoonallaan ja aktiivisuudellaan muut tekemaan

muutosta. Omien kokemusten kertominen muille on myos tarked&d muutosvaiheessa. /2/
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Joillakin  tyontekijoilla on kyky omaksua nopeammin tietotekniikkapalveluiden
uudistamisessa tarvittavia taitoja ja yritysten olisi tunnistettava ndma liiketoiminnan
ammattilaiset. Naiden henkil6iden sijoittaminen kriittisiin projekteihin on hyodyllistd, silla
heiddn ~ avullaan  tietotekniikkapalveluissa ~ tehtdvat  uudistukset  onnistuvat
todennakdisemmin. Nailld henkil6illa pitaisi olla kykyd kommunikoida sekd omien
tietotekniikka-ammattilaisten ettd ulkopuolisten toimijoiden kanssa tasa-arvoisesti. N&in
luodaan tiimeja, jotka ovat kéytettdvissdé myos tietotekniikkapalveluiden uudistusten

yhteydessé. /31/

2.3.4. Kettera ohjelmistokehitysmenetelma

Suurissa  organisaatioissa  ketterd&n  ohjelmistokehitysmenetelman (agile software
development) kéyttdminen tehostaa toimintaa. Se on alun perin lahtenyt softakehittelysta.
Menetelmassa on hyvid elementtejd, joita voi soveltaa muutostilanteessa. Se, ettd muutosta
ei koeta poikkeavana ja ainutkertaisena asiana onkin hyvin tyypillinen ominaisuus ketterille
organisaatioille. Kun organisaatiossa on olemassa valmiudet toimia muutostilanteissa, on
silla myds hyvat mahdollisuudet onnistua IT-palveluiden ja liiketoiminnan kehittdmisessa.
Jos halutaan rakentaa yhteisia kaytantojd, kyvykkyyttd ja kumppanuutta eri johtotasoilla
sekd suorittavassa tyossd, on kaikilla osapuolilla oltava halukkuutta tarkistaa omia
nakokantojaan. Tama prosessi vaatii karsivallisyyttd ja pitkdaikaista sitoutumista, ei

niinkaan suuria investointeja. /31/

Ketterdn ohjelmistokehityksen manifestin mukaan ketterdd ohjelmistokehitystd ohjaavia

piirteitd ovat seuraavat:
e Yksil6t ja vuorovaikutus ovat tdrkedmpid kuin prosessit ja tyokalut.
e Toimiva ohjelmisto on tarkedmpaa kuin kattava dokumentaatio.
e Yhteisty0 asiakkaan kanssa on tarkedampaa kuin sopimusneuvottelu.

e Muutokseen vastaaminen on tarkedmpaa kuin suunnitelman noudattaminen. /18/
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Scrum-projektinhallinnan menetelma

Scrum-projektinhallinnan menetelm& on yksi ketterd ohjelmistonkehitysmenetelma.
Hirotaka Takeuchi ja Ikujiro Nonaka kuvasivat Scrumin kehitysprosessin vuonna 1986,
mutta menetelman varsinaisina kehittdjina pidetddn kuitenkin Jeff Sutherlandia, John
Scumniotalesia ja Jeff McKennaa. Heidan kehitystyonsa tapahtui vuonna 1993. Nimensé

menetelma on saanut rugbyssa kaytettavan aloitusrynnistyksen (scrum) mukaan. /35/

Menetelmdn tavoitteena on tuotteen rakentuminen valmiiksi vahitellen useiden
toteutuskierrosten (Sprinttien) aikana, joiden kesto on n. 1-4 viikkoa. Né&iden vaiheiden
aikana ryhmat toteuttavat tehtavat, jotka ovat tyolistalla. Scrum-menetelméssa kaytetddn
kolmea tyolistaa, joita ovat tuotteen, julkaisun ja toteutusvaiheen tyolistat. Jokaiselle
Sprintille sovitaan siséltd ennen kuin se aloitetaan. Ryhmat koostuvat noin 7 tiimildisesta.
He péaattavat itsendisesti kédytettavista menetelmistd, Sprintin tavoitteista ja tehtdvista seka

vastaavat tavoitteisiin padsemisesta. /35/

Yksi ryhman jasen toimii tiimi- tai projektipaéllikkond, Scrum-mestarina. Hanella ei ole
ryhmén jaseniin suoraa méaaraysvaltaa. Han tehtdviinsa kuuluu ryhmén tyéskentelyn ja tyon
etenemisen valvominen sekd ryhman tydrauhan turvaaminen myos yllattden saapuvilta
ulkopuolisilta tyopyynnoiltd. Tuoteomistaja taas toimii tuotteen asiakkaiden edustajana
Scrum-tiimin ulkorajapinnassa. Hanen vastaa tuotteen vaatimusten méaarittelysta, projektin

toiminnasta seké& Sprinttien onnistumisesta. /35/

Scrum-menetelméssd  kehitystiimit kokoontuvat pdivittdin noin 15 minuutin pituiseen
Scrum-kokoukseen, jossa tiimin jasenet vastaavat seuraaviin kolmeen kysymykseen: mité
he ovat tehneet edellisen Scrum- kokouksen jélkeen ja mit& he aikovat tehd& seuraavaan
Scrum-kokoukseen mennessd sekd onko jokin hankaloittanut heidan tyotd&dn. Tamaén
jalkeen on aikaa vapaalle keskustelulle, jonka tavoitteena on ratkoa Scrum-kokouksessa
ilmenneitd ongelmia sekd myos suunnitella yhdessa tulevaa ty6ta. Jos Scrum-tiimi ei osaa

ratkaista ongelmaa itse, sen ratkaiseminen jaa Scrum-mestarille. /35/
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2.3.5. Tutkimuksia ja kokemuksia tietojarjestelmien

kayttoonottomenetelmista

Tietojarjestelmien kéayttoonottoa kasitelldan kirjallisuudessa paljon ja niistd on tehty myos
useita tutkimuksia. Aihetta eri muodoissaan ovat mm. késitelleet Satu llmonen Laurean
ammattikorkeakoulussa, Jemiina Hautamaki Tampereen ammattikorkeakoulussa seka Outi
Uunimdki  Turun  ammattikorkeakoulussa  tekemissdan  opinndytetdissd.  Tassé
opinnaytetydssd on valittu Lotta Hannosen ja Jonna Heikkisen tekemét tutkimukset
ldhdemateriaaleiksi, koska naissa painottui kayttoonottoprosessi vahvimmin. Lotta
Hannonen on pro gradu -tutkielmassaan selvittdnyt uuden tietojarjestelman kayttéonottoon
liittyvid keskeisia tekijoitd. Jonna Heikkinen on opinndytetydssaan selvittdnyt Imagon
Oy:ll4 toiminnanohjausjérjestelmén kayttdonottoprosessia. Osa tutkimustuloksista tukee

Kirjallisuudessa olevaa teoriaa, osa kuitenkin poikkeaa siita taysin.

Lotta Hannosen pro gradu -tutkielman tarkoituksena oli selvittdd Elisa Oyj:ssda, mitka
kayttoonottoprosessiin liittyvat tekijat vaikuttavat loppukayttdjien mielesté eniten prosessin
onnistumiseen organisaatiossa ja, kuinka paljon eri tekijat vaikuttivat tutkimuksen
kohdeorganisaation kayttoonottoprosessiin. Tutkimuksen tavoitteena oli myods selvitté,
miten organisaatiossa tapahtuvaa kayttdonottoprosessia voitaisiin kehittdd kyseisten
tekijoiden avulla. Tutkimuksen johtopdatds oli, ettd kayttdonottoprosessiin vaikuttavat
eniten jarjestelman kayttokoulutus seka jarjestelman helppokayttdisyys. Tyotovereiden
tarjoamalla avulla ja tuella oli suurin vaikutus tutkimuksen kohdeorganisaation
kayttdonottoprosessiin. Se, ettd uuden tietojarjestelman kayttéonotto on menestys ja
jarjestelmaén investoidut taloudelliset ja inhimilliset resurssit tuottavat optimaalisen
hyddyn, voidaan varmistaa suunnittelemalla kéayttéonottoprosessi huolellisesti seké

huomioimalla loppukéyttéjan tarpeet. /4/

Jonna Heikkisen opinndytety0n tavoitteena oli saada tietoa toiminnanohjausjérjestelmén
kéayttoonoton onnistumisesta ja asioista, jotka kannattaa huomioida jarjestelmén

kayttoonottoa toteutettaessa. Kayttdonotto toteutettiin Imagon Oy:ssa. Toisena tavoitteena
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oli tutkia tyontekijoiden asemaa muutoksessa ja heidan mielipiteitd uudesta jarjestelmasta.
Tutkimuksessa todettiin, ettd pa&osa vastaajista koki jérjestelman perustan luomisen
tyolaaksi. Tyomaara ei tullut kuitenkaan yllatyksena vastaajille. Osa oli kuitenkin sita
mieltd, ettd jarjestelmén perustan toteuttaminen ei ollut tyolastd, koska se pyrittiin
tekemdan mahdollisimman kevyesti ja pitkélla aikavélilla. Kirjoittaja toivoo, ettd hénen
opinnaytteen tutkimuksesta olisi apua my0s muille yrityksille, jotka ovat hankkimassa

toiminnanohjausjarjestelmaa. /5/

Heikkinen paatteli tutkimuksensa perusteella, ettd suunniteltaessa ja toteutettaessa
jarjestelmad, kannattaa kiinnittdd huomiota yrityksen liiketoiminnan tarpeisiin, jarjestelman
tulevaan kayttoymparistoon, loppukayttdjien toiveisiin  sekd kéyttajaorganisaation
toiminnan Kkehittdmiseen. JarjestelImahankkeen oikea mitoitus ja ajoitus ovat tarkeda
samoin sen Kiintea liittyminen yrityksen liiketoiminnan kehittdmiseen. Kirjoittaja on myos
siti mieltd, ettd jarjestelman kayttoonottovaiheiden vélille kannattaa perustaa
kommunikointiprosessi  organisaation sisdlla seka kayttoonottoon osallistuvien
organisaatioiden valilla. Nain syntyy ja vélittyy sellaista tietoa, joka auttaa yhteisen

kasityksen muodostumisessa. /5/

Hannosen tutkimuksessa yllattavaa oli, ettd mahdollisuus olla mukana kayttoonoton
suunnittelussa ja toteutuksessa arvioitiin vahemman téarkeédksi tekijaksi, vaikkakin
Kirjallisuudessa on todettu kéyttdjan mukanaolon seka edistavén jarjestelmén hyvaksymista
ettd my0ds vahentdvan jarjestelmaan kohdistuvaa vastarintaa. Toisaalta tutkimuksen mukaan
jarjestelman ja sen kayttodonottoprosessin suunnittelussa ja toteutuksessa oli vain
muutamalla vastaajista mahdollisuus olla mukana. T&h&n olisi halukkuutta ollut
monellakin. Se, ettd suunnittelijoiden ja toteuttajien tietdmys loppukéyttédjien tyénkuvasta
ja kaytannon tyosta ei ollut aivan selkedd, nékyy vastaajien mielestd jarjestelmasta.
Kéyttdjien mukaan jarjestelm& ei taivu kaikkiin arkipdivaisiin asioihin. Heikkisen
tutkimuksen mukaan tyontekijoiden mielipiteiden huomioonottaminen jérjestelmén

ominaisuuksia suunniteltaessa ei ollut huomioitu tarpeeksi. /4/, /5/
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Hannosen tutkimuksen mukaan jarjestelman testaamisessa olisi halunnut olla mukana moni
vastaaja suunnittelutyon liséksi. Tietoa olisi my6s Kkaivattu ennen jarjestelmén
kayttdonottoa siitd, kuinka uuden jérjestelméan testaus on sujunut sek& myos vikatilanteiden

korjaustoimenpiteistd ja niiden etenemisesta kayttoonoton jalkeen. /4/

Hannosen tutkimuksen mukaan esimiesten tuki arvioitiin véhemmaén térkeiden tekijoiden
joukkoon, miké poikkeaa selvésti aiempien tutkimusten tuloksista. Esimiesten toivottiin
itse opettelevan uuden jérjestelman kayton ja heilta toivottiin inhimillista asennetta ja aikaa
alaisille muutokseen sopeutumiseen ja kayton opetteluun. Heidan tulisi pitdd myos
tyontekijat ajan tasalla siind, missa mennééan jarjestelmien ongelmien kanssa. Vastauksissa
toivottiin myos, ettd mahdolliset omat oivallukset, jotka liittyvat jarjestelmén kayttoon
jaettaisiin toisten tyontekijoiden kanssa. Heikkisen tutkimuksen mukaan, yritysjohdon

sitoutuminen jarjestelmahankkeeseen motivoi myos tyontekijat sitoutumaan. /4/, /5/

Hannosen tutkimuksen mukaan suurin osa vastaajista koki uuden tietojarjestelmén
tarkedksi oman tyonsé kannalta seka oli sitd mieltd, ettd uuden tietojérjestelman vaatimien
tietojen ja taitojen oppiminen sujui vaivattomasti. Loppukéyttdjien asenteet uutta
tietojarjestelmad kohtaan vaihtelivat suuresti. Alle puolet piti uutta tietojarjestelméa
positiivisena asiana, mutta yli puolet vastaajista oli eri mieltd. Liséksi yksi viidesosa
vastaajista ei osannut sanoa mielipidettdan. Vastaajat kokivat uuden tietojarjestelman
tarpeelliseksi, vaikkakin organisaation kykya motivoida kayttdjia sen kayttdonottoon

pidettiin riittdmattomana. /4/

Hannosen tutkimuksesta tuli myos ilmi, ettd kayttoonotettavaan tietojarjestelmaén liittyvat
tekijat, jotta se tuntuisi hyodylliseltd oman tydn kannalta, liittyivat jarjestelmén
helppokayttoisyyteen ja nopeuteen. Jarjestelmdn hitaus ja huono toimiminen vaikeuttivat
sen kayton oppimista. Saatavilla oleviin ohjeisiin vastaajat my6s kaipasivat parannusta.
Ohjeiden pitaa vastata kaytantod ja ne eivat saa olla puutteelliset. Uuden tietojarjestelman
vaikutus organisaatiossa koettiin melko positiiviseksi, vaikka jarjestelman toiminta koettiin
monimutkaiseksi. Sen logiikka poikkesi huomattavasti aiemmin k&ytossa olleesta

jarjestelmastd ja myos aiemmasta poikkeava termistd koettiin vaikeaksi oppia. Heikkisen
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tutkimuksen mukaan sopiva nopeus toiminnanohjausjarjestelman kayttoonotossa on
tarkeaa. /4/, 15/

Heikkisen opinndytetydn mukaan joku oli kokenut ongelmalliseksi tietdmattomyyden
jarjestelman rakenteesta ja tietojen syottdmisestd. Muutosvastarintaa aiheuttavat vahéiset
kayttoonottokokemukset téllaisesta jarjestelméstd seka se, ettei oman tyon merkitystd koko
prosessissa ymmarretd. Yrityksen henkiléston motivoinnilla on suurin merkitys vastaajien
mielestd kayttéonoton onnistumiseen. Henkildston on ymmarrettavé jarjestelméan merkitys
koko yrityksen toiminnalle. HenkilOsto- ja aikaresursseja lisédmalla kayttéonottoa voisi
tehostaa tutkimuksen mukaan. Vastaajat kokivat toiminnanohjausjéarjestelman olevan
hyddyllinen samoin sen hankinta, kuitenkaan he eivat taysin pystyneet arvioimaan

jarjestelman etuja, koska kayttoonottoprojekti oli niin alussa. /5/

Hannosen tutkimuksessa mahdollisiin motivaatio ongelmiin olisi vastaajien mukaan
ratkaisuna ollut koulutus ja lisdkoulutus sitd haluavalle sekd osaava tuki
kayttoonottoprosessin aikana. Motivaatiota olisi voinut nostaa tuomalla uuden jérjestelmaén
hyodyt paremmin esille. Tutkimuksen mukaan jarjestelman kayttokoulutuksen olisi pitanyt
olla aikataulullisesti aiemmin, jolloin jérjestelmé&std olisi vield voinut antaa palautetta
ennen varsinaista kayttéonottoa. Uuden jarjestelman kayttokoulutusta vastaajat pitivat
aivan liian lyhyend ja se koettiin myo0s riittaméattomaksi. Koulutukselta olisi toivottu
enemman kaytdnnonlaheisyytta ja kattavampaa sisaltéa, sisaltden paljon enemman

kaytannon harjoituksia. /4/

Hannosen tutkimuksen mukaan varsinaisen kayttdonoton jalkeenkin asioita tulisi olla
mahdollisuus myos vield kerrata ja olisi toivottu l&hitukea auttamaan ongelmatilanteissa.
Yleisesti olisi toivottu enemman aikaa uuden tiedon omaksumiseen rauhassa. Vastaajat
olisivat toivoneet heilld olevan enemmén koulutusta ja kadytdnndn harjoitusta
kayttoonottohetkelld. Koulutuksessa kéytettiin testijarjestelmaa, joten kayttoonottohetki oli
monelle ensimmdinen Kkerta varsinaisen jarjestelman kokeilemiseen. Heikkisen
tutkimuksen mukaan myds koulutukseen panostaminen vaikuttaa olennaisesti kayttoonoton

onnistumiseen. /4/, /5/
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Hannosen tutkimuksen mukaan kéyttdonoton mukanaan tuomiin ongelmiin tulisi varautua
etukdteen riittdvan resursoinnin avulla. Vastaajat olisivat myds toivoneet jarjestelmén
kayttoonottoprosessia koskevaa informaatiota liittyen kayttoonoton aikatauluihin ja siihen,
kuinka kayttéonotosta mahdollisesti aiheutuviin ongelmiin on organisaatiossa varauduttu.
Heikkisen tutkimuksen mukaan vastaajat olivat sitd mieltd, ettd jarjestelman
kayttoonottoon ei ole kohdistettu tarpeeksi henkilo- eikd aikaresursseja. Puutteelliset
henkiloresurssit pidentdvat kayttonottoa vastaajien mukaan ja aikataulutus oli tiedostettu
ongelma jo kayttoonottoprojektiin lahdettdessd. Hannosen tutkimuksen mukaan suurin osa
vastaajista koki organisaation tarjoaman jarjestelméé koskevan informaation puutteelliseksi
ja organisaation kyvyn motivoida loppukayttdjaa jarjestelman kayttoonottoon koettiin

riittamattdomaksi. /4/, /5/

Hannosen tutkimuksessa informaatiota olisi toivottu myds mahdollisista, ké&yttdonotosta
johtuvista erityistoimenpiteistd tai ylimaardisesta resursoinnista. Organisaatiolta olisi
toivottu parempia toimintaohjeita, silld ohjeistus koettiin puutteelliseksi, osin jopa
virheelliseksi. Kysymykseen, minkélaista uuteen jarjestelméaédn tai sen kéyttéonottoon
liittyvdd informaatiota he olisivat toivoneet organisaatiolta, ldhes kaikissa vastauksissa
mainittiin lisakoulutuksen tarve. Kéayttdonottotavan organisaatiolta olisi my6s toivottu
tietoa siitd, miten uusi jarjestelmd muuttaa paivittdistd tyotd. Heikkisen tutkimuksen
mukaan tulevaisuuden tyomaarad ja muutosvastarintaa vahentda oikeanlainen, tehokas ja

asianmukainen tiedottaminen jo jarjestelman kayttéonoton aloitusvaiheessa. /4/, /5/

Heikkisen tutkimuksen mukaan kattavan projektisuunnitelman puuttuminen teki
kayttoonotosta epdaselvdn, tastd johtuen Kkaikki osapuolet eivat tienneet rooliansa
kayttoonottoprojektin  toteuttamisessa. Tutkimuksesta ilmeni myds, ettd osaavalla
henkilostolla on suuri merkitys projektin johtamisessa ja toteuttamisessa. Tutkimuksen
mukaan jarjestelman kéyttdonotto kannattaa toteuttaa projektina. Se selkeyttdd osapuolten
roolit ja vastuut. Tybkaluja ja menetelmid, jotka olisivat helpottaneet kehitysongelmien

jasentamisessd, tavoitteiden asettamisessa ja jarjestelman hallinnassa, ei valttamétta ollut
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yritykselld. Jérjestelmén suunnittelu ja resursointi liian tietoteknisestd nakdkulmasta

vaikeutti myos jarjestelméan kayttoonottoa. /5/

2.4. Analyysi/tulokset

BCM-jarjestelma on kevyempi versio CRM-jarjestelmastd, joka taas kuuluu joukkoon
erilaisia tietojarjestelmid. CRM:n ideana on kerata asiakastiedot kaikkien tietojarjestelmaa
kayttdvien saataville. Toiminnan onnistumisen kannalta on oleellista tietojrjestelmien
kasitteiden ymmartadmisen samalla tavalla organisaatiossa. N&in tiedon tallentaminen
jarjestelman oikeaan paikkaan sujuu ongelmitta. Arkkitehtuurina asiakaspalvelin-
jarjestelma soveltuu hyvin yritykseen tuotannon, taloudenhoidon ja hallinnon tarpeisiin,
samoin tamé erilliseen palvelimeen perustuva jarjestelma soveltuu myos laajahkoihin

monen kayttdjan erikoisjarjestelmiin.

Tietojarjestelman hankintaprosessi on monivaiheinen. Sitd kuitenkin nopeuttaa ja
helpottaa, jos markkinoilta l0ytyy valmisohjelmista organisaatioon sopiva ratkaisu.
Vaatimukset tietojarjestelmaan halutuille toiminnoille on télléinkin tehtdva, minkéa jalkeen
valitaan markkinoilta madritystd I&himpéané oleva ratkaisu. Valintaan vaikuttavat myos
liittyméat organisaatiossa jo oleviin jarjestelmiin sekéd hankintakustannukset. Jarjestelmén
kayttoonottaminen moduuleittain  keventdd henkiloston ja liiketoiminnan kuormitusta
kayttoonottotilanteessa. Sama idea on myds Scrum-projektinhallintamenetelméssé. Siina

useiden toteutuskierrosten aikana rakennetaan tuote valmiiksi.

Tietojarjestelmadn on tarkedd saada tallennettua asiakkaan yhteystietietojen liséksi
hiljainen tieto. Prosessia kuvataan SECI-mallissa. Hiljaisen tiedon siirtdiminen osaksi
organisationaalista tietoa on haastava prosessi. Asennoituminen jérjestelméan kayttdmiseen
pitdd olla myodnteinen, jotta sen kayttdminen tulee osaksi tyontekoa. Organisaation rooli
jarjestelman kayttdonoton onnistumisessa on suuri. Sen tarkeimpid tehtavid on tarjota
koulutus jarjestelman kéayttbonottoon ja motivoida kayttdonoton aikana tarjoamalla

lisdkoulutusta sitd tarvitseville. Muutosvastarintaa pitdd myos varautua, koska se myos tuo
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mukanaan  muutoksen  opittuihin  tyotapoihin.  Tyontekijoiden  osallistuminen
tietojarjestelméhankkeeseen helpottaa uuden asian sisdénajoa. Molemmat tutkimukset
tukivat ajatusta, ettd jarjestelman tuomat hyodyt pitéda tuoda paremmin esille. Tama liséisi
motivaatiotakin sek& Hannosen tutkimuksen mukaan my®os lisakoulutus sita haluaville seka

osaava tuki kayttéonottoprosessin aikana olisi tarkeaa.

Heikkisen tutkimuksen mukaan tietojarjestelmén kayttoonottamisesta tulee tehda projekti,
jonka organisaatiolla on selkeasti maéritellyt roolit ja vastuut. Kirjallisuusldhde tukee myos
tatd olettamusta, samoin sitd kannattaa testata pilotryhmalld ennen sen laajempaa
kayttoonottoa organisaatiossa. Jarjestelmadn tehtavéan raportointiin on laadittava tarkat
ohjeet, joita kaikkien on noudatettava. Pilotkayttdonotosta keratdédn mielipiteet kayttajilta
ennen ohjelman julkaisua. Kayttoonottoon on varattava aikaa useita kuukausia. Heikkisen
tutkimuksen mukaan osa vastaajista koki jarjestelmén perustan luomisen tydlaaksi. Jotkut
vastaajat kokivat tietdmyksensa jarjestelman rakenteesta puutteelliseksi. Tietojen

syottaminen jarjestelmaan oli myos ongelmallista.

Hannosen pro gradu -tutkimuksen perusteella kéyttoonottoprosessiin  vaikuttavat
jarjestelman kayttokoulutus ja helppokayttoisyys. Tyotovereiden avulla ja tuella oli myos
suuri merkitys. Suurin osa vastaajista koki uuden tietojarjestelmén tarkedksi oman tyonsa
kannalta ja he kokivat, ettd sen vaatimien tietojen ja taitojen oppiminen sujui vaivattomasti.
Organisaation tarjoamaa jarjestelman kayttdonottoprosessia koskevaa informaatiota olisi
kaivattu lisaa liittyen aikatauluihin ja kayttoonotosta mahdollisesti aiheutuviin ongelmiin.
Myos organisaation kykyd motivoida loppukéyttdjaa jarjestelméan kayttoonottoon olisi
kaivattu parannuksia. Lisaksi tietoa jarjestelman testauksesta olisi toivottu ennen sen

kayttoonottoa.

Hannosen tutkimuksen mukaan jarjestelman helppokayttdisyys ja kaytdn nopeus lisadvét
sen hyodyllisyytta vastaajien tyon kannalta. Myos jarjestelman kayttoohjeiden pitéé vastata
kéaytantoa ja sen termiston poikkeaminen aiemmin kéytdssa olleesta jarjestelmasté koettiin
vaikeaksi oppia. Jarjestelméan ké&yttoonottoon pitdd varata riittavasti resursseja seka

esimiehien toivottiin antavan aikaa sopeutua muutokseen. Tutkimuksessa toivottiin myds
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jaettavan muiden tyontekijoiden kanssa kéyttdjien omia jarjestelman kayttoon liittyvia
oivalluksia. Jarjestelméan kayttdonottokoulutus oli molempien tutkimusten mukaan tarkead
kayttdonoton onnistumiselle. Hannosen tutkimuksessa korostetaan oikean jarjestelman
kayttdd koulutusvaiheessa. Hé&nen tutkimuksessaan vastaajat myds toivoivat, ettd
kayttoonoton jalkeenkin asioita olisi mahdollisuus kerrata ja ongelmatilanteissa olisi
tarjolla ldhitukea. Molemmista tutkimuksista tuli esille se, ettd suunniteltaessa ja

toteutettaessa jarjestelmad, pitdd huomioida tuleva kayttoymparisto.



Salmi Tuija OPINNAYTETYO 29

3. BUSINESS CONTACT MANAGER

3.1. Business Contact Managerin yleiskuvaus

Organisaatiossa koekéyttoon otettavassa Microsoft Office Outlook 2007 Business Contact
Manager -jarjestelméssa asiakkaiden ja yhteystietojen hallintaominaisuuksien avulla
voidaan jarjestad ja hallita kaikkia yhteys- ja asiakastietoja keskitetysti samassa paikassa
kayttajan Kirjauduttua sahkopostiohjelmaan. BCM-jérjestelmédén saadaan tallennettua
nykyisten ja mahdollisten uusien asiakkaiden seka projektien historiaan liittyvia
séhkdpostiviestejd, puheluita, tapaamisia, tehtdvid, muistiinpanoja, Word-asiakirjoja seka
Excel-taulukoita. ~ Projektitiedot voidaan keskittdd siten, ettd tydnteko sujuu
jarjestelmallisesti sekd tehtévid voidaan seurata automaattisten muistutusten avulla. Muille
tyontekijoille voidaan maarittdd projektitehtavia ja siirtdd tehtévétiedot automaattisesti
heidan Tehtavat-palkkiinsa. /21/, /23/

Jarjestelmd on kaytettdvissd muuallakin kuin tyopaikalla. Tall6in voidaan tydskennelld
offline-tilassa joko kannettavalla tietokoneelle tai Pocket PC -tietokoneella. Kun palataan
tyopaikalle, Offline-tilassa jarjestelmaan lisatyt tiedot voidaan siirtdd yhteiseen
asiakkuudenhallintajarjestelmédan  synkronoinnin  kautta. Asiakkaan historiatietoihin
linkitetyt tiedot helpottavat asiakastapaamisiin valmistautumista sekd tehostavat
yhteydenpitoa asiakkaan kanssa. Yhteiskdyttd on turvallista ja sen avulla asiakkaiden tiedot

ovat helposti jaettavissa yrityksessa kaikkien saataville. /23/

BCM:n Dashboard eli perusndkymén avulla saadaan nékyviin asiakkaiden ja mahdollisten
uusien asiakkaiden térkeat tiedot yhdessa paikassa, (kuva 12). BCM:n Dashboard on
raataloitavisséd vastaamaan yrityksen tarpeita, joten jokainen kayttdja pystyy sen avulla
kayttamaan tydssaan tarvitsemiaan tietoja. Dashboard siséltdd pikalinkkeja yritykselle
tarkeisiin tietoihin. NyKkyisid asiakkaita ja mahdollisia asiakkaita koskevia raportteja

voidaan valita monenlaisia. Tietoja voidaan my6s suodattaa ja tarkastella
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yksityiskohtaisesti seka viedd Microsoft Exceliin tarkempaa analysoimista varten. Tyon
tarkeys voidaan madritell4 ja tiimi& voidaan ohjata raporttien avulla. Projektien tila voidaan

varmistaa tarkistamalla projektien ja tehtévien tila Projektit-valilehdelta. /23/
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Kuva 12. Dashboard-liittyma /20/

BCM:n avulla voidaan liséksi luoda suoramarkkinointikampanjoita sekd mukauttaa ja
seurata nditd yrityksen sisélla. Ndma markkinointikampanjat voidaan tehd& ohjatun
toiminnon avulla. Microsoft Office Publisherissa, Microsoft Office Wordissa tai
ListBuilderissa luotuja markkinointijulkaisuja voidaan mukauttaa yhdistdmistoimintojen
avulla. Kampanjavastauksien ~ avulla  pystytddn  seuraamaan  kampanjoita.
Markkinointimateriaali on linkitetty mahdollisten uusien ja nykyisten asiakkaiden

viestintatapahtumatietoihin. ~ Postitusluettelojakin ~ voidaan  luoda  kohdistetusti.
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Myyntijaksojen tarkasteleminen onnistuu koko yrityksen laajuisesti yhdistetyssa
nakymdssd. Taman avulla taas voidaan ennustaa myyntid ja priorisoida tehtdvia. BCM-
jarjestelman avulla voidaan tarkastella, kéayttdd ja pdivittada tilien, hankkeitten ja
markkinointitoimien tietoja yhteystietojen lisdksi. Yrityksen toimintaan mukautettavan

raporttivalikoiman avulla voidaan analysoida tili, toimia ja hankkeita. /19/, /23/

3.2. Business Contact Managerin kotisivun sisalto

Business Contact Manager -kotisivun avaamalla paésee kayttamaan tarvittavia tyokaluja.
Sivu avataan napsauttamalla Business Contact Manager -tyokalurivin kohtaa Business
Contact Manager -kotisivu. Kotisivulla on nelja valilehted: Home, Sales, Marketing ja
Projects. Jos halutaan muokata kotisivuikkunan ulkoasua, valitaan Add or Remove
Content. Jokainen Home-, Sales-, Marketing- ja Projects-valilenti on erikseen
muokattavissa. Ne asiat, mitkd haluaan nakyvan ensimmaéisena avattaessa Kotisivua,
valitaan aktiivisiksi. Voidaan valita Start Task, jolloin n&kyviin tulee mm. Accounts- ja

Business Contacts -sisallot, joita klikkaamalla paédsee kayttdmaan haluttuja toimintoja. /22/

Siséltdjen  tyypeiksi  voidaan  valita  raportit, asiakkaat, tydyhteyshenkilot,
markkinointikampanjat, mahdollisuudet, projektit, projektitentavat ja -etsintakansiot.
Raportit-sisallon avulla luodaan, ndytetddn ja tulostetaan raportteja. Asiakkaat-sisallon
kautta tarkastellaan asiakkaisiinliittyvid uusia aktiviteetteja. Tyoyhteyshenkilot-sisallon
avulla tarkastellaan tydyhteyshenkildihin liittyvid uusia aktiviteetteja tai sellaisten
tyoyhteyshenkildiden luetteloa, joilla on erinomainen luokitus. Account Recent History- tai
Business Project Recent History -sisaltotyypit valitsemalla péédsee suoraan kotisivulta
naihin historiatietoihin. Siséltotyyppien esitysjérjestystd voidaan sdatda valintasivulla
napsauttamalla Siirry ylos- tai Siirry alas-painikkeita. Itse siséltotyyppiosioita voidaan
my0s muokata halutunlaiseksi, niiden paikkaa ja kokoa voidaan muuttaa sekd esimerkiksi

tietojen lajittelujarjestysté voidaan muokata. /22/
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Markkinointikampanjat-sisallon avulla tarkastellaan nykyisiin markkinointikampanjoihin
liittyvia uusia aktiviteetteja. Mahdollisuudet-sisallon avulla  lisdtadn  avointen
mahdollisuuksien luettelo, tarkastellaan mahdollisuuksiin liittyvia uusia aktiviteetteja tai
tuodaan nadyttdon Mahdollisuuden vuokaavio tai Mahdollisuuden myyntivaihekaavio tai
muu mahdollisuuteen liittyva kaavio. Projektit-siséllon kautta tarkastellaan projekteihin
liittyvid uusia aktiviteetteja tai avointen projektien luetteloa. Projektitehtdvat-sisallon
avulla aloitetaan uusi tehtava tai tarkastellaan avoimia tehtdvid. Etsintdkansiot-sisallon

avulla tarkastellaan luotua etsintdkansion sisaltoa. /22/

3.3. Microsoft Office Outlook 2010 Business Contact Manager

Microsoft Office Outlook 2010 on julkaistu ja sen yhteydessa olevassa BCM-jarjestelmassa
on tehty muutoksia edeltdjdan verrattuna. Tiedot ovat kaytettdvissd suoraan Outlook-
séhkopostikayttoliittyman kautta. N&in jarjestelman kaytdon oppiminen on helpompaa.
Samalta asiakkaalta tulleet tai samalle asiakkaalle l&hetetyt séhkdpostiviestit voidaan
linkittdd automaattisesti keskendan. Jarjestelmén kéyttda helpottaa myods se, ettd
tyoyhteystietojen tarkastelu ja muokkaus on mahdollista kaikkialta, missé voit muodostaa
yhteyden Outlookin yhteystietoihin. Kaksisuuntainen synkronointi tydyhteystietojen ja
Outlookin yhteystietojen vélilla varmistaa molempien kopioiden olevan aina ajan tasalla.
1241

Raportit voidaan muokata siten, ettd ne siséltavét vain tarvittavat tiedot ja muotoilut. Niit4
voidaan myos jakaa ty6toverien kanssa. Outlook 2010 with Business Contact Manager -
jarjestelmassa on visuaalinen lomakkeen suunnittelutoiminto. Lomakkeet ovat
muokattavissa, uusia kenttid voidaan luoda ja tarpeettomia poistaa, kenttid voidaan
jarjestdd napsauttamalla ja vetdmélld. Sen avulla voidaan luoda ja muokata uusia tai
aiemmin luotuja tietuelajeja, madrittdd uusia tietuelajeja (esimerkiksi Tyontekijd) ja
maarittdd kullekin tietuelajille omat kentét. Tietueidenvéliset suhteet ovat mééritettavissa.
119/
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3.4. Microsoftin Dynamics CRM -ratkaisu

Business Contact Manager -jarjestelma on myos laajennettavissa Microsoftin Dynamics
CRM ratkaisuun, jonne tiedot voidaan siirtdd maaratyssa muodossa, hyodyntden XML- ja
Web Services -rajapintoja. Dynamics CRM on asiakashallinnanratkaisu. Se pitéé sisallaan
kaikki asiakasrajapinnassa tarvittavan toiminnallisuuden. Se on monipuolisempi ja on
kaytettavissa selain- ja Outlook-kayttoliittymissa seka mobiiliratkaisuna. Se toimii myos
Outlook 2007 yhteydessd. Jarjestelméssa tavallisen sahkopostin voi linkittdd CRM-
jarjestelmaén. Siind voi lisdtd myos toimialakohtaisia tietueita ja ne ovat kaytettdvissa

my®6s Outlookin puolelta. /16/, /25/

Sahkoposteja voi liittdd massana myds CRM:n puolelle. Tamé& tarkoittaa sitd, ettd
Outlookissa on kaytettavissa kaikki CRM:n toiminnallisuus mukaan lukien raportointi,
my0s Offline-tilassa. Tahan liittyy tyokalupalkki, jossa voi linkittdd Outlookin dataa CRM-
jarjestelmaén. Jarjestelmd on mukautettavissa vastaamaan yrityksen tarpeita. Yrityksen
Microsoft Dynamics CRM 4.0 -ratkaisun kayttoliittymaa voidaan kayttdd samanaikaisesti

usealla kielella. /25/
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4. BUSINESS CONTACT MANAGER -JARJESTELMAN
KOEKAYTTOONOTTO

4.1. Koekayttoonoton taustaa

Tiedonkulun parantaminen organisaatiossa on tdmén tietojarjestelmahankkeen taustalla.
Tavoitteena oli sellainen jarjestelmd, jonne kirjataan yrityskontaktien yhteystiedot ja
asiakashistoria kaikkien saataville. Toimeksiantajaorganisaatiossa ei ollut k&ytdssa yhteista
tietojarjestelmad, vaan asiakastiedot olivat jokaisen omassa sdhkopostissa. Yhdella
koekayttoonottoon  osallistuvalla  on ollut  kaytéssddn  Access-tietokantaohjelma.
Toimeksiantajaorganisaatiossa kéytetadn myods Reportronic-jarjestelmad, johon Kirjoitetaan

projekteihin liittyvid yksityiskohtaisempia tietoja.

Toimeksiantajaorganisaationa oli Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun Tekniikan alan
T&K-osasto. Sen tutkimus- ja kehittdmistoiminta keskittyy viiteen eri teollisuuden osa-
alueeseen, jotka ovat kunnossapito, materiaalien kaytettavyys, optinen mittaustekniikka,
sulautetut jarjestelmat seka testaus. T&K-osasto toimii Kemin Digipoliksessa Compus-
talossa. Sielld tyoskentelee erilaisissa tehtévissa noin kolmekymmenta tyontekijaa. Suurin
osa heista on insindoreja. Liséksi joukossa on useita diplomi-insintdreja ja yksi tekniikan
tohtori. Osa  heistd on  tybOharjoitteluaan  suorittavia  opiskelijoita  seka

opinnaytetydntekijoita.

Ryhmistéd 1-2 henkil6a ovat aktiivisia ulospdin ja he kayttavat jarjestelmaa. Kaikki ryhman
jasenet voivat olla kuitenkin asiakkaisiin yhteydessa. Samoja asiakaita voi olla eri tiimeilla.
Yrityskontakteja on satoja vuosittain. Koekayttoonottoryhma koostui tiimipaallikdista,
lisaksi ryhméssa on muutama projektityontekija. Jarjestelman teknisestd puolesta
paavastuussa on IT-Lappia, joka vastaa tietotekniikkapalvelujen yllédpidosta Kemi-Tornion
ammattikorkeakoululla. Taman jarjestelman kayttéonottoon on sieltd osallistunut IT-
suunnittelija serverin rakentamisessa seké IT-tukihenkild, joka teki Microsoft Office 2007

etdasennuksen Altiris-tietojarjestelmalla koekayttdonotossa mukana olevien tydasemiin.
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Tyon taustalla oli selvitys Tekniikan alan T&K:n tarpeista asiakassuhteiden
hallintajarjestelmédn (CRM) toiminnoille. Nykytilanteen analyysin perusteella lahdettiin
miettimadn tallaiselle tietojarjestelmélle asetettavia vaatimuksia. Koekéyttonotossa
mukana olevia haastattelemalla keréttiin tietoa siitd, minkélaisia toiveita heilld on
jarjestelman suhteen. Saatujen tietojen avulla muotoutuivat jarjestelmén valintakriteerit ja
liittymé&t muihin jarjestelmiin. Tietojarjestelmédn halutaan kirjattavaksi asiakkaan
perustiedot sek& se, missa projektissa projektihenkild on mukana tai missa han on ollut

mukana.

Myos projektihenkildiden kontaktit yrityksiin ja sielld oleviin yhdyshenkil6ihin seka
perustekeminen, myos hiljainen tieto, halutaan kirjata jarjestelméan. Tarke&a talletettavaa
tietoa on myods kontakteihin liittyvéa historiatieto ja kontaktin liiketoimintaan liittyvia
erilaisia tarpeita/mahdollisuuksia. Jarjestelman avulla halutaan myods seurata kontakteihin
liittyvid tapahtumia seka tulostaa raportteja. Uusia jarjestelmia ei myoskaan haluttu, vaan

toiveena oli sen integroituminen olemassa oleviin jérjestelmiin.

Alkumadrittelyjen perusteella valittiin Microsoftin Business Contact Manager -jarjestelma,
joka toimii Outlook-séhkdpostin yhteydessa. Sen kéyttdminen onnistuu, kun on
kirjautuneena sahkopostiin. Jarjestelma perustuu asiakaspalvelinarkkitehtuuriin ja sen osat
kommunikoivat keskenddn sekd tekevat paivityksia suoraan yhteiseen ja keskitettyyn
tietokantaan. Koska koekayttéonoton tavoitteena oli saada projekteihin liittyva asiakastieto

kaikkien saataville, kaikilla kéayttéjilla tulee olemaan samat kayttajaoikeudet.

Koska tietojarjestelmd toimii Outlook-séhkdpostin - yhteydessd, toivotaan tdman
helpottavan ja nopeuttavan seka tietojen kirjaamista etta niiden 10ytymista tietojen ollessa
Jo jarjestelméssd. Muutettaessa jarjestelmadssd tietoja ne nakyvét valittomasti muille
jarjestelmad kayttaville tyontekijoille, kun ollaan yhteydessd verkkoon. Offline-tilassa
tehdyt muutokset paivittyvéat jarjestelmaan, kun paate liitetddn verkkoon. Tavoitteena on
saada kaikkiin koekayttéonottoon osallistuvien tiimipéaéllikdiden tydasemat kuntoon ennen

kayttoonottokoulutusta, jotta koekayttoonotto etenee toivotulla tavalla. Lisaksi
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koekayttoonotossa mukana olevien madrd voidaan tarvittaessa lisata, mikali talle 16ytyy

riittavéat perustelut.

4.2. Business Contact Manager -jarjestelman kayttoonottoprosessi

Tietojarjestelmien kayttdonottaminen organisaatiossa on riippuvainen organisaation
suuruudesta ja tarpeista, valitaanko valmisohjelma vai raataloity jarjestelma.
Toimeksiantajaorganisaation tietojarjestelman hankinta lahti tarpeiden maarityksestd, joka
selkeytti ne asiat, mita jarjestelmaltd vaaditaan. Madrittelyd seurasi jarjestelmén
valintavaihe. Talldin tutustuttiin Internetisséa oleviin ohjelmiin. Tamén vaiheen aikana
selkeytyivat my0s tarkemmat kriteerit jarjestelman valinnalle, silla mitdéan erillista
ohjelmaa ei haluttu organisaatioon. Tasta prosessista seurasi Business Contact Manager -

jarjestelman testaus- ja raatalointivaihe.

Jarjestelman toimivuutta ja sopivuutta organisaation tarpeisiin testattiin. Tarkeda oli myos
huomioida valmisohjelma kokonaisuutena, koska siind on my6s toimintoja mukana, joita ei
organisaatiossa tarvita eiké siis oteta kayttoon. Tamén jélkeen alkoi koekayttdonottojakso
koulutuksineen. Koulutus toteutettiin soveltaen Scrum-projektinhallintamenetelmaa.
Kahden kuukauden koekayton jalkeen suoritettiin kysely koek&yttéonotossa mukana
olleille. Sen tulokset analysoitiin. Tastd analyysista saatujen tulosten perusteella
koekayttoonottoa paatettiin jatkaa vuoden 2010 loppuun ja ohjelma otetaan kayttéon
organisaatiossa tdmén jakson jalkeen. Kuvasta 13 nédkyy kayttdonottoprosessi

toimeksiantajaorganisaatiossa.
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Kuva 13. BCM:n kayttoonottoprosessi toimeksiantajaorganisaatiossa

4.3. Business Contact Manager -jarjestelman hankinta ja asennus

Kemi-Tornion ammattikorkeakoululla on kaytéssa Microsoft Office -jarjestelm&. Sen
yhteyteen asennettava Business Contact Manager -jarjestelma vaatii toimiakseen Microsoft
Outlook 2007. Se ei ole yhteensopiva vanhempien versioiden kanssa. Jotta tietoja voidaan
linkittdd ohjelmasta toiseen, tarvitaan koko Microsoft Office -paketti. Business Contact
Manager -jarjestelman asennuslevykkeet olivat jo organisaatiossa. Ne siséltyivat Microsoft
Office -pakettiin. Business Contact Manager -jarjestelmén kayttd on kokeilu ja rajoitetun

koekayttoonoton jalkeen sovitaan jatkotoimenpiteista.

Koekayttoonotossa pitdd kuitenkin muistaa, ettd toimeksiantajaorganisaatio on o0sa
suurempaa organisaatiota. Jos Lappia tai LKKK ottaa kayttoon jonkin Business Contact
Manager -jarjestelmédn korvaavan jarjestelman, myods toimeksiantajaorganisaatiossa voi
jarjestelma vaihtua. Valituksi tulleesta Microsoftin Business Contact Manager -
jarjestelman koekayttoonotosta tehtiin paatds helmikuussa 2010 ja se kest&dd vuoden 2010
loppuun. Té&nd aikana keratddn kayttokokemuksia. Jos ne osoittautuvat hyviksi,
kayttoonottoa jatketaan, jollei tilalle ole tulossa jotain toista jarjestelmad organisaation
sisalla. Koekayttoonotossa mukana olevat valitsivat jarjestelman kayttokieleksi englannin.
115/
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Business Contact Manager -jarjestelman tietokanta vaatii SQL-palvelimen, joten se ei istu
samalle palvelimelle Exchange séhkdpostin kanssa. Taman toteutus onnistuu helpoiten
virtuaalipalvelimena ja talloin syntyy uusi yllapidettdva palvelu. Ohjelmalle rakennetaan
SQL 2008 EE SID -server-systeemi. Koska kyseessa on ns. client/server-sovellus, téytyi
tehdd palvelusopimus/hakemus verkkopalvelimen kayttéonotosta, jossa on kerrottu mm.
vastuutahot. Sopimus pitda laatia, koska tarvitaan asiantuntijaa uudelle yllapidettavalle

palvelulle. /15/

Jarjestelmédn  kayttoonotosta aiheutuneet kustannukset tulevat olemaan 1ahinn&
yllapitokustannuksia, joista vastaa IT-Lappia. Se ei vastaa sisdllon hallinasta. Se haluaa
pilotista syntyvia jérjestelmdn- ja toiminnankuvausdokumentteja. IT-Lappia hallitsee
jarjestelman kayttajatietokantaa. Se voi antaa tai luoda kayttdoikeuksia kayttéjille. Se myos

suoritti tydasemien etdasennuksen. /15/

Microsoft Office 2007 péivityksen jalkeen asennettiin Business Contact Manager -
jarjestelma koneisiin asennuslevykkeeltd. Asennus suoritettiin joko opinnédytetyon tekijan
tai ty0aseman haltijan toimesta. Asennuslevykkeeltd valittiin englanninkielisen BCM-
jarjestelman asennusversio, jonka jalkeen noudatettiin asennuslevykkeeltd naytélle tulevia
ohjeita, kunnes asennus on suoritettu. Asennuksen jalkeen Outlook sahképosti pitaa sulkea,
jonka jalkeen Business Contact Manager -jarjestelma synkronoituu ja tulee nékyville

séhkopostiin.

Jos Business Contact Manager -jarjestelmd ei tule nakyviin sédhkdpostiin asennuksen
jalkeen, taytyy tarkistaa tydkalut valikosta, onko Microsoftin Exchange -asetuksissa laitettu
rasti kohtaan kdytd Exchange-synkronointitilaa. Tietokoneiden paivitykset saattavat joskus
myo6s estdd Business Contact Manager -jarjestelman nakymisen. Tallgin taytyy Business
Contact Manager -valikosta valita toiminto, synkronoi Business Contact Manager -

jarjestelméaan.
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4.4. Yhteys palvelimen tietokantaan

Ennen kuin tydasema liitetddn toimialueen jaseneksi, pitéé tarkistaa yhteyden pelaaminen
palvelimelle. llman toimivaa yhteytté ei tyéasemaa voi liittda toimialueelle. Ping-ohjelmaa
kayttamallg testataan yhteys palvelimelle. Palomuurilta tulee mahdollistaa testauksessa
kaytettavan ping-komennon salliminen ennen yhteyden testausta. Yhteys toiseen koneeseen
testataan kirjoittamalla komentokehotteeseen ping 169.254.x.X, missé x.x on sen koneen
osoite, mihin yhteyttd testataan tai ping-palvelimen nimi. Kuvassa 14 on otettu yhteys

slabcm-nimiseen serveriin, jossa tietojéarjestelmén tietokanta sijaitsee. /1/

MWINDOWS system32' cmnd.exe

) oft Windows KFP [Version 5.1.26081
CC» Copyright 1985-2881 Microsoft Corp.

HK:~>ipconfig

Windows IP Configuration

Ethernet adapter Local Area Connection:

Connection—specific DNE Swuffix . : staff_ktc.lan
IP Addve=ss. . _ . _ - . - - . - . = 1%2_ 49_.135._145
Subnet Mask . . . - . . . . . . . : 255_255_255.8
Default Gateway . - . - . - . - . = 172_.19_.135.1

Ethernet adapter Local Area Connection 2:
Media State . . . - . . . . . - . & Media disconnected
Ethernet adapter Wireless HMetwork Connection:

Connection—specific DNE Swuffix . : staff_ktc.lan
IP Addvess. . _ . _ . . - - . - . = 1%2_19%.5_216
Subnet Mask . . . . . . . . . . . & 255_255_.255.8
Default Gateway . . . . . - . - . = 172.192.5.1

K:~>ping slabcm
Pinging slabcm.staff.kte.lan [172.19.127.142]1 with 32 bytes of data:

Reply from 172.192.127.149: bytes=32 time<ims TTL=127
Reply from 172_.19.127.149: bytes=32 time=2ms TTL=127
Reply from 172_.19.127.149: bytes=32 time=1ms TTL=127
Reply from 172.19.127.149: bytes=32 timedims TTL=127

Ping statistics for 172.19.127.149:

Packets: Sent = 4. Received = 4. Lost = 8 (Bx loss>.
Approximate round trip times in milli—-seconds:

Minimum = @Bms, Maximum = Zms,. Average = Bns

K=w2>

Kuva 14. Yhteydenotto slabcm-nimiseen serveriin, kuvasta nékyy ettd vastaus saatiin

kohdekoneelta

Business Contact Manager -jarjestelmd toimii sahkopostin yhteydessd, joten sinne
kirjaudutaan omilla sahkopostitunnuksilla. Kun jarjestelméa toimii verkossa, se on alttiimpi

tietoturvahyokkéayksille.
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4.5. Testaus ja raatalointi asiantuntijaorganisaatiossa

Business Contact Manager -jarjestelma vaati testausta asennuskieltd suunniteltaessa, koska
siitd ei ollut monikielistd versiota. Testauksen perusteella selvisi, ettd koneisiin taytyy
asentaa joko suomen- tai englanninkielinen Business Contact Manager -jéarjestelméa. Jos
serverille on luotu kanta suomenkielelle, siihen ei saa yhteytta englanninkielisell& Business
Contact Manager -jarjestelmalla. Eri kielisten BMC-jarjestelmien kayttdminen ei onnistu,
koska tietokannan metatiedot ovat vain joko suomeksi tai englanniksi. Namé& metatiedot
vaikuttavat tietojarjestelmien valiseen tiedonsiirtoon. Microsoft Office 2007 Tools -
asetuksista voi kayttokielen valita myds suomeksi, mutta osa nakymissé olevista teksteista

on englanninkielisia. /10/

Jarjestelman yllapitajalla eika kayttdjilla ei ole mahdollista péastd valmisjarjestelmén
ldhdekoodiin, mutta jarjestelmd on kuitenkin  rdataloitavissd  organisaatiolle
mahdollisimman sopivaan muotoon. Koska jarjestelma on ns. valmisohjelma, siitd otetaan
kayttoon vain toimeksiantajaorganisaation tarvitsemat toiminnot. Jotta koeké&yttoonotto
sujuisi ongelmitta, haluttiin jarjestelméstd raataloéida mahdollisimman yksinkertainen ja
helppokayttdinen kokonaisuus. Télle 16ytyy myo6s kirjallisuudesta perustelut. Valmista
jarjestelmad ei ole mahdollisuus muokata haluamakseen poistamalla siitd ylimaaraisia
toimintoja, mutta rajaamalla k&ytettdvat toiminnot minimiin, my0s opeteltavat asiat

viahenevat.

Asiantuntijaorganisaatiossa koekéyttdon valitusta jarjestelmésta otetaan pilotkéyttéon
Home-vélilehdeltd Accounts-, Business Contacts- ja Business Projects -sisaltOtyypit.
Sivuilla voidaan tarkastella jarjestelméssa olevia tietoja sekd paivittda niitd ja linkittaa
niihin tietoja. Sales- ja Projects-valilehdeltd otetaan kayttoon sisaltdtyypit, joissa voidaan
luoda uusia tietoja, eli New Accounts-, New Business Contacts- ja New Business Projects -
siséltotyyppi. Jarjestelmésta on tarkoitus myos tulostaa raportteja. Kuvassa 15 on kuvattu

ne toiminnot, joita pilotk&yttéonottoon on valittu ja se, miten toiminnot liittyvat toisiinsa.
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Kuva 15. BCM:n hierarkia (A=Account, BC= Business Contact)

Jarjestelméan  raatalointitilaisuudessa  paatettiin - tyhjentdd  kaikki  raatéloitavat
alasvetovalikot. Niiden mythemmastd kayttoonotosta péatetddn, kun asia tulee
ajankohtaiseksi. Nama valikot olivat sellaisia, jotka sisélsivat Edit this list -toiminnon.
Tama vaati testaamista, miten tdmén valikon muuttaminen muuttaa jarjestelman toimintoja.
Kun tyhjentdd, muuttaa tai poistaa ndista valikoista tietoja, tiedot havidvat ja muuttuvat
kaikissa kyseisen valikon sisaltdvissé ikkunoissa koko tietokannan sisallad. Tama tarkoittaa
sitd, ettd jos poistaa tietoja, ne poistuvat kaikista ikkunoista, myds aiemmin luoduista
ikkunoista, ei vain siitd ikkunasta, mit4 silla hetkelld kasittelee. Kun nditd toimintoja
otetaan kayttoon mydhemmin tarvittaessa, tehdaan tarkat saannét, miten niitd kdytetaan.

Kaikkien on néitéd ohjeita noudatettava.

Testaamista vaati myos esimerkiksi se, miten jarjestelméa tunnistaa Kirjoitusvirheet, samat
yhteystiedot tai jo aiemmin luodun Accountin. Jos luo samoilla tiedoilla tai jarjestelméassa
jo olemassa olevalla séhkdpostisoitteella uuden Accountin, niin jarjestelma ilmoittaa, etta
se on olemassa jo, haluatko silti luoda uuden vai pdivitetddnkd vanha. Accountin

nimitietoja muuttamalla, mutta samalla puhelinnumerolla voi luoda uuden Accountin.
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Jarjestelmd tunnistaa jo luodun Accountin, vaikka se olisi aiemmin Kirjoitettu isoilla
alkukirjaimilla ja nyt kirjoitetaan pienilla. Kirjoitusvirheitd jarjestelma ei tunnista, eli se
luo automaattisesti uuden asiakkaan. Tastd johtuen, kun jarjestelmddn luodaan uusia
yhteystietoja, on oltava huolellinen. Jarjestelman kayttdonotossa on riski, ettd luodaan
kaksi samaa Accountia. Sisdisesti on myos sovittava, miten isojen yritysten eri osastot /eri

projektit erotellaan, kuka on kontaktihenkil® yrityksessa, kuka meill&.

4.6. Koekayttoonotto koulutuksineen

Alkumaarityksen tehnyt ryhma tyontekijoita osallistui kayttéonottokokeiluun, joka alkoi
koulutuksella, jossa sovellettiin Scrum-projektinhallintamenetelmésté sopivia elementteja.
Yksi tallainen elementti oli se, ettd koulutus toteutetaan pyréhdyksin eli sprintein.
Jarjestelman koekayttoonottokoulutuksia jérjestettiin kolme ja ne kestivéat kukin noin 45
minuuttia. Koulutukset jarjestettiin  noin viikon vélein, eli 6.8, 11.8 ja 23.8.
Kéayttoonottokoulutuksella on suuri merkitys kayttdonoton onnistumiseen seké teorian etta
asiasta tehtyjen tutkimusten mukaan. Jos aikataulujen paallekkaisyys estéda osallistumisen
koulutukseen, koekdyttoonottoon osallistuvalla oli halutessaan mahdollisuus laittaa

varahenkilo tilalleen koulutukseen.

Koulutustapahtumia varten tehtiin tarkka opetussuunnitelma kullekin koulutustilaisuudelle.
Ohjelmarunko on opinnaytetyon liitteend, LIITE 1. Niissa opetettiin jarjestelmasta niit4
toimintoja, mitd koekayttdonoton aikana tarvitaan. Lisaksi jarjestelmdasta otettiin
koekayttoon vain alkukartoituksessa tarpeellisiksi méaritetyt toiminnot, jotka loytyvat
koekayttoonottoa varten raataldidystd manuaalista, LIITE 2. Jérjestelmédn kayttamista

tehtiin my6s pikakéyttdohje, joka on myos liitteend opinndytetyon lopussa, LIITE 3.

Koekayttajien tarkoituksena oli harjoitella jarjestelmén kayttod koulutustilaisuuksien
valilla&. Tarvittaessa he voivat pyytdd apua kaytettdessa ilmenneisiin ongelmiin.
Koulutuksessa kaytettiin organisaatiossa kayttéonotettavaa Business Contact Manager -

jarjestelmdd.  Harjoittelu  koekdayttoonotettavalla jarjestelméalla  koettiin  tarkedksi
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analysoiduissa tutkimuksissakin, joissa myos tietojen syottdminen jarjestelméén oli koettu

ongelmalliseksi.

Koulutuksen jalkeen jarjestelmdn ominaisuuksien sopivuutta organisaation toimintaan
testattiin reilun kahden kuukauden ajan koekayttoonotolla. Testausta tukevat myos asiasta
tehdyt tutkimukset. N&ill4 koekayttdjilla oli tarked rooli koek&yttdonottovaiheessa. Heidan
tehtdvanaan oli kayttaa ja luoda asiakkaita, tyoyhteyshenkildité, projekteja seka raportteja.
Koekayttdonottovaiheen aikana tietojarjestelmaan oli tarkoitus tallentaa koekéyttoonotossa
mukana olevien tyontekijoiden sahkdposteissa olevaa asiakastietoa. Liséksi jarjestelmaan
voidaan tarvittaessa linkittda tietoja kalenterista sekd Word- tai Excel-tiedostoista, kun ne
on tallennettu yhteiselle verkkolevylle, jolloin ne ovat kaikkien saatavilla. Dokumentit,
jotka halutaan salata, voidaan tallentaa omalle verkkolevylle tai sellaiselle verkkolevylle,

jonne on paasy vain tietyilla henkil6illa.

Omalla aktiivisuudella ja motivaatiolla on merkitystd uuden jarjestelman kayttéonotossa.
Itse jarjestelm& on helppokayttdinen, se toimii kaytdssd olevan sahkopostijarjestelmén
yhteydessd ja on toimintalogiikaltaan samanlainen. Kayttddnotossa myos termistén
ymmartaminen on tutkimusten mukaan tarke&a. Business Contact Manager -jarjestelmassa
on sisdistettdva kaksi termid Account, jolla tarkoitetaan yrityskontaktia ja Business

Contact, joka tarkoittaa yrityksen yhteyshenkil 4.

Koekayttajia tdytyy motivoida, jotta ryhméléiset kannustaisivat toinen toisiaan
Tutkimustuloksetkin  tukevat nakemysta ryhmén tuen merkityksestd jarjestelman
kayttoonotolle. Samoin jarjestelman kayttoonottoon liittyvd informaatio Kkoettiin
tutkimuksissa tarkedksi, joten informaatiota koulutuksen ajankohdista ja jarjestelman
kayttamisesta pitdd jakaa riittavasti. Organisaation pitdd my0s motivoida koekayttoon
osallistuvaa kertomalla, miten tietojarjestelmd@ vaikuttaa organisaation toimintaan

positiivisesti.
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4.7. Koekayttoonoton analysointi

Koekayttdonotossa mukana olevien tiimip&dallikdiden mielipiteitd jarjestelmésta kysyttiin,
kun he olivat kéyttaneet jarjestelméaa parin kuukauden ajan. Tavoitteena oli selvittad heidan
mielipiteitd&n jarjestelmdn soveltuvuudesta organisaation kayttoon. Haastattelut tehtiin
kolmena pdivand. Yksi haastattelu tehtiin puhelimitse. Haastattelukysymykset ovat
liitteend. (LIITE 4.)

Alkuperdisessd ryhmassd, joka maaritteli tietojarjestelman vaatimukset, oli 10 henkil6a.
Koekayttoryhman lopullinen koko oli 12 henkilda. Siihen tuli kolme henkil6a lisad, yhden
projektipaallikon siirtyessd muihin tehtéviin. Tietojarjestelma asennettiin koeryhmélaisten
koneisiin yhtd lukuun ottamatta. Naista jarjestelmaa kaytti viisi henkildd, nelja henkilé ei
ollut kiireen vuoksi kayttanyt tietojarjestelméa. Yhdelld ei ole ollut tarvetta jarjestelman
kaytolle, yksi ei ollut ehtinyt opetella kdyttoéa ja yhdelle jarjestelmaa ei ole asennettu

koneeseen. Tulokset nakyvat taulukosta 1.

Taulukko 1. Jarjestelman kayttaminen

Jéarjestelméan kayttdminen

12

10

Kaikki vastanneet
()]

4

2

0 T T T
On kayttanyt Ei ole ehtinyt opetella Ei kiireen wuoksi ole Muu syy
jarjestelmaa kayttoa ehtinyt kayttaa

Jarjestelmad kayttaneilta kysyttiin jarjestelman soveltuvuutta omaan tydskentelyyn, he

arvioivat sita asteikolla 0-10. Kolme henkil6ista antoi arvioksi kahdeksan, yksi seitsemén
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ja yksi viitosen. Itse jarjestelmaa arvioitiin samalla asteikolla ja nelj& vastaajaa antoi sille
arvosanan kahdeksan ja yksi kuutosen. Kysyttdessd heiltd jarjestelman vaikutuksia
tyoskentelyyn, kahden vastanneista mielesté se ei ole vaikuttanut mitenk&én, toinen heista
toivoo tdman muuttuvan, toinen toivoo projektien toimintaan uutta tehokkuutta. Yhden
mielestd se jatkossa helpottaa kontaktien hallintaa. Yhden mielestd saastyy aikaa, koska
yhdessa paikassa ovat kaikki tiedot. Yksi oli sitd mieltg, etta tiimien valiseen tydskentelyyn

silla ei ole ollut vaikutusta, enemman tietoa saa kysymalla asiasta.

Kysyttdessa jarjestelman hyvistd puolista, kaksi vastaajaa piti hyvadnd ominaisuutena sit,
ettd se oli integroitu Outlookin yhteyteen. Sen kdyttdminen on ennestédén tuttua, heista
toisen mielestd jarjestelma pitaa sisallaadn perusasiat. Yhden vastaajan mielestd oli hyva
asia, ettd jarjestelmédn kautta voi hoitaa séhkopostit sekd projekteihin liittyvat asiat ja
jarjestelma helpottaa myds kokouksiin liittyvaad tiedonkulkua. Yksi vastaaja piti hyvana
sitd, ettd projektikohtaisesti asiat ovat samassa paikassa. Hanen lisdkseen myds toinen
vastaaja oli myos sitd mieltd, ettd tiimien sisdiseen tiedonkulkuun jarjestelmalla voisi olla
mahdollisuus vaikuttaa. Tdmén toisen vastaajan mielestd myds dokumentoinnista tulee
systemaattisempaa ja hiljaisen tiedon siirto helpottuu, kun historiatietoihin linkitetaan

dokumentteja.

Kysyttdessa jarjestelman huonoista puolista, yksi vastaaja piti avointa kéyttOtapaa
ongelmana, koska sité saatetaan kayttaa eri tavalla, toisaalta avoimuus on hyvékin asia, se
mahdollistaa jarjestelman raataloitdvyyden organisaatioon. Yhden vastaajan mielesta
jarjestelma saisi olla nopeampi. Kolme vastaajaa oli sitd mieltd, ettd jarjestelmassa voisi
olla vdhemmadan ominaisuuksia. Yksi heistd piti toimintondppéinten ominaisuuksien
hallintaa vaikeana, erityisesti delete-ndppdimen toimintoa, koska se poistaa tietoja
jarjestelman roskakoriin kysymétta haluaako varmasti poistaa. Han oli my0s sitd mielta,
etté jarjestelmadssa pitaisi olla mahdollisuus rajoittaa joidenkin tietojen kayttod, vaikkapa 2-
3 henkildlle.

Kysymyksiin kannattaako pilotkayttéonottoa jatkaa vuoden 2010 loppuun seké kannattaako

jarjestelma ottaa kayttdon organisaatiossa, yksitoista kahdestatoista vastanneesta vastasi
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kylla, taulukot 2 ja 3. Kumpaankin kysymykseen tuli yksi ei vastaus eri henkil6ilta, jotka
eivét olleet kumpikaan jarjestelmad kayttaneet. Yhden vastanneen mielesta jonkin toisen
jarjestelman kayttéonottoa organisaatiossa kannattaisi harkita, yksitoista ei halunnut muuta

jarjestelmad. Kylla vastannut oli kayttanyt jarjestelmaé kokeilukéyton aikana.

Taulukko 2. Kannattaako pilotkayttoonottoa jatkaa vuoden 2010 loppuun?

Kannattaako pilotkayttoonottoa jatkaa vuoden 2010
loppuun?

Kaikki vastanneet

Kylla Ei

Taulukko 3. Kannattaako jarjestelmé ottaa k&yttdon organisaatiossa?

Kannattaako jarjestelma ottaa kaytté6n organisaatiossa?

Kaikki vastanneet

Kylla Ei
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5. YHTEENVETO

Tyon tuloksena on selvitys tietojarjestelmien kéyttdonottomenetelmista sekd BCM-
jarjestelman koekayttoonotto organisaatiossa toimeksiantajan tarpeiden ja selvityksen
perusteella valittujen kayttdonottomenetelmien mukaisesti. Selvityksesta voidaan tehda se
johtopdéatos, ettd tietojarjestelmien kayttbonottaminen on hyvin monimutkainen prosessi
niin teknisesti kuin ihmiskeskeisestikin. Organisaatioiden on tdhan syytd varautua
tietojarjestelmien hankinnassa. BCM-jarjestelmén koekayttoonottokokemukset
analysoitiin. Saatujen tulosten perusteella paatettiin koekdytt6a jatkaa vuoden 2010

loppuun seké ottaa jarjestelmé sen jalkeen tuotannolliseen kdyttoon organisaatiossa.

Tietojarjestelmalle, jossa on kaikkien saatavilla asiakkaaseen liittyvét tiedot, oli
toimeksiantajalla  tarve.  Tyoén tarkoituksena oli  perehtyd tietojarjestelmén
kayttoonottomenetelmiin -~ seka  itse  kayttoonottoon  koekayttdonottoprojektilla.
Koekayttoonotossa mukana olevat henkil6t valitsivat itse kayttdonotettavan jarjestelman,
yksi valintakriteeri oli sen toimiminen s&hkdpostin yhteydessd. Tamé helpottaa
jarjestelman kayttoonottoa huomattavasti, koska sen saa avattua samalla kun Kirjautuu
omaan séhkopostiinsa. Nain ei tullut lisd&& uusia ohjelmia ja jarjestelmid, joita

organisaatiossa on jo ennestaankin olemassa.

Microsoft Office 2007 -paivitykset saatiin asennettua ennen jarjestelman koekayttéonottoa
ldhes kaikkiin koneisiin. Yhteen asennus oli tarkoitus tehdd mydhemmin sekd uusien
kayttajien mukaan tullessa sovittiin heille omat asennusaikataulut. BCM saatiin asennettua
kahta lukuun ottamatta kaikkiin ty0asemiin. Koekayttéonottoryhméan koon lisddminen
olikin tavoitteena koekayttoonottoprojektin aikana ja se lisaantyi kolmella henkil6lla yhden

jaddessa pois siirtyessaan muihin tehtaviin.

Organisaation tarpeiden mukaisesti raataloidyn jarjestelman avulla oli tarkoitus madaltaa
koeké&yttoonottoprojektissa mukana olevien kynnystd kayttdd jarjestelmad. Ra&ataloinnilla
tavoiteltiin mahdollisimman helppokéyttoistd jarjestelmdd, jonka kayttdminen sujuisi

joustavasti muiden tyokiireiden rinnalla. Koekéyttoonottoryhman jasenet ovat mukana
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useissa eri projekteissa ja heilla oli niihin liittyen sovittuina erilaisia tapaamisia, joten
yhteisen ajan loytyminen ja varaaminen Kkalenterista koulutuksia varten olikin jo

vaikeampaa.

Kokeilun aikana havaittiin my6s selkeitd puutteita jarjestelmdssa. Yksi tallainen oli
monikielisyyden puute. Tietotekniikka kehittyy koko ajan ja kayttoonottoprojektien ollessa
pitkat kehittyvat myos tietojarjestelméat. Kayttoonottoprojektin loppupuolella Microsoftilta
ilmestyi Outlook 2010, jossa sdhkopostin kautta on suoraan kaytettavissa Business Contact
Manager -jarjestelmd, samalla tapaa kuin sahkdpostikin. Tamé helpottaa jarjestelmén
kayttod vield entisestddn. Jarjestelmdn suurena etuna voidaan pitdd sitd, ettd

kayttdonottokustannukset ovat pienet.

Selked vika, joka jarjestelméssa ilmeni, oli Delete-toiminto. Talla toiminnolla tieto poistui
suoraan jarjestelman roskakoriin. Naytolle ei tullut mitdan ikkunoita, joissa varmistetaan,
ettd halutko varmasti poistaa Kkyseisen tiedon jarjestelmastd. Myods Accountit,
yrityskontaktit olisi hyvd saada pysyméan tallessa jarjestelmassa siten, ettd vain niiden
tekija pystyy poistamaan ne. Osa jarjestelmaan tallennettavasta tiedosta on sellaista, jonka

kayttajaryhmaé on tarve rajoittaa. Tallainen toiminto jarjestelmasta puuttui.

Jo pilotkayttdonotossa nakynyt kiire ja aikataulujen yhteensovittaminen tukee sitd asiaa,
etta tietojarjestelman kayttéonotolle on hyvat perustelut, koska sinne saadaan kirjattua
tietdmystd, joka muuten saattaisi jadda vain hiljaiseksi tiedoksi. Kiire vaikutti myos siihen,
ettd jarjestelméaa ei ehditty kayttad, vaikka siihen mielenkiitoa olikin. Koekayttdonottoaika
oli hyvin lyhyt. Jarjestelmén kehittyminen organisaation kommunikoinnin ja tiedonkulun
valineeksi vaatii pidemmaéan ajan, jopa vuosia. Vain rohkeasti kayttamalla valittua
jarjestelmdd ja suhtautumalla myonteisesti valittuun jarjestelmaén, siitd tulee osa

organisaation toimintaa.
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MICROSOFT BUSINESS CONTACT MANAGER -JARJESTELMAN
KAYTTOONOTTOKOULUTUKSEN RUNKO

1. SESSIO perjantai 6.8.2010 klo 9-9.45

Muutama ”slice” miten tihin on tultu:
o Miten tahan on tultu, tarve asiakashallintajarjestelmalle
o Tutustuminen BCM:n.

Business Contact Manager’n kaytto:

e BCM:n Home-sivun esittely

e BCM:n etusivun avaaminen => Business Contact Manager Home -valikosta tai
klikkaamalla tydkalurivin Business Contact Manager Home -toimintoa

e Palaaminen sahkdpostiin.

o Kayttoonotettavat kuusi lomaketta:

e Home-, Sales- ja Projects-valilehdilta

e Home-valilehdelta
o katsellaan asiakastietoja Accounts-lomakkeelta
o tydyhteyshenkildiden tietoja katsellaan Business Contacts -lomakkeelta
o projektitietoja katsellaan Business Projects -lomakkeelta.

Yhteyden luominen tietokantaan

Tutustutaan jarjestelméan omilla koneilla manuaalia apuna kayttéen, kysymyksia?

2. SESSIO keskiviikkona 11.8.2010 klo 14.00-14.45
Edellisen kerran kertausta

Taman kerran asiasisalto:
e Sales-vélilehti:
o Uuden asiakkaan lisédmiseen tarvittava New Accounts -lomake
o Uuden tydyhteyshenkilon lisdédmiseen tarvittava New Business Contacts -
lomake.
e Projects-vélilehti:
o Kéytetddn New Business Projects -lomaketta, jossa voidaan lisata uusi
projekiti.

e Harjoitellaan luomaan uusia yhteyshenkil6ité ja asiakaskontakteja.
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3. SESSIO maanantai 20.8.2010 klo 13.00-13.45

Edellisen kerran kertausta:
o Mita tarkoittaa Account, Business Contact?

Taman kerran asiasisalto:

e Valikkojen kayttdminen

File-, Edit-, View-, Go-, Tools-, Actions, Business Contact Manager- ja Help-
valikot

Yhteyshenkilon ja asiakkaan véalisen kytkennan muuttaminen, linkitykset
Raporttien tulostus

Lomakkeiden tietojen poistaminen ja palauttaminen/kansioiden hallinta
General-/History-toiminto

New History Item

Linkitys Excel- ja Word-tiedostoihin seka Kalenteriin

Aiemmin luotujen yhteystietojen kopioiminen BCM- jarjestelmaén.
Yhteinen verkkolevy minne Word- ja Excel-tiedostot voidaan tallentaa.

Muuta:

e Miten pilotk&yttoonotossa ilmenneet muutostarpeet vieddan kaytantoon?

e Miten toimii sdhkdpostin linkitys kantaan, jos minun tunnuksilla linkitys, nakyyko
muille(Jouni)/pités toimia

e Testausta

o Offline- tilassa tydskentely, tietojen pdivitys kantaan, miten jos samaa
asiakasta/yhteystietoa kaksi henkil6d on muokannut?

e Tietojen siirto BCM:n, miten kdy samanlaiselle tiedolle, tuleeko kahteen kertaan,
vai ymmartadko ohjelma/testausta.

Keskustelua jarjestelmésta, kysymyksia.

Kayttoonottokokemuksien kerays
Lopuksi jaetaan kysymyspaperi, liittyen kayttdonottokoulutuksen aikaisiin asioihin.
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KEMI-TORNION AMMATTIKORKEAKOULU
TEKNIIKKA, T&K-TOIMINTA

Microsoft Business Contact Manager -
jarjestelman raataloity manuaali

Tuija Salmi, 15.9.2010
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JOHDANTO

Outlook-séhkdpostin yhteydessé olevasta Business Contact Manager -jarjestelmésté otetaan
pilotkayttoon kuusi lomaketta. Ndma 16ytyvat Home-, Sales- ja Projects-valilehdilta.
Home-valilehdelld ovat Accounts-, Business Contacts- ja Business Projects -lomakkeet,
joista on pikakayttoohje erikseen. Sales-valilendeltd otetaan k&ytt6on toiminnot, joissa
voidaan luoda uusia kontakteja. Siella ovat New Accounts- ja New Business Contacts -
lomakkeet. Projects vélilendeltd k&ytetddn New Business Projects -lomaketta.
Jarjestelmastd on mahdollista tulostaa my0s raportteja.

BCM-jarjestelmad pitaa kayttad tdman manuaalin mukaisesti. Muita toimintoja ei tassé
vaiheessa oteta kayttoon, eikd muuteta mitaan jarjestelmassé itsesséén olevia tietoja.
Delete-toiminto poistaa automaattisesti tiedot BCM:n roskakoriin, ilman vali-ikkunaa, joka
kysyy haluatko poistaa tietoja. Se ndyttéda ohjelmassa olevan suuri heikkous, joten
huolellisuutta tarvitaan tdman toiminnon kanssa. Pilotk&yttdonoton aikana jarjestelmasta
keratadan kayttokokemuksia, joiden perusteella paatetaan jarjestelman kéyttdonotosta
organisaatiossa. Jos jarjestelma otetaan kayttoon, paatetddn myds, miten jarjestelmaa
jatkossa kaytetdan. Jos pilotkayttéonoton aikana ilmenee tarvetta, voidaan jarjestaa
kayttokokouksia seka kayttdjien maaraa lisata.

My6hemmin voidaan ottaa kdyttéon muitakin toimintoja ja jarjestelmad muokata
asiantuntijaorganisaatioon sopivammaksi, mikali tarve téllaiseen ilmenee ja jarjestelmalté
se onnistuu. BCM:n kayttoa helpottaa se, ettd lomakkeet ovat samantyylisia kuin
Outlookissa, jota jokainen osaa kéyttéa jo entuudestaan. Tasta esimerkkina
yhteystietolomake, joka on samanlainen sekd BCM:ssé ettd Outlookissa. Kuvassa 1 BCM:n
hierarkiakaavio.

. . Business Projectl

/ | / :
/ | ~ | Business Project2
A / -
A :'
I . . Business Project3

Kuva 1. BCM:n hierarkiakaavio
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2. KAYTTOOHJE
2.1 Yhteyden luominen tietokantaan

Kaytossd on yhteinen slabcm-niminen tietokanta, johon kaikilla pilottikokeilussa mukana
olevilla on kayttooikeus. Valitse Business Contact Manager -valikosta Database Tools -
toiminto, sieltd Create or Select a Database. Computer Name -kohtaan Kirjoitetaan slabcm
ja painetaan Connect, sen jalkeen valitaan Database name -kohdasta CompusProjects ja
edet&an painamalla nextié. Tulee ikkuna, jossa kysytdan tyoskentelystd offline-tilassa, jos
et halua tyoskennelld, voit vaihtaa “tdpan” paikkaa no-kohtaan, paina sitten nextia.

Microsoft Office Outlook 2007 with Business Contack Manager x|

Create or select a Business Contact Manager database

Microsoft Office Outlook 2007 with Business Contact Manager stores information about your business contacts in a
database, ‘You can create a new database or select an existing database.,

Click one of the Following options:
{" Create a new database

Type a name for your new Business Contact Manager database.

Database name:  |[CompusProjects

{* select an existing database

Type the name of the computer where the existing Business Contact Manager database is stored, and then
click Connect., I the database is stored on ancther person's computer, the owner of the database must
share the database with wou before vou can connect bo it,

Computer name: Islal:u:m Conneck |

Database name: ICompusPrDjects j

Help | [ext = I Cancel

Kuva 2. Yhteyden luominen tietokantaan
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2.2 BCM- jarjestelman avaaminen, palaaminen sdhkopostiin

Outlookin etusivulta paésee jarjestelman etusivulle Business Contact Manager Home -
valikosta tai klikkaamalla tyokalurivin Business Contact Manager Home -toimintoa.
Ylavalikon toiminnot helpottavat jarjestelman kayttod. Sahkopostiin padsee takaisin
klikkaamalla postikansioista haluttua toimintoa.

2.3 Home-valilehti

Home-valilehdelta tarkastellaan jo olemassa olevia tietoja Accounts-, Business Contacts- ja
Business Projects -lomakkeilta seka voidaan lisata naihin liittyvéaa historiatietoa. Jos
asiakastiedoissa tapahtuu muutoksia, niiden muuttaminen onnistuu myds taalla. Muutokset
on muistettava tallentaa. Muistettava on, ettd Account tarkoittaa yritysté/liiketoimintaa
tai organisaatiota, jonka kanssa tehdaan bisnesta. Business Contact tarkoittaa yrityksen
yhteyshenkil6a. Business Projects -lomakkeelta paésee tarkkailemaan, mité projekteja on
meneilld&n, muuta projekteihin liittyvaa tietoa tdnne ei tallenneta.

() Home - Microsaft Qutlook -gX
E Tiedosto Muokkaa Najta  Siimy  Tydkalut  Toiminnot  Business Cantact Manager  Qhje Kirjoita kysyniys
P @uusi - | @ X | G Ersiosokteistoista @ i@edetinen B A 4 () Q| outlooklifusiness Contact Manager)
iﬁBusmessContactManagerHame Display* li—mi“i'.\t-]—hm'.u Rum_-t:- Record | Status: Online » =
6 @edelinen @ A [F Q9 [BrTree] =010
» || 8 Business Contact Manager - Home
Home " Sales " Marketing ” Projects ‘ Add or Remove Content
3 Start a Task &%
o
g | [éA«xx:uan ‘ ‘ g%ﬂnsiness Projects ‘
E | © Business Contacts ‘ ‘ '3 Project Tasks ‘
1? | 28 Opportunities ‘ ‘ &} Marketing Campaigns ‘
=
Reports &l x
Select areport type: |Bu5\ness Contacts j Display.. | Print.. |
Selectareporti  [Repart: Business Contacts by Account =l
Account Recent History EY
[ subject Linked To Created/Due |

test Kemi-Tarnion AMK, Tekniikka ma14.5.20107:44
tst Kemi-Tarnion AMK, Tekniikka ma14.6.20107:44

L] »|x

(=) Merkinnan tyyppi: E-mail Message (23 kahdetta)

| [Lf sertems | B Unread Mail | [f b

aihekuvaus 0.4 Tuija Salmi 1i 20.4.201013:52
aihekuvaus 0.4 Tuija Salmi 1i 20.4.2010 13:52
Lomalista tullut taytettavaksi paperisena, Laitan listan kahvihuoneen paydalle, Tuija Salmi 1i4.5.2010 13:04
v
= | Business Project Recent History a|x
= [0 subject Linked Ta Created/Due
ﬁ Tassd nakymassa ei ole naytettavia kohteita,
&
z =
. |
Done

Kuva 3. Home-valilehti
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2.3.1 Accounts-lomake

Valitse Accounts => Accounts-ikkuna
Valitse Account => lomake, joissa seuraavissa kohdissa on asiakastietoa:
e Account => Account name
Phone numbers => Business
Address => Business
Business Contacts => Add tai Remove Contacts, tdppé on paakontaktin kohdalla.
E-mail and Internet addresses => E-mail, Display as ,Web page address
Classification => Assigned to

Jos teit muutoksia tai lisasit tietoa, valitse tallenna ja sulje.

;’ﬁf-,\w H9U0++5 ¢ Kemi-Tornion Ammattikorkeakaulu, Teknilkka, THI - Account =
: =]

Account | Muatoile tekstia (7]

HJ [ sme aiaw ’Jé j j ) User-Defined Felds ﬁi@ &, Soita * \ gﬂ @kwar [ osoitteisto
LE]Send' | == —d ﬂWeb-sivu —u 5 0

0 Luokittele - gﬂarkista nimet

Tallenna : General| Details History Mew History Customize  E-mail
ja sulie X puista fem  Jy Kartta Fom  Autodink ¥ Seuranta ¥
Adtions Hayta Communicate Options
Arcount E-mail and Internet addresses
Account namg: |kemi-Tamian Ammattikorkeakaulu, Tekniikks, TKI Sahkaposti jlteku--itakenmi

Offige: I o Display 35t |Kenn-Tarm-3n AN, Tekniikka fteku@takem fi
Phane numbers v Web page address: |\mmmmt0kem‘ﬁ

.. j|010 35350

Tydfaksi.. JI Classiication
Address Status: W Adtive
Tyo.. j Tietokatu 1 Assigned to: ISTQFF‘.hpikkarainen j
94600 Kemi
7 Thisisthe maiing T | [
address Payment status: | j
Source information
Source: | j
Initiated By... I
Area of interest: | j
Business Contacts
Add.. Primary | Full Name | Joh Title Business Phane | E-mail
. O At Niemeld Projekti-insinddr antti.niemela@tokem.fi
TR ati Pikkarainen rajektipdallikkd arti Fikkarainen@takem. fi
Harri Fikkarai Prajektipdallikka Hatti Fikkatainen@token fi
O Tuija Salmi tuija salmi@edu.tokem fi

Kuva 4. Account-mallilomake.
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2.3.2 Business Contacts -lomake

Valitse Business Contacts=> Business Contacts -ikkuna
Valitse Business Contact => lomake, joissa seuraavissa kohdissa asiakastietoa:
e Business contact => Full Name, Company, Job title, File as
Linked account => Account
Phone numbers => Business, Mobile
Addresses => Business, tdppé kohtaan ”This is the mailing address”
Internet => E-mail, Display as, Web page address
Business card => nakyy lomakkeella olevat tiedot, klikkaamalla kayntikortin kuvaa
voi muokata halutunlaisen, kéyntikortti myds tdydentyy, kun Kirjoittaa tietoa
Business contact -osioon.
e Classification => Assigned to
Jos teit muutoksia tai lisasit tietoa, valitse tallenna ja sulje.

b,!\ H &7 J v Harri Pikkarainen - Business Contact -8Xx
—j Busingss Contadt | Muatoilz tekstia 9
[ save & New £ User-Defined Fields d&’% §, Soita ~ | "ﬁ o kwar [ ositteisto
) Laheta ~ T g Web-sivu s B4 Luokitele + B Tarkista nimet
Tallenna General| Details H\st:ry New History Customize  E-mail Kéyntike
o sule X Poista tem  Jp Kartta ¥ Seuranta -
Adtions Nayta Communicate Options
Business contact Internet

Full flame... |Ha||i Pikkarainen Sahkouo jlHani‘Pilr.karainen-mkem.ﬂ

Company: IKW'T‘JW‘J" AMK, Tekniikka, TKE O Display as: |Pikkarainen Harri (Harri.Pikkaraingn @takem i

lob title: |Pr-JJeIr.Mpa'é\hklr.a Web page address: |httg:ﬂ'\nn_mtokem‘ﬂ[?Degtiw12123
File as: IF\kIr.aramen Harri j M address; I
Linked account Busingss card

Arcount.., IKenn-Tarman Ammattikarkeakoulu. Tekniikka, TKI Harri Pikkarainen

Kemi-Tornion AMK, Teknikka, TkI
LB Projektinalikkd

Tydu
i I +358 40 7041998 Matkapubeln
Kot v I Harri Phkarainen@tokem. f
Tietokatu 1
Tyofaks. | 94800 Keni
hittp: e, tokem, fifPDeptid=12123
Matkapuhelin.. | - I-BSB 407041498
Addresses
Classification
Ty6... - ||Tietokatu L .
J 94500 Kemi Mark as: r Lead
This is the mailing Status: 7 dtige
v address
Assigned to: ISTaFF hpikkarainen j
Source information Contact rating: I j
Souree: j Payment status: I j

Arza of inferest:

|
Initiatzd By.. |
|

Kuva 5. Business Contact -mallilomake
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2.3.3 Business Projects -lomake

Valitse Business Projects=> Business Projects -ikkuna
Valitse Business Project => lomake, joissa seuraavissa kohdissa projektitietoa:

e Project information => Project name
e Linked account or business contact => Link to
e Releated accounts and business contacts => Add

Jos teit muutoksia tai lisasit tietoa, valitse tallenna ja sulje.

2.4 Sales-valilehti

Sales-valilehdelld luodaan New Account’t ja New Business Contact’t sekd voidaan lisata
lomakkeisiin historiatietoja. Kun luodaan uutta yhteystietoa tai asiakasta, on oltava
huolellinen, ettei tule virheitd. Nimi Kirjoitetaan muotoon etunimi sukunimi, jos kirjoittaa
pelkén nimitiedon ja tallentaa, jarjestelmé ei tunnista, jos on Kirjoitettu aiemmin eri
tavalla(sukunimi, etunimi). Jarjestelma ei tunne samaa yritysta, yhteyshenkil6a, jos on
esimerkiksi kirjoitusvirhe, vaan se luo uuden kontaktin. Silla ei kuitenkaan ole véli&, onko
Caps Lockit paalla vai ei, kunhan nimi on oikein Kirjoitettu. Jos yrittda luoda kahteen
kertaan samaa kontaktia, niin jarjestelma ilmoittaa, etta on jo olemassa, halutaanko silti
luoda uusi vai paivitetadnko vanha.

Kontaktin nimitietoja muuttamalla, mutta samalla puhelinnumerolla, voi luoda uuden
kontaktin. Eri nimelld, mutta samalla séhkdpostiosoitteella jarjestelmé ei anna
automaattisesti luoda uutta kontaktia, vaan kysyy haluaako péivittad vai luoda uuden
kontaktin. Jarjestelman kayttéonotossa on riski, ettd luodaan kaksi samaa Account’a tai
Business Contact’a. Sisdisesti on my0s sovittava, miten isojen yritysten eri osastot ja eri
projektit erotellaan, kuka on kontaktihenkil® yrityksessé, kuka meilla?

2.4.1 New Accounts -lomake

Jos halutaan luoda uusi Account, valitse => New Accounts -toiminto
=> tyhja lomake.
Tayta seuraavat kohdat:
e Account => Account name
Phone numbers => Business
Address => Business
Business Contacts => Add tai Remove Contacts, tdppa kertoo paakontaktin
E-mail and Internet addresses => E-mail, Display as, Web page addresses
Classification => Assigned to
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Valitse tallenna ja sulje.
Katso s. 6 mallilomake, kuva 4.

2.4.2 New Business Contacts -lomake

Jos halutaan luoda uusi Business Contact, valitse => New Business Contacts -toiminto =>
tyhja lomake.
Tayta seuraavat kohdat:

e Business contact => Full Name- toiminto, avautuu uusi ikkuna, taytetaan Title,
valitaan listasta tai lisdtdan uusi, taytetddn First ja Last kohdat, painetaan ok. Jos
Kirjoitetaan vain Full Name- kohtaan Business Contact’n nimi, tietoja
tallennettaessa avautuu em. ikkuna, johon on lisattava tarvittavat tiedot, jotta
voidaan luoda New Business Contact. Tayta myds Company-, Job Title- ja File as-
kohdat.

e Linked account => avautuu uusi ikkuna, lis&a tai valitse Account => linkitd ja paina

ok.

Phone numbers => Business, Mobile

Addresses => Business

Internet => E-mail, Display as ,Web page address

Business card => nakyy lomakkeella olevat tiedot, klikkaamalla kayntikortin kuvaa
voidaan muokata halutunlaiseksi, kayntikortti myds taydentyy, kun Kirjoitetaan
tietoa Full Name -osioon.

e Classification => Assigned to

Valitse tallenna ja sulje.
Katso s. 7 mallilomake kuva 5.

2.5 Projects-valilehti

Projects-valilehdelté otetaan kayttoon vain New Business Project -lomake. Talta
lomakkeelta otetaan kdytt60n projektin nimi seké linkitys Account’n tai Business
contact’n.

2.5.1 New Business Projects -lomake
Jos halutaan luoda uusi Business Project, valitse => New Business Projects -toiminto =>

tyhj& lomake.
Tayta seuraavat kohdat:
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e Project information => Project name
e Linked account or business contact => Link to => avautuu uusi ikkuna, lisaa tai

valitse Account => linkita ja paina ok
e Releated accounts and business contacts => Add => avautuu uusi ikkuna, valitse
Folder: Account- ja Business Contacts -lista, valitse haluamasi tarvittaessa voit

tehd& uuden kontaktin => linkita ja paina ok

Valitse tallenna ja sulje.
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3. MUITA TOIMINTOJA

3.1 Ylavalikot

File-, Edit-, View-, Go-, Tools-, Actions-, Business Contact Manager- ja Help-valikkoja
voi myos kayttad, niista 16ytyvat samat toiminnot kuin Home-sivulta. File-valikon kautta
luot nopeasti esimerkiksi uuden yhteyshenkilon.

3.2 Business Contact’n ja Account’n vilisen kytkennin muuttaminen

Home-vaélilehdelta valitse Business Contacts -toiminto => Business Contact’t -ikkuna,
Valitse Business Contact:
e Linked account => Account

3.3 Raporttien tulostus

Jarjestelmassa on kymmenia raportteja, joiden avulla voidaan tarkastella asiakkaiden,
tyoyhteyshenkildiden ja projektien tilaa. Raportit ovat myds tulostettavissa.

Raportit saadaan nakyville Home-sivulta, kun valitaan raportti-toiminto Add or Remove
Content -valintaikkunasta aktiiviseksi, jollei raporttia jo ndy. Raportit voidaan myos
tulostaa Business Contact Manager -valikon kautta, valitsemalla sieltd Reports-toiminto ja
edelleen mista haluaa saada raportin.

3.4 Tietojen poistaminen ja palauttaminen

Jarjestelma poistaa liian helposti aktivoidun kontaktin tai toiminnon ilman, etta avautuu
ikkunaa, jossa kysytdan halutaanko toiminto suorittaa. Nain paasee tapahtumaan
lomakkeilla, joissa on Remove-toiminto seka ylavalikossa oleva Poista-toiminto.

Alé kayta Business Contact -valikossa olevaa Poista-toimintoa(Rastia), koska se poistaa
Business Contactin, jollei tarkoituksena ole poistaa kontaktia.

Remove-toimintoa painettaessa, poistamisen voi vield perua, siten ettd sivua sulkiessa ei
tallenneta muutoksia. Poista-toiminnolla, rastilla poistaminen tapahtuu valittomasti, eika
kuten séhkopostissa, ettd jarjestelmé kysyy varmistuksen poistolle.
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Palauttaminen

Jos on ehtinyt tallentaa muutokset tai tehdad poistamisen, tiedot poistuvat BCM:n omaan
roskakoriin. Roskakorin saa nakyviin: Siirry/Move-valikosta klikkaamalla kansioluetteloa
Kansiolistaan tulevat ndkyviin BCM:n kansiot, jolloin Deleted Items -kansiossa 16ytyy
poistetut tiedot. Sieltd ne voi siirtaa takaisin oikeaan kansioon

3.5 General / History-toiminto

Kun jokin lomake avautuu, niin sivu on General-lomakkeella, joka on néyté valikon
ylimmalla rivillda vasemmanpuoleinen toiminto. Nayta-valikosta tarvitaan liséksi History-
toimintoa, joka on ryhmaéssa alimpana. History-toiminnolla paasee tarkastelemaan
account’n/business contact’n liitettyja historiatietoja. Kun halutaan palata takaisin General-
/History-lomakkeelle, painetaan Néyté valikon General-/History-toimintoa.

3.6 New History Item

Communicate-valikosta lisatdan New History Item -osioon tietoja, toiminto on valikon
vasemmalla puolella. Klikkaamalla sité voidaan lisétd Business Note-, Phone Log-,
Business Project-, Task-, Mail Message-, Appointment- ja File-linkkien kautta tietoja.
Tiedostot pitaa tallentaa Z-asemalle, jonne on jarjestelmaa varten tehty oma kansio. Sinne
on kaikilla pilottikayttéonotossa mukana olevilla kayttooikeus.

3.7 Linkitys Excel- ja Word-tiedostoihin sekd Kalenteriin

Kun valitaan séhkdpostin kalenteritoiminnosta tapaaminen, se voidaan linkittdd BCM-
valikon Link to Record -toiminolla Business Contact Manager’n, tieto tallentuu valitsemasi
linkin/linkkien History-tietoihin. Kalenteritapaamisen voi linkittdd Account’n, Business
contact’n tai Business project’n valitsemalla Folder-kansiosta halutun linkityskohteen.
Useampia Accountteja, Business Contacteja tai Business Projecteja voidaan linkittaa tai
kaikista em. ryhmista voidaan valita halutut linkit.

Kun halutaan linkittdd Word/Excel-tiedosto BCM:n, se voidaan tehd& klikkaamalla Office-
painiketta, sieltd valitaan Business Contact Manager -toiminto ja edelleen Link To Record
ja jatketaan samalla tapaa kuin kalenterimerkinnén linkityksessa. Dokumentin pit&é olla
talletettuna ennen linkitysta.
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3.8 Yhteystietojen siirtaminen BCM:n

1. Kaksoisnapauta siirtymisruudun Omat kansiot- kohdan Yhteystiedot kansiota.

2. Valitse yksi tai useampia yhteystietoja, jotka halutaan kopioida Business Contact

Manager’n. Jos halutaan valita useita yhteystietoja, pidd ctrl-néppdin alhaalla ja

valitse halutut kansiot. Jos halutaan valita kaikki yhteystiedot, valitse Muokkaa-

valikosta Valitse kaikki.

Seuraavaksi valitse Muokkaa-valikosta Kopioi kansioon.

4. Valitse Kopioi kohteet-valintaikkunan Business Contact Manageriin -kohdasta joko
Accounts tai Business Contact -kansio ja valitse sitten OK.

w

Jos on liitetty tiedostoja Outlookin yhteystiedon Kommentit-osioon tai lisatty
muistiinpanoja tai siséltdd, jonka pituus on yli 4000 merkkid, liitteitd tai muistiinpanoja ei
voi kopioida tai siirtdd yhteystiedon mukana. Liitteet seké siséltd voidaan tallentaa ja lisata
ne viestintatapahtumiin tydyhteyshenkilon luomisen jalkeen.

Outlook yhteystietoja ei voi linkittdd Business Contact Manager -tietueisiin. Outlook
yhteystietoihin tehdyt muutokset eivét nayt Business Contact Manager -tietueissa.

Yhteystietoja kopioitaessa pitdd huomioida, etté jarjestelma tekee kaikista siirretyistéa
tiedoista yhteystiedon huolimatta siitd onko se jo aiemmin jarjestelmassa. Tarkista onko
Account tai Business Contact jo olemassa ennen kuin luot uuden tai kopioit yhteystietojasi.
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{ LAHDELUETTELO

Outlook Olje, 2010
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PIKAKAYTTOOHJE, Tuija, Salmi 2010

Kun ty6asemallasi on Office-paivitys ja BCM asennettuna seka luotu yhteys yhteiseen
tietokantaan, tassé ovat oleellisimmat asiat jarjestelmén kayttoon. Tarvittaessa katso
manuaalista lisdohjeita.

Tietoja paasee katselemaan Outlookin etusivulta Business Contact Manager Home -
valikosta tai klikkaamalla tyokalurivin Business Contact Manager Home -toimintoa. Sielta
paéasee tarkastelemaan ja muokkaamaan jo olemassa olevia Accounts-, Business Contacts-
ja Business Projects -nakymid.

1. Valitse Accounts-toiminto
=> aukeaa luodut Account’t, valitaan Account

2. Valitse Business Contacts -toiminto
=> aukeaa luodut Business Contact’t, valitaan Business Contact
3. Valitse Business Projects -toiminto

=> aukeaa luodut Business Project’t, valitaan Business Projects

Néytéd-valikosta voidaan tarkastella Account’n/Business Contact’n historiatietoja ja
Communicate-valikosta voidaan lisétd uusia historiatietoja ndiden lomakkeiden New
History Item -kohtiin. Jarjestelméssa olevien valmiiden tehtdvakenttien nimia ei saa
muuttaa.

Jos haluaa luoda New Account’n, New Business Contact’n tai New Business Project’n,
ohjeet siihen ovat kayttdohjeen loppupuolella. Koska vain tiettyja osia jarjestelmasta
otetaan pilotkayttdon, pitda uusia kontakteja luodessa olla huolellinen, jotta ne tehdaan
oikein.

Remove- sekd Poista-toiminto poistavat valitun kohteen ilman erillisen ikkunan
avautumista, joka vield varmistaisi, ettd halutaanko oikeasti poistaa.
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Pilotkayttoonoton haastattelututkimus 15.10.2010

1.

10.

Oletko kayttanyt jarjestelmaa?

Kylla / Ei

Jos Ei- vastaus, kysymykset 2, 8, 9, 10
jos Kylla- vastaus, kysymyksesta kolme eteenpadin.

Miksi et ole kayttanyt jarjestelmaa?

En ole ehtinyt opetella kdyttoa/ Kiire/ Muu syy

Milla arvosanalla arvioisitte jarjestelman soveltuvuutta omaan tyoskentelyynne(0-10)?

Minka arvosanan antaisitte jarjestelmaélle yleensd(0-10)?

Miten jarjestelman kaytto on vaikuttanut tyoskentelyysi?

Mita hyvia puolia on jarjestelmassa?

Mitd huonoja puolia on jarjestelmassa?

Kannattaako pilotkdytté6notto jatkaa vuoden 2010 loppuun?

Kylla / Ei

Kannattaako jarjestelma ottaa kdytt6on organisaatiossa?

Kylls / Ei

Kannattaako jokin toinen jarjestelma ottaa kdayttoon organisaatiossa?

Kylla / Ei

KIITOS VASTAUKSISTA!



