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Tama opinnaytetyd tehtiin Tekla Oyj:n Building and Construction -yksikon Suomen
aluetoimistolle. Alan kirjallisuuden perusteella selvitettiin, miten kaytossa olevan CRM-
jarjestelman kaytettavyytta ja kayttoa voitaisiin parantaa.

Tyo aloitettiin  tekemdlla nykytila-analyysi aluetoimiston henkilékunnan teemahaastat-
teluihin pohjautuen. Liséksi haastateltiin pddkonttorin Building and Construction -yksikon
CRM-tiimin edustajaa ja tehtiin vertailu Tekla Oyj:n Infra and Energy -yksikén CRM
-jarjestelmaan. Nykytilaan, vertailuun, CRM-tiimin kertomiin tulevaisuuden nakymiin seka
alan kirjallisuuteen pohjautuen tehtiin ratkaisuehdotus, jonka avulla CRM-jarjestelmaa
voitaisiin hyddyntdd paremmin Suomen aluetoimistossa.

Tyon tuloksena tehty ratkaisuehdotus perustui tiedon hallinnan ja eheyden parantamiseen
sekd manuaalisen tybén ja tietojen yllapidon ajallisen maaréan vahentamiseen.
Ratkaisuehdotus jakautui kahteen osaan: Building and Construction -yksikon CRM-tiimille
tehtyyn kehitysideoita sisdltavaan dokumenttiin sekd Suomen aluetoimistolle tehtyihin
ohjeisiin. Kehitysideoita sisaltdvan dokumentin tarkoituksena oli lisdtd CRM-jarjestelman
kaytettavyyttd ja sitd kautta sekd mahdollistaa ohjelmiston tehokkaamman kayton ettd
motivoida aluetoimiston henkilokuntaa ohjelmiston aktiivisempaan kayttéon. Suomen
aluetoimistolle tehtyjen ohjeistusten tarkoituksena oli lisata kayttdjien osaamista ja koota
yhteen sovitut pelisddnnot jarjestelman kaytostd. Ohjeiden avulla haluttiin parantaa
kayttajien toimintavalmiuksia kayttaa jarjestelmad seka selventdd yhteisvastuun tarkeytta
ja néain vahvistaa kayttokulttuuria. Ohjeistuksista on hydtya niin nykyisille tyontekijéille
kuin uusien tyontekijoéiden perehdyttdmisessa. Aluetoimistolla aiotaan jarjestdd myds
siséista koulutusta sovittuihin kdyttétapoihin ja tehtyihin ohjeisiin tukeutuen.
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Lyhenteita ja kasitteita

B2B Business to Business. Yritykselta-yritykselle eli suoramyynti yrityksille.
B2C Business to Consumers. Yritykselta-kuluttajalle eli suoramyynti kuluttajille.
B&C Building and Construction. Tekla Oyj:n rakennustoimialan yksikko.

CRM Customer Relationship Management. Asiakkuuksien johtaminen.

I&E Infra and Energy. Tekla Oyj:n infra- ja energiatoimialojen yksikko.

PRM Partner Relationship Management. Yhteistybkumppanuuksien johtaminen.
ROI Return On Investment. Sijoitetun pddoman tuottoprosentti.

SRM Student  Relationship  Management.  Opiskelijasuhteiden  hallinta.



1 Johdanto

Asiakaskantarekisterit ovat nykydan lahes poikkeuksetta sdhkdisessd muodossa ja
monet yritykset ovatkin hankkineet asiakkuuden hallinnan tietojarjestelmén (CRM-
ohjelmisto) asiakkuuksien hallinnan tueksi. Kalliisiin tietokoneohjelmistoihin investointi
on jarkevda vain jos myds niiden kayttdonottoon, kehittAmiseen ja kayttéjien
kouluttamiseen ollaan valmiita investoimaan. Aalto-yliopiston tekeman tutkimuksen
mukaan suomalaiset yritykset hukkaavat jopa satoja miljoonia euroja, koska
ohjelmistojen kayttajat eiviat saa tarpeellista tukea ja koulutusta ohjelmistojen
kayttéon. (It-investoinneista valuu hukkaan satoja miljoonia. YLE. 2010.) Tamén
opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd, kuinka Tekla Oyj:n kdytdssd olevaa CRM

-jarjestelmaa voitaisiin hy6édyntad paremmin.

1.1 Yritysesittely

Opinndytetydn  toimeksiantajana  toimi  Tekla  Oyj.  Opinndytety0  tehtiin
organisaatioyksikélle, josta kaytetddn tassd tutkimuksessa nimitystd Suomen
aluetoimisto. Tekla Oyj on perustettu vuonna 1966 nimella Teknillinen Laskenta Oy, ja
sen toimialaan kuului atk-konsultointi, kurssitoiminta, laskentapalvelu ja ohjelmistojen
kehitystyd. Vuonna 1980 yrityksen viralliseksi nimeksi tuli Tekla Oy ja vuonna 2000
Tekla listautui Helsingin pdrssiin. (Tamminen 2006: 11-15 ja 81-83.)

Nykydan Tekla Oyj tarjoaa tietomallinnukseen perustuvia ohjelmistoratkaisuja
rakennus- ja infrastruktuurialoille. Teklalla on toimistoja 14 maassa sekd laaja
jalleenmyyjaverkosto, ja Teklan tuotteilla on kayttajid jokaisella mantereella, noin 80
maassa. Suomen aluetoimisto toimii paakonttorin yhteydessa Espoon Pohjois-
Tapiolassa. Teklan toiminnot jakautuvat kahteen eri liikketoimintayksikkdon:
Building&Construction-yksikkéon  (B&C) sekd  Infra&Energy-yksikk6on  (1&E).
Tyontekijoitd Tekla Oyj:lla on noin 460 ja B&C-yksikbn Suomen aluetoimistossa

tyoskentelee talla hetkella 12 henkil6d (Tekla Oyj: tilinpdatdstiedote. Tekla Oyj. 2011.).

1.2 Tutkimuskysymys

Liiketoimintaongelmana on se, ettd Tekla Oyj on investoinut asiakkuuksien hallintaan
ottamalla kayttéon Microsoft CRM 3.0 -ohjelmiston, mutta sen kaytettavyydessad on

havaittu puutteita ja osittain tAméan takia kayttokaan ei ole optimaalista. Myds yhteisten



kayttdtapojen ohjeistuksen puute CRM-ohjelmistolle on hankaloittanut kayttéa Suomen
aluetoimistolla. Muun muassa asiakas- ja tuotekategorioita ei ole jarjestetty
totuudenmukaisiksi ja néin ollen asiakkaat eivat saa aina kaikkea heille relevantteja
tiedotteita ja euromdadaréaisen raportoinnin suhteen on paljon ongelmia. Taman takia
taloushallinnon kayttamaa SAP-jarjestelmaé ja Suomen aluetoimistolla kdyttssé olevaa
Microsoft CRM -jarjestelmdd joudutaan kayttamaan osittain paallekkain ja
totuudenmukaisten  raporttien  saamiseksi  tarvitaan  taloushallinnon  apua.
Opinnaytety6n tutkimuskysymyksend on selvittdd, miten kaytéssa olevan CRM-
ohjelmiston kaytettavyytta voisi parantaa, jotta sen yllapito ja péaivittdminen vaatisivat
vahemman aikaa, raportointi olisi relevanttia ja asiakkaat saisivat heidan toimialoihinsa
littyvat Suomen aluetoimiston lahettdamat tiedotteet. Toisena tutkimuskysymyksena on
selvittda, kuinka kayttssa olevan CRM-ohjelmiston kaytettavyyttd parantamalla seka

ohjeistusta lisdamalla voidaan myos lisdté sen kayttéa Suomen aluetoimistossa.

1.3 Tutkimuksen toteutustapa

Opinnaytety6 on toimintatutkimus, jonka ensimmaisessa vaiheessa suoritettiin nykytila-
analyysi. Nykytila-analyysi ~ tehtiin ~ Suomen  aluetoimiston henkilokunnan
teemahaastattelujen sekéa paékonttorin B&C-yksikén CRM-tiimin haastattelujen
perusteella. Koko projektin aikana tapahtuva tydyhteisdn havainnointi oli my6s iso osa

toimintatutkimusta.

Teemahaastattelut pohjautuvat 11 avoimeen kysymykseen seka 7
asteikkokysymykseen, jossa asteikolla 1-5 kuvataan tilannetta. Numero 1 kuvaa todella
vaikeaa / ei-toimivaa / ei-totuudenmukaista kun taas numero 5 kuvaa todella helppoa /
toimivaa / totuudenmukaista. Numero 3 kuvaa en o0saa sanoa -vaihtoehtoa.
Teemahaastatteluissa haastatellaan yhteensd 11 Suomen aluetoimiston tyontekijaa.

Teemahaastattelujen pohja on opinndytetytn liitteend (liite 1).

Nykytila-analyysiin pohjautuen valittin muutamia seikkoja, joihin opinnaytety6n aihe
rajattiin kaytettavyyden parantamisen osalta. Nykytila-analyysin, aiheeseen liittyvan
kirjallisuuden ja yrityksen osastojen valisen sisdisen benchmarkingin pohjalta tehtiin
Suomen aluetoimistolle esitettava prototyyppi toimintasuunnitelmasta. Benchmarking
suoritettiin haastattelemalla Infra&Energy-yksikon markkinointi- ja myyntihenkilékuntaa
sekd CRM-jarjestelman raporteista vastaavaa. Lopullinen toimintasuunnitelma

kaytettavyyden parantamisesta esitettiin paakonttorin B&C-yksikdn CRM-tiimille, joka



vastaa muutosten kayttéonotosta konkreettisesti. Toimintasuunnitelmasta ja kayton

optimoinnista tehtiin esitys Suomen aluetoimiston henkilékunnalle.

1.3.1 Toimintatutkimus tutkimusmuotona

Toimintatutkimuksellinen lahestymistapa sai alkunsa jo 1940-luvulla, mutta taantui pian
ja tuli uudelleen vasta 1960- ja 1970- luvuilla. Uuden tulemisen yhteydessa sovellusala

laajentui sosiaalipsykologiasta ja kasvatustieteistda myds muille tieteenaloille.

Toimintatutkimuksessa on kyse ennemmin tutkimusstrategiasta kuin
tutkimustekniikasta. Toimintatutkimuksesta ei ole olemassa yhtd tiettya yleisesti
tunnettua ja hyvaksyttya madaritelmad, mutta sitd kuvastavista piirteistd ollaan
kuitenkin yleisesti samaa mieltd. Toimintatutkimus on ennen kaikkea menetelma, jota
voidaan muuttaa prosessin kuluessa sen joustavuuden ansiosta. Tarkeimmat
toimintatutkimusta kuvaavat piirteet ovat osallistuva luonne ja samanaikainen vaikutus
sekd tieteen kehittymiseen ett4 sosiaaliseen muutokseen. Toimintatutkimuksen
tarkoituksena on kohteen tai ryhman toiminnan kehittdminen ja kdytannon tilanteeseen
sidotun ongelman ratkaiseminen. Yleisella tasolla toimintatutkimuksen tavoitteita
ovatkin kehittdminen ja vaikuttaminen. Toimintatutkimuksen tavoitteena on vaikuttaa
kolmeen eri alueeseen: kaytdannon toimintojen kehittymiseen, osallistujien oman
toiminnan ymmartamiskyvyn lisddntymiseen sekd varsinaisen toimintatilanteen
kehittymiseen. Kaytanndn toimintojen kehittymisella tarkoitetaan kdytannon tilanteessa
havaittujen ongelmien poistamista. Osallistujien oman toiminnan ymmartamiskyvyn
lisd&ntymiseen sisaltyy niin analysointikyvyn ja tietoisuuden lisddntyminen kuin uusien
nakokulmien luominen. Toiminnan ymmartamiskyvyn lisddntymiseen kuuluu myos seka
tutkijan ja osallistujan ettéd yhteison jasenten valisen yhteisymmarryksen parantaminen.
Itse toimintatilanteen kehittymisella tarkoitetaan ongelmanratkaisuksi tarjottavaa

vaihtoehtoa toiminnalle.

Tyypillisesti projektin jasenet osallistuvat kaikkiin tutkimusprosessin vaiheisiin ja
kehittavat paasaantoisesti omia kaytantdjadan. Toimintatutkimus on ennen kaikkea
vuorovaikutusta niin ajattelun ja toiminnan kuin yksilon ja yhteison valilla.
Toimintatutkimuksessa tutkija osallistuu tiiviisti kohdeyhteisén toimintaan ja jatkuva
havainnointi onkin yksi tarkeimmistd toimintatutkimuksen osista. Toimintatutkimus-

menetelm& on systemaattinen oppimisprosessi, jossa osallistujat oppivat pohtimaan



kaytantojaan seka olosuhteiden, toimintojen ja paatoksiensa valisida suhteita, ja jossa

entiset kaytadnnot kyseenalaistetaan.

Teorian ja kdytanndn yhdistdminen eli teorian muodostaminen ja testaus on tarkeaa
toimintatutkimuksessa. Teorian ja kaytannon yhdistelemistéa korostava prosessin
syklinen luonne koetaankin ominaiseksi toimintatutkimuksille. Toimintatutkimus

voidaankin jakaa esimerkiksi seuraaviin vaiheisiin:

liketoimintaongelman havaitseminen / yleisluontoinen idea
tilanteen analysointi

kasitteiden muodostaminen ja kirjallisuuteen tutustuminen
toimenpiteiden suunnittelu

toteuttaminen

lisétietojen hankkiminen

N o o b~ w e

arviointi.

Toimintatutkimukselle on tyypillista, ettd ndma vaiheet seuraavat toisiaan jatkuvana

spiraalina, jossa edellinen kierros on aina perustana seuraavalle kierrokselle.

Toimintatutkimuksen vaiheet voidaan myds ajatella yleisluontoisemmin jakautuvan
suunnitteluun, toimintaan, havainnointiin ja reflektointiin. Suunnitteluvaihe on
eteenpéin suuntautuva vaihe, johon liittyy keskustelua niin teoreettisista asioista kuin
kaytannosta. Tassd vaiheessa syntyvan yleissuunnitelman on oltava vield hyvin
joustava ja helposti muokattavissa toimintatutkimuksen edetessd pidemmalle.
Suunnitteluvaiheen avulla on tarkoitus parantaa myos osallistujien kykya analysoida
toimintaansa ja kehittdd kayténtdjensd ymmartamistd. Toimintavaihe perustuu
yleissuunnitelmaan ja siind tarkastellaan kaytantod kriittisesti. TAmankin vaiheen on
oltava joustava silla muutoksia saatetaan joutua tekemaan niin kauan kuin prosessi on
kesken. Havainnointivaiheessa tarkastellaan toiminnan aiheuttamia muutoksia ja niiden
vastaamista asetettuihin tavoitteisiin. Tassa vaiheessa testataan uusia toimintatapoja ja
menetelmida ja keradtddn muutosideoita, joiden perusteella toimintaa voidaan viela
muuttaa. Reflektointivaihe on arviointiprosessi, jossa palautetaan toiminta mieleen ja
selitetdén niin toimintaa kuin tutkimusongelmia ja tavoitteiden onnistumista. Tama
vaihe on hyvin tarke& pohja mahdolliselle seuraavalle toimintatutkimuksen kierrokselle.
(Suojanen 1992: 9-59.)



1.3.2 Toimintatutkimus: case Tekla Oyj Suomen aluetoimisto

Opinnaytetyd on toimintatutkimus, jossa tutkija on yksi ty6yhteison jasenistd ja nain
ollen kykenevda havainnoimaan tyoyhteis6d kaiken aikaa. Tyoyhteisbn jasenet
osallistuivat seka liiketoimintaongelman tunnistamiseen ettd nykytilan selvittdmiseen,
ratkaisuehdotuksen tekemiseen, kayttoonottoon ja parantamisehdotusten
muodostamiseen. Kuten toimintatutkimukset yleensd, my6s tama tutkimus ja sen
tulokset muovautuivat prosessin aikana. Ensimmainen suunnitelma oli hyvin
suurpiirteinen yleissuunnitelma. Tekla Oyj:n Suomen aluetoimistossa
toimintatutkimuksen tuloksina haluttiin ennen kaikkea poistaa kaytt6a hairitsevat
tekniset kaytettavyysongelmat seka selvittdd miten muutoin kaytt6a voisi parantaa
esimerkiksi yhteisid kaytantttapoja sopimalla ja nain muodostaa aktiivisempi ja
parempi kayttdtapa olemassa olevalle jarjestelmalle. Talla tutkimuksella haluttiin siis
vaikuttaa kaikkiin kolmeen yleisestikin toimintatutkimuksilla vaikutettaviin alueisiin:
kaytannon toimintojen kehittymiseen, osallistujien oman toiminnan ymmartamiskyvyn
lisddntymiseen sekd varsinaisen toimintatilanteen kehittymiseen. Entisia toimintatapoja
ja malleja kyseenalaistettiin ja toiminta kehittyi koko toimintatutkimuksen ajan, ei vasta
tutkimuksen loputtua. TAman opinnaytetyon toimintatutkimus on jaettu seitsemaan eri

vaiheeseen, jotka on kuvattu kuviossa 1.



Liiketoimintaongelman
tunnistaminen

Arviointi

Kirjallisuuteen
tutustuminen, teorian
analysointi ja tilanteen

selvittely

Ratkaisuehdotuksen
parantaminen

Nykytila-analyysi

Ratkaisuehdotuksen

Kayttasnotto Ratkaisuehdotuksen

tekeminen

Kuvio 1. Lohkokaavio Tekla Oyj Suomen aluetoimiston toimintatutkimusprosessin syklista

Toimintatutkimuksen eri vaiheet kuvataan tarkemmin luvussa 1.3 Tutkimuksen

toteutustapa.

1.4 Opinnadytety6n rakenne

Opinndytety6n toisessa luvussa kaydaan Ilapi CRM-jarjestelmiin liittyvdd teoriaa.
Kolmannessa luvussa esitelldén tehty nykytila-analyysi ja neljannessa luvussa nykytila-
analyysiin ja teoriaan pohjautuva ratkaisuehdotus. Viidennessd luvussa esitelladn
ratkaisuehdotuksen kayttéonottoprosessi sekd analysoidaan ratkaisuehdotuksen
kayttéonoton onnistumista ja havainnointia sekd kayttéonotosta tullutta palautetta.
Liséksi viidennessa luvussa esitellaan kayttéonottoprosessin aikana muokattu lopullinen
ratkaisuehdotus. Lopuksi  kuudennessa luvussa kootaan yhteenveto koko
toimintatutkimuksesta, esitelladn toimenpidesuunnitelma jatkoa varten ja arvioidaan

tyota kokonaisuutena.



2 CRM-ohjelmistojen kaytto asiakkuudenhallinnan tukena

1900-luvun alussa asiakastietojen kasittely oli helppoa. Asiakaskanta oli huomattavasti
nykypaivaa pienempi sekd maantieteellisesti samalta alueelta, ja asiakastiedot olivat
kortiston avulla helposti hallittavissa. Nykydan asiakaskunta on usein paljon suurempi
ja heterogeenisempi kuin ennen, ja asiakkaista kerdttavan tiedon maara on jatkuvassa

kasvussa.

Tietojen tallentamiseen ja hallintaan on kehitetty erilaisia asiakashallinta-, mark-
kinointi-, talous- ja tuotannonohjausjarjestelmid. Jarjestelmien kehitys on jatkuvaa,
aivan kuten myo6s tiedon hallinnan vaatimuksetkin ovat jatkuvassa kasvussa. CRM-
jarjestelmat on kehitetty nimenomaan asiakkuuksien hallinnan tueksi. (Oksanen 2010:
147.)

2.1 CRM kasitteena

CRM eli Customer Relationship Management -kasite vakiintui 1900-luvun lopulla, kun
asiakassuhteiden hoitoon ja johtamiseen alettiin panostaa entistd enemman. Vaikka
kasite on jo kovassa kaytdssa, se on kuitenkin suomeksi viela niin tuore, ettei silla ole
yhtd vakiintunutta k&anndstda. CRM voidaan suomentaa mm. asiakashallinta,

asiakassuhteen johtaminen ja asiakkuuden johtaminen. (Oksanen 2010: 22.)

Lyhenteella CRM voidaan my6s tarkoittaa monia eri asioita. Talla moniulotteisella

termilla voidaan tarkoittaa ainakin

kasitettéa toimintatavoista ja tietojarjestelmistd, joilla asiakkuuksia hallitaan

jarjestelmallisesti

- liiketoimintastrategiaa, jolla on tarkoituksena maksimoida asiakkaiden
kannattavuus, tuotot ja tyytyvaisyys

- liiketoiminnan  tietojarjestelmda, jota  kaytetddn  aikatauluttamiseen,
suunnitteluun ja asiakaspalvelu-, markkinointi- ja myyntitoiminnan johtamiseen

- prosessia, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia — niin asiakaspalvelua,

markkinointia kuin myyntidkin. (Buttle 2009: 4.)

Téssa tydssd puhutaan asiakkuuksien johtamisesta tai hallinnasta. CRM-jarjestelma tai
CRM-ohjelmisto taas kuvaa téssd tydssa liiketoiminnan tietojarjestelmad, jolla kaikkia

asiakkuuksia ja asiakaskohtaamisia hallitaan jarjestelmallisesti, ja jota kéaytetdan



aikatauluttamiseen, suunnitteluun ja asiakaspalvelu-, markkinointi- ja myyntitoiminnan

johtamiseen.

2.2 Tiedonhallinnan ja tietoyhtenaisyyden merkitys

Usein asiakastietojen ajatellaan olevan sama asia kuin kontaktitiedot, vaikka nykyisessa

yritysmaailmassa ne ovat vain pieni osa kokonaisuudesta. B2B-ymparistdssa
asiakkaiden hallinnan kannalta tarkeimpia tietoja ovat yleensa segmentointitiedot ja
asiakashistoria. Kuviossa 2 on Oksasen yksinkertaistettu esimerkki tyypillisen B2B-
asiakkaan tiedoista, jotka voivat olla CRM-jarjestelméssa tai osin CRM-jarjestelméassa ja

osin siihen integroidussa erillisessé jarjestelméassa.

M Segmentoinnit
- toimipaikat ?toimiala Sopimukset Segmentoinnit
- postiosoitteet - ostohistoria - asema

- koko (Iv./henkilosto)

y asiakasluokka/ - palvelusop|muk37 - rooli /

- laskutusosoitteet
- kayntiosoitteet /

Asiakas Kontaktihenkilot

Oy Firma Ab

Tuoteprofiilit
- ostot

Esim. V.Virtanen

Luottotiedot
- ulkoinen luokitus
- sisdinen luokitus

Myyntiponnistelut
- liidit
- mahdollisuudet

Kontaktihistoria
- tapaamiset
- sahkopostit

Markkinointitiedot
-jakelulistat
- jakeluhistoria

- asiakastilaisuudet
- sovitut asiat

- avoimet seat?vat - tarjoukset - kieltolistat
- maksukaytos

Kuvio 2. Esimerkki B2B-asiakastiedoista (Oksanen 2010: 149).

Ytimena esimerkissa ovat asiakasyrityksen perustiedot. Toisena tarkeana palikkana
ovat kyseisen asiakkaan kontaktihenkilét ja nadiden kahden keskipisteen ympaérille
muodostuu historia-, markkinointi- ja segmentointitietoja. (Oksanen 2010: 148-149.)
Teklan kayttamassd CRM-jarjestelmassd on kontaktihistorian alla myos hyvin tarkedssa

asemassa oleva helpdesk-historia eli tuotetuki.

Tiedon eheys on yksi hyvan CRM-jarjestelman tarkeimmistd osa-alueista. Tiedon
silvouksen ja hallinnan pitéisi olla kytkettynd CRM-jarjestelman sisédnrakennettuun

mekanismiin. Olemassa oleva toimintasuunnitelma tiedon siisteyden ja eheyden



yllapidosta (jasennys, oikaiseminen ja korjaaminen, yhteensovittaminen ja liittdminen)
voi ehkaista tiedon laadun huononemista ajan kuluessa. Markkinoilla on saatavilla myds
tietoaineiston puhdistustyfkaluja, mutta suunnitelmallisella puhdistustoiminnalla ja
jatkuvalla yllapidollakin voi jarjestelméassa olevan aineiston pitdad laadukkaana.
Laadukas tietoaineisto auttaa saamaan tasmaéllisempid raportteja asiakkaista ja
tavoittamaan haluttu kohderyhmad paremmin, ja vahentdmalla tyOmaarédd se voi

epasuorasti vahentdd myos yrityksen kustannuksia. (Goldenberg 2008: 101-102.)

2.2.1 Yllapidon haasteet

Asiakastietojen laadun heikkeneminen on vaistimatontd, mutta suunnitelmallisella
toiminnalla sité voi ehkdista ja hidastaa. Tietojen rappeutumista aiheuttaa esimerkiksi
se, etteivat kaikki asiakkaiden tiedoissa tapahtuvat muutokset p&éady CRM-
jarjestelmaéan ilman viiveitd, jos lainkaan, sekd vahingossa véaarin syotetyt tiedot,
erilaisten oikeuksien tai tayttdtapojen takia syntyneet kaksois- tai kolmoiskappaleet ja
tekniset virheet. Erityisen suuren riskin alla ovat erilliset asiakastiedot, joita ei ole

integroitu jarjestelméakokonaisuuksiin.

Asiakastietojen yllapidon tarkein valine on kaikkien kayttdjien toteuttama jatkuva
yllapito. Kayttajien yllapidon tulisi olla tosiaikaista, eli virheet korjataan heti kun ne
havaitaan, muutoin niiden paivittdaminen unohtuu helposti eikéa tietojen virheellisyys
korjaannu. Avainasemassa on tytyhteison kulttuuri, jossa koetaan ettd asiakastietojen
paivittdminen on kaikkien asia eikd ajatella, ettéd joku muu paivittdd. Asiakastietojen
viikoittaiset tai kuukausittaiset paivityskampanjat voivat myds olla toimiva keino
kunhan ei yritetd paivittaa kaikkea kerralla ja nain kasvateta tydmaaraa liian suureksi.
B2B-asiakaskonsernien paivitys on helpointa kun jokaiselle konsernille on nimetty oma
vastuuhenkild. (Oksanen 2010: 297-304.) Tekla Oyj:n Suomen aluetoimiston
organisaatiomuutosten takia suurimmat asiakkaat on juuri nimetty Service-
tyontekijoille, joten suurimpien asiakkaiden tietojen paivitys olisi helposti liitettavissa

luonnollisena osana vastuualuetta.

Oksanen (2010: 297-304) muistuttaa kirjassaan, etta taustatietoja ei kannata ahmia
likaa vaan CRM-ohjelmistoon kannattaa koota vain ne tiedot, joiden paivittaminen
pysyy kohtuullisena ja jarkevand. PaivittAmiseen voi kayttdd myds tuoreustoimittajien

apua.



10

2.2.2 Yllapidon haasteet Tekla Oyj:ssa

Tekla Oyj:n kaytosséa olevaan CRM-jarjestelmdan ei ole integroitu varsinaisia
aputyokaluja puhdistamiseen. Tekla Oyj:lla ei ole my6skddn yhteistd sovittua
toimintatapaa tai suunnitelmaa tiedon ajan tasalla pitdmistd varten, vaan jokainen
aluetoimisto on vastuussa omasta tietokannastaan. Suomen aluetoimistolla ei ole
selkeitd ohjeistuksia ja yhteisesti sovittuja menetelmia siitd, missa muodossa ja miten
tietoa tulisi tAyttaa tai missa tilanteessa tiedot tulisi péaivittdd. Tietojen paivittdminen ja
korjaaminen on toistaiseksi pitkdlti muutaman sovitun henkildn vastuulla ja vaatii

paljon manuaalista tyota.

2.3 Tietojarjestelmén suunnittelu ja organisointi

Tietojarjestelmdad suunniteltaessa tulee ensiksi paattdd mitd kaikkia liiketoimintoja
halutaan tehostaa. On erittain tarkedd muistaa, ettei ahnehdi kerralla liikaa. Kun
liiketoimintaprosessit on valittu ja priorisoitu sekd laajennettu haluttujen muutosten
mukaisesti, voidaan teknologia ottaa kayttooén tehostamaan hyvin jarjestettyja ja
toimivia liiketoimintoja. Yritys ei saisi olla CRM-jarjestelman armoilla siind, mihin
liiketoimintoihin he voivat jarjestelmda kayttda ja miten. CRM-jarjestelméa tarjoava
yritys ei ole jarjestelmaa kayttavan yrityksen alan asiantuntija, joten on tarkeda etta
jarjestelmaad voidaan lokalisoida tarpeiden mukaisesti. Parasta olisi listata
liiketoimintaprosessit ja niiden tarpeet jarjestelmélle jo ennen kuin jarjestelma valitaan
ja tehda valinta niiden perusteella selvittamalla kenelld on tuote, joka sopii parhaiten
yrityksen tarpeisiin. (Goldenberg 2008: 99-100.) Onnistunut CRM-jarjestelméan
kayttbonotto vaatii vahvaa johtamista sekd tavoitteellisia ja selkeitd toimenpiteita.
CRM-jarjestelmda tukevat jarjestelmat ja toimintatavat tulisi huolehtia kuntoon heti

kayttéonottoprojektin alussa. (Oksanen 2010: 30.)

2.3.1 CRM-jarjestelman kayttéénoton 10 askeleen malli

Goldenberg esittelee kirjassaan tehokkaan CRM:n kayttéonoton 10 askeleen mallin.
Ensimmaisessa vaiheessa koordinoidaan projektinjohtotiimi. Goldenberg suosittelee
johtotiimin koostuvan liiketoimintaprosessia ymmartavasta ja teknisesti taitavasta
projektin vetdjasta, kokeneesta niin sanotusta projektimestarista, joka on vastuussa
tarkoituksenmukaisen johtamisen ja taloudellisen tuen varmistamisesta seka
varsinaisesta projektin kayttajaryhmasta, jossa on CRM-jarjestelman loppukayttajia.
(Goldenberg 2008: 191-203.)
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Toisessa vaiheessa madritelladn CRM-jarjestelméaltd vaaditut ominaisuudet seka
toiminnallisuudet, jotka halutaan automatisoida. Tam& vaihe on syytd tehda

huolellisesti kaikkia tulevia kayttajaryhmid kuunnellen. (Goldenberg 2008: 191-203.)

Kolmannessa vaiheessa tulee varmistaa ylimman johdon tuki ja sitoutuminen
projektiin. Ylimman johdon tuen saamisen voi varmistaa demonstroimalla kuinka uuden

jarjestelméan avulla voidaan

- tukea liiketoimintastrategiaa, koska jarjestelmd tarjoaa avainpaatoksiin
vaikuttavaa informaatiota

- mitata vaikutteita ja eri asioiden vélisia yhteyksid seké parantaa niin aineellisia
kuin aineettomia tuloksia

- alentaa kustannuksia huomattavasti, jolloin jarjestelméa maksaa myos itsensd

takaisin pitkan tahtaimen aikavalilla. (Goldenberg 2008: 191-203.)

Neljannessa vaiheessa valitaan sopiva jarjestelma. Golderberg suosittelee valitsemaan
avointa arkkitehtuuria kdyttavan teknologian ja jarjestelman, jotta sen muuntaminen ja
laajentaminen olisi helppoa ajan kuluessa, trendien muuttuessa ja jarjestelmien
kehittyessd. On tarkedd, ettd jarjestelmd on moduulirakenteinen ja helposti
integroitavissa muihin jarjestelmiin ja tietokantoihin. Kansainvalisten yritysten
kannattaa myos hankkia jarjestelma, johon on helppo paasy Internet-yhteydella, jolloin
tiedonsiirto eri aluetoimistojen valilla on ndin vaivatonta. (Goldenberg 2008: 191-203.)
Tekla Oyj:n kayttama CRM-jarjestelméa on kaytettavissa Internet-yhteydelld, mutta vain
VPN-etayhteyden avulla. Yksi Suomen aluetoimiston kaytettavyyden
parantamisehdotuksista paakonttorin B&C-yksikon CRM-tiimille onkin jarjestelman
saaminen kayttoon myos Kiosk-palvelimen avulla samalla tavalla kuin esimerkiksi
Microsoft Outlook. Perusteluna télle toiveelle on se, ettd oman tyékonttorin ulkopuolella
— etenkin ulkomailla — Internet-yhteys on toisinaan niin huono, ettei VPN-yhteys toimi
kunnolla toisin kuin Kiosk-palvelin. CRM-jarjestelman kayttdmisen mahdollisuus etenkin
Baltiaan kohdistuvilla tydmatkoilla olisi kuitenkin todella tarkeda Suomen aluetoimiston

henkilékunnalle.

Seuraavassa eli viidennessd vaiheessa varmistetaan kayttdjien omistajuus.
Loppukayttdjien mukaan ottaminen on tarkedd vastarinnan ehkaisemiseksi ja
murtamiseksi. Jokaista kayttdjien CRM-jarjestelmésta vaatimaa informaation palaa

vastaan jarjestelman pitaisi tarjota kolme kayttajan arvostamaa informaation palasta.



12

Tyytyvaiset kayttgjat haluavat tyoskennelld jarjestelmén parissa, ja ketkadn muut kuin
kayttajat itse eivat tiedd paremmin mité kayttajat tarvitsevat ohjelmalta ja minka he
kokevat arsyttavaksi. Viidennessa vaiheessa onkin hyva antaa kayttajille kayttdoikeus
jarjestelméaén. (Goldenberg 2008: 191-203.)

Kuudennessa vaiheessa testataan lopullisen jarjestelmén prototyyppia. Uusi jarjestelméa
voidaan ottaa osittain asteittain kayttoon, jolloin kokeilu voidaan tehda helpommin ja
halvemmalla: tassd vaiheessa voidaan testata jarjestelman toiminnallisuudet ja
kohtaaminen tavoitteiden kanssa sekd vaikuttaa organisaation menettelytapoihin.
Jarjestelman huolellinen testaaminen on tarked& ennen lopullista sitoutumista.
(Goldenberg 2008: 191-203.)

Seuraavassa vaiheessa kayttajia opetetaan kayttamadn jarjestelméda tehokkaasti.
Koulutus on monivaiheinen prosessi, joka on hyva aloittaa yleisluonteisilla
demonstraatioilla siitd kuinka tarvittu tieto on saatavilla ja kaytettavissa. Jatkoa varten
tulee varmistaa, ettd kayttgjien saatavilla on ymmarrettavissa olevat ja sdannoéllisesti
paivitetyt dokumentaatiot, Internet-yhteydelld toimivat opetusohjelmat ja kayttotuki.
On myos erittain tarked& huolehtia, ettd jatkossa kouluttamisesta vastaavat henkilot
osaavat hoitaa uuteen jarjestelmdan kouluttamisen niin, ettd my6s uudet tyontekijat
paasevat nopeasti ja vaivattomasti kayttdmaan jarjestelmad. CRM-jarjestelméan
elinkaaren aikana jarjestelman kayttokoulutukset maksavat usein saman verran tai
jopa enemman kuin varsinainen jarjestelma, joten tdm& on hyva huomioida jo
budjettia laskettaessa. Koulutuksen téarkeytta ei tule vahatelld, silla se on paras tapa
muuttaa tytskentelytapoja ja taata jarjestelmdn menestyksekas kayttd. (Goldenberg
2008: 191-203.)

Vaihe kahdeksan on henkilokunnan motivointi. Jarjestelman kayttoonotto onnistuu kun
jarjestelmé@ mahdollistaa kayttgjid saavuttamaan tavoitteensa, ja kayttajat ymmartavat
CRM-jarjestelméan strategisen tarkeyden. Kayttdjien tulee ymmartdd heidéan toimiensa

vaikutusten olevan merkittavia CRM-jarjestelméan. (Goldenberg 2008: 191-203.)

Jarjestelman hallinta on yhdeksas vaihe. Tésséa vaiheessa jollekin henkildlle tai osastolle
annetaan p&dvastuu CRM-jarjestelméan hyvinvoinnista ja toimivuudesta. Jonkun
vastuuhenkilén on huolehdittava, ettd jarjestelméssé oleva tieto on relevanttia, ajan

tasalla olevaa ja helposti saatavilla olevaa. Vanhentuneen ja virheellisen tiedon
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I6ytdminen ei ole helppoa, joten tiedon eheyden ja ajantasaisuuden yllapitAmiseksi on

oltava hyva toimintasuunnitelma. (Goldenberg 2008: 191-203.)

Viimeinen vaihe on pitda johto sitoutuneena. Goldenberg suosittelee perustamaan eri
yksikdiden edustajia sisdltdvan toimikunnan, jonka tehtdvéand on antaa ylemmalle
johdolle neljannesvuosittain lyhyt selonteko CRM-jarjestelméan asemasta ja sitd
koskevista asioista, kuten jarjestelman parissa koetuista menestymisista,
epaonnistumisista, tulevaisuuden tarpeista ja kasvusta. Jarjestelman tuloksia tulisi
mitata ja esittdd johdolle. Jotta CRM-jarjestelmd parantaisi tehokkuutta ja laskisi
kustannuksia pitkalla aikatéhtaimelld, tulee ndmd kymmenen vaihetta kayda lapi
huolellisesti kohta kohdalta ja huomioida kaikki seké tekniset ettd muut kysymykset ja
ongelmat. (Goldenberg 2008: 191-203.)

2.3.2 Kayttéonottoprosessin ongelmat ja epaonnistumiset

Varsinkin  B2B-ymparistdssa péaatoksenteko ei usein vieldkdan pohjaudu CRM-
jarjestelmééan syotettyihin tietoihin vaan asiakkuuksien johtamiseen liittyvat paatokset
tehdddn muiden tietolédhteiden avulla. Syitda tdhan on CRM-jarjestelmasta saatavan
tiedon mitattavuuden ja luotettavuuden ongelmat seka jatkuvasti lisdantynyt
organisaatioiden monimutkaisuus. (Oksanen 2010: 55-74.) Vaikeuksia aiheuttaa my6s
se, ettda CRM on ennemminkin jatkuva matka kuin maarédnpdd johon mennaan
(Oksanen 2010: 285).

Organisaation johtokin voi aiheuttaa epaonnistumisia, jos CRM-prosessiin lahdetdan
ilman vahvaa muutosta johtavaa ydinryhm&a tai ilman selvda visiota siitd, mita
halutaan saavuttaa. Johdon ja ydinryhmén selva visio ei mydskaan riitd, vaan se tulee
pystyd viestimddn selkeasti koko organisaatiolle. CRM-projektin suurimmat hyddyt
nakyvat pitkdlla téhtdimelld, mutta harva jaksaa ja haluaa muuttaa
tyoskentelytapaansa, ellei tuloksia ole ndhtavissa lainkaan. Ydinryhman tuleekin miettia
millaisia lyhyen tahtdimen hyotyja voidaan ja halutaan saada ja viestid, ja miten mitata
naitd selkeéasti. Kiire ja tekniset ongelmat lisddvat my6s luonnollisesti projektin
epaonnistumisen todenndkoéisyyttd. Johdon on jarjestettdva koulutusta ja tukea
tarpeen mukaan sekd jarjestettdva tyontekijoille aikaa opetella uuden jarjestelméan
kaytt6ad, jotta muutosvastarinta ei kasvaisi ja CRM-jarjestelméan kayttoéonotto ei jaisi
puutteelliseksi  liian vahaisten resurssien takia. (Oksanen 2010: 55-74))

Onnistumistodennakoisyyttd heikentdd myds asiakkuuksien aitoa haltuunottoa tukevien
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jarjestelmien ja toimintatapojen kuntoon hoitamisen jattdminen hamaan tulevaisuuteen
(Oksanen 2010: 30). Tukitoimien kunnostamisen siirtyessa tulevaisuuteen saattavat ne
toimia heikosti, jolloin ohjelman kayttd takkuaa ja kayttajia on vaikeampi saada
innostumaan ja sitoutumaan uuteen ohjelmaan, vaikka kyseiset ongelmat olisivatkin
vain vdliaikaisia — ja pahimmillaan niiden kunnostaminen saattaa unohtua kokonaan.
(Oksanen 2010: 55-74.)

Monien epaonnistuneiden kayttdonottoprojektin takana on heikko johtaminen tai
vahva, mutta vaarénlainen johtaminen. Usein varsinaista kayttoonottoprosessia
saatetaan johtaa hyvin, mutta siihen liittyvd muutosjohtaminen on saattanut jaada
heikommin johdetuksi. Epdonnistuminen saattaa johtua usein siitd, ettei projektin ole

edes ymmarretty olevan muutosprojekti. (Oksanen 2010: 55-74.)

2.3.3 Tietojarjestelman kehittamisen ongelmat

Jatkokehitysprojekteissa yleensa joko lisatdan toiminnallisuuksia tai kayttajia jo
olemassa olevaan CRM-jarjestelmaén tai muutetaan olemassa olevia toiminnallisuuksia.
Jatkokehitysprojekti on yleensd se pienin CRM-projekti, mutta sen tarkeytta ei tule
vahatelld. Suurin osa jatkokehittamisen epaonnistumisista johtuu juuri siitd, ettd uusien
kayttajien ja toimintojen kuvitellaan onnistuvan itsestddn ilman lisdinformaatiota tai
koulutusta. Isoihin kehityshankkeisiin kannattaisi usein soveltaa samoja vaiheita kuin
uuden  kayttoonottoprojektin  yhteydesséa ja  pienemmatkin  projektimaiset
jatkokehityshankkeet onnistuvat yleensad paljon paremmin kuin ilman suunnitelmia
eteneva jatkokehittdminen. (Oksanen 2010: 43.) Kayttoonottoprojektin jalkeen
projektirynma hajoaa, mutta osa tehtavista sailyy jonkun henkilon vastuulla projektin
jalkeenkin ja avainkayttajistd koottu CRM-kehitysryhm& on jarkevaad perustaa niin

yllapitoa kuin jatkokehitysta ajatellen (Oksanen 2010: 295).

Tama opinnaytetyd on projektimainen CRM-jarjestelman jatkokehitysprojekti Tekla
Oyj:n Suomen aluetoimistossa. Tekla Oyj:lla on suunnitteila myds kaikkien
aluetoimistojen yhteinen uuden version kayttéénottohanke, joka suoritetaan laajana

projektina.

2.4 CRM-teknologian hyddyntaminen

CRM-jarjestelmien rooli on mahdollistaa yrityksen liiketoimintaprosessit (kuten

asiakaspalvelu, markkinointi ja myynti) sek& kokonaisvaltaiset integroidut
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asiakasprosessit. Kyse on siis nykyisten ja tulevien toimintojen tukemisesta eika
mistaan erillisestd prosessista, joka voisi korvata tai parantaa tehottomia liiketoimintoja
eikd se voi yksinddn parantaa yrityksen liiketoimintaa yleisesti. Yrityksen
liiketoimintaprosessien toimivuus on edelleen kaikkein téarkein asia. CRM-jarjestelméan
kayttdé voi kuitenkin mahdollistaa liiketoimintaprosessien laajentamisen ja uusien
integroitujen asiakaskeskeisten liiketoimintaprosessien synnyttamisen helpottamalla
tiedon hallintaa ja lisaéamalla tehokkuutta toimiviin liiketoimintaprosesseihin.
(Goldenberg 2008: 93).

CRM:ssd on kyse ennen kaikkea koko organisaation ajattelutavasta, ei vain
markkinoinnin ja myynnin tyokalusta. Kayttoénottoprojekti ja muutosprosessi tuleekin
toteuttaa koko organisaatiossa, ei vain yksittdisessd osastossa tai yksikéssa. (Oksanen
2010: 56-58.)

2.5 Asiakkuuden hallinnan kehittdminen CRM-jarjestelmalla

CRM-jarjestelméan kayton tarkoituksena on paitsi kerdtd kaikki perinteiset asiakkaista
kerattavat ja kirjattavat tiedonpalaset yhteen paikkaan niin ennen kaikkea saada
koottua myds asiakkaisiin liittyvaa hiljaista tietoa. Talla tavoin pyritédn muuttamaan
hiljaista tietoa nakyvéaksi tiedoksi. Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan henkilokohtaista
kokemusperdisend syntynyttd tietoa, joka voidaan kuitenkin kollektiivisesti jakaa
muiden henkildiden kanssa. Hiljainen tieto on kuitenkin &Aarimmaisen tarkeda
menestyksekkaan liiketoiminnan kannalta ja sen saattamiseksi nakyvaksi jaetuksi

tiedoksi kannattaa panostaa mahdollisimman paljon.

Liiketoimintojen kannalta on hyva, ettd yritys tiedostaa asiakkaiden suosimat
kaytannot. Vastuuhenkildiden vaihtuessa kontrolloidusti uudet henkilt oppivat hiljaisen
tiedon pikkuhiljaa, mutta naiden tietojen dokumentointikdytanndistékin kannattaa sopia
esimerkiksi &killisten muutosten ja tuurausten takia. Suhteutettuna saatuun hyotyyn
esimerkiksi erilaisten tilaus-, toimitus- ja yhteyskaytantdjen dokumentointi on verrattain

helppo tehtava.

Erityisesti B2B-ympéaristossa myods asiakassuhteen elinkaari yleiselld tasolla, niin historia
kuin tulevaisuus, on todella térke&a hiljaista tietoa. Nykyajan jatkuvasti muuttuvissa
organisaatioissa kuva elinkaaresta kokonaisuutena sumenee todella helposti ilman
sovittuja dokumentointisdantdja ja niihin sopivaa jarjestelmda. Tiedon maaran ja

sirpaleisuuden kasitteleminen aiheuttaa kuitenkin runsaasti haasteita, joten
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jarjestelméan rakenteet ja tietosiséltdjen luku (output) joudutaan suunnittelemaan

tarkkaan.

Jarjestelmaan helpommin koottavissa olevaksi nakyvaksi tiedoksi lasketaan muun
muassa yhteystiedot, luokittelutiedot, jakelu- ja kieltolistat, sopimukset, reklamaatiot ja
palvelupyynnét, tarjoukset, mahdollisuudet, liidit, muistiot ja muut liitedokumentit.
Naiden etuna on niin maaréllinen kuin laadullinen mitattavuus. Mittauksilla satuja
tuloksia voidaan hyddyntdd asiakasta koskevien toimintojen madarittelyssa ja muussa
paatoksenteossa. Nakyvan tiedon kerddminen kannattaa aina rajata huolellisesti, koska
kaytannossa rajaton tiedonkeruumahdollisuus on samalla relevantin tietosisallon suurin
haaste. (Oksanen 2010: 147-182.)

2.6 CRM-jarjestelm& osana prosessia

Dokumentaation yllapito on myds hyvin tarkeda kaikkien CRM-projektien yhteydessa,
jotta pysytadn ajan tasalla sekd kayttgjista ettd ohjelmiston teknisistd ominaisuuksista.
Huonosti dokumentoitujen CRM-jarjestelmien jatkoprojektit ovat aina sitéd hankalampia,

mitd huonommin tiedot ja muutokset on dokumentoitu. (Oksanen 2010: 297-304.)

2.6.1 Prosessien suunnittelu

Goldenbergin 10 askelta prosessin suunnittelussa alkaa avainhenkildiden tapaamisella
ja yhteisen strategian ja alustavan aikataulun suunnittelulla sek& prosessiin
osallistuvien henkildiden maarittelylla. Toisessa vaiheessa tutustutaan liikeprosessiin
littyviin dokumentteihin ja materiaaleihin seka tutkitaan asiaan kuuluvia markkinoita tai
teollisuudenalaa. Kolmas vaihe siséltdd taman hetkisistd prosesseista tietavien
henkildiden haastattelut ja neljas vaihe naiden perusteella tehdyn alustavan
prosessikaavion tekemisen. Viidennessd vaiheessa kerdtddn palautetta tehdysta
prosessikaaviosta ja dokumentaatiosta sekd mahdollisista tutkimuksen yhteydessa
tulleista ideoista ja kuudennessa vaiheessa pidetdan keskusteluja sisdltava tydpaja
ahaa-elamysten saamiseksi seka puuttuvien elementtien ja luokitusten saamiseksi.
Seitseméannesséa vaiheessa taas pidetdan tydpajaa uusien ideoiden synnyttdmiseksi ja
prosessikaavion parantamiseksi ja jatkokehittdmiseksi. Tassd vaiheessa yleensa
maaritellaan prosessin tarkemmat tavoitteet, olettamukset, ehdotetut
prosessimittaukset, prosessin toiminnot ja vaaditut resurssit sekd mahdolliset prosessin
ongelmat ja muut huomioon otettavat asiat. Kahdeksannessa vaiheessa kehitetdan

sekd yleisella tasolla kuvaava prosessikaavio ettd tarkat yksityiskohdat kertova
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prosessikaavio. Yhdeksédnnessd vaiheessa uudet prosessikaaviot esitellddn kaikille
asianomaisille ja kerataan palautetta sekd muutosehdotuksia. Kymmenennessa
vaiheessa tehdaan viimeiset muutokset havaintojen ja saatujen suositusten perusteella.
Viimeistelty prosessikaavio ja suunnitelma muodostuu tasséd viimeisessa vaiheessa.
(Goldenberg 2008: 95-98.)

2.6.2 Prosessien ongelmat ja haasteet

Kaikilla yrityksilla on liiketoimintaprosesseja, vaikka ne kaikki eivat olekaan
dokumentoituja, taysin ymmarrettyja eivatka edes taysin toimivia. CRM-jarjestelman ei
tule kuvitella korvaavan, korjaavan tai parantavan huonoja ja tehottomia
liiketoimintaprosesseja. Painvastoin huonosti toimivien liiketoimintojen automatisointi
johtaa usein virheisiin ja koko CRM-jarjestelmén heikkoon toimintakykyyn, ja ennen
kaikkea huonojen liiketoimintojen automatisoinnin kanssa tuhlataan sek& rahaa etta
henkilokunnan aikaa ja resursseja. CRM-jarjestelman huono toimintakyky taas
heijastuu vaistamatta yrityksen terveisiin liikketoimintoihin. Liiketoimintojen ongelmat
tulee selvittdd, ja vasta toimintojen toimiessa kuten halutaan voidaan CRM-
jarjestelmaltéd odottaa lisdarvoa olemassa oleviin liiketoimintoihin. (Goldenberg 2008:
89-134.)

2.6.3 Muutosprosessi

Muutosprosessi olisi hyva aloittaa aina selvittamalla, miten talla hetkelld toimitaan ja
sen perusteella tehda suunnitelma tulevista toimintatavoista. Talla tavalla ymmarretdan
muutosprosessi parhaiten ja kitketddn vanhat toimintatavat tehokkaimmin pois.
Kayttdjien mukaanotto muutosprosessiin lisdd onnistumistodennakagisyytta, koska
sisdisesti johdettu muutos on aina parempi ja kayttajille mielekk&dmpi kuin ulkoa péain

syotetty muutos. (Goldenberg 2008: 89)

CRM-kayttoonottojen yhteydessa kuulee usein kommentteja, kuinka jarjestelma on
kylla hyva, mutta henkild tuntee omat asiakkaansa ja tietdd mita on sopinut, eiké sita
ole mitdan jarkea syottdd minnekaan, koska kukaan muu ei tee silla tiedolla mitdan.
Tamé& on tyypillisintd muutosvastarintaa CRM-kayttoonottojen yhteydessd. CRM-
projektiin valmistauduttaessa tulee muistaa sen olevan muutosprosessi. Pelkka
valineen kayttbonotto ei tuota tulosta, elleivat toimintatavatkin muutu. Tama vaatii
muutoksen hyvaksymisen paitsi yksilotasolla, myds koko organisaation tasolla, koska

organisaation kulttuurin on muututtuva CRM:n kayttdd tukevaksi. Suurin osa CRM-
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projekteista epdonnistuu, joten niihin tulisi valmistautua huolella eikd ep&onnistumista
voida pitda hyvéaksyttavana. Jatkuva roolien vaihtuminen ja organisaatiorakenteen
muuttuminen tyopaikoilla on lisédnnyt jatkuvaa uudelleenoppimista, mutta tdma ei ole
muuttanut ihmisid juurikaan muutosmyoénteisemmiksi sisdisesti. Isoja muutoksia on
aina vastustettu ja tullaan aina vastustamaan, ja on hyvin tarkead, ettd organisaation
johto muistaa tdméan, eikd vain oleta kaikkien alkavan saman tien k&ayttdmaéan
jarjestelméaa toivotulla tavalla. Tyypillinen muutosprosessin virhe on muutoksen
ankkuroinnin puuttuminen. Liian usein oletetaan muutoksen onnistuneen kun ollaan
vield alkutekijoissa eikd muutos ole pysyvaa. Muutoksen pysyvyys ei ole varmaa, ennen
kuin toimintatavasta on tullut itsestddn selvd osa organisaation toimintakulttuuria.
(Oksanen 2010: 55-74.)

2.7 Segmentointi

Markkinoinnin perustermeihin ja toimenpiteisiin kuuluvalla segmentoinnilla tarkoitetaan
asiakkaiden jakamista eriyttamalla eli differoimalla eri asiakasryhmiin ja eri
markkinoihin. Segmentoinnin tarve perustuu siihen, ettd kaikki asiakkaat ovat erilaisia.
Segmentoinnilla pyritdénkin jakamaan asiakkaita pienempiin ryhmiin, joissa heilla
eroistaan huolimatta olisi joitain yhteisid tekijoitd. Ryhmittely tehddan asiakkaiden
ominaisuuksien, ostokayttaytymisen, resurssien ja tarpeiden perusteella niin etta
asiakkaisiin pystyttaisiin kohdistamaan mahdollisimman sopivaa markkinointia ja muita

toimenpiteita.

CRM-jarjestelmissa asiakkaiden segmentointi voidaan toteuttaa joko staattisesti tai
dynaamisesti. Staattinen segmentointi on toteutettavissa lahes kaikissa CRM-
jarjestelmissa. Staattisessa segmentoinnissa asiakkaat jaetaan kasin tai massa-ajona
haluttuihin segmentteihin, joissa ne pysyvéat kunnes tietoja paivitetddn. Dynaamisessa
segmentoinnissa tietojarjestelma itsessaan paivittdd segmentit aina tarvittaessa
valikoitujen asiakkaan liiketoimintaan tai asiakassuhteeseen liittyvien kriteerien
perusteella. Dynaaminen segmentointi on harvoin  valmiiksi mahdollistettu
jarjestelméssa, koska sen toteuttaminen on huomattavasti monimutkaisempaa kuin
staattisen segmentoinnin. Kaytdnndssd dynaamisen segmentoinnin toteuttaminen

vaatii lahes aina ainakin jonkin verran ohjelmointity6ta. (Oksanen 2010: 178-179.)

Staattisen segmentoinnin suurimpia haasteita on se, ettei silla ala ahnehtimaan.

Tarjolla olevista tiedoista pitdd pystyd valikoimaan tarkeimmat - vain sen verran, etta
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tiedot pystytddn yllapitamaan kunnolla. Yleisimpid staattiseen segmentointiin liittyvia

niin sanottuja kovia perusteita ovat

- maantieteelliset tekijat (asiakkaan sijainti)
- demografiset tekijat (esimerkiksi ikd ja sukupuoli), erityisesti B2C-

lilketoiminnassa.

Yleisimpid niin sanottuja pehmeitd perusteita taas ovat

- asiakkuuden historia ja tila (asiakassuhteen elinkaaren vaihe, ostot, tuotteet ja
palvelut)

- sosioekonomiset tekijat (asema, ammatti), erityisesti B2C-liiketoiminnassa

- tilastolliset tekijat (toimiala, yrityskoko), erityisesti B2B-liiketoiminnassa

- taloudelliset tekijat (likevaihto, kannattavuus, kasvu), erityisesti B2B-
liiketoiminnassa. (Oksanen 2010: 178-179.)

Dynaamisessa segmentoinnissa yritetddn yleensa analysoida asiakkuuden arvoa ja
tulevaisuutta ja jaotella asiakkaat nailla perustein. Dynaaminen segmentointi voi

perustua mm.

- asiakkaiden ryhmittelyyn arvioidun ja odotetun arvon pohjalta (arvopohjainen
segmentointi)

- asiakkaiden jarjestimiseen ja segmentointiin kayttdytymiseen liittyvien
ominaisuuksien perusteella (kayttaytymiseen pohjautuva segmentointi)

- asiakkaiden jaotteluun arvoon ja arvioituun asiakkuuden menetysalttiuden
perusteella (vaarassa olevan arvon mukainen segmentointi). (Oksanen 2010:
178-179.)

Tekla Oyj:ssa asiakkaat on segmentoitu ensin kaytetyn tuotteen/palvelun perusteella
kahden eri liiketoimintayksikon alaisuuteen ja B&C-liiketoimintayksikon alla asiakkaiden
sijainnin  mukaan eri aluetoimistoille. Aluetoimistojen segmentoinnissa yritykset
jaotellaan pa&sdantdisesti toimialan perusteella. Muina segmentointikriteereind on
kaytetty yrityksen kokoa ja arvoa. Myos yrityksissd tydskentelevat kontaktihenkilot on
segmentoitu. Kontaktihenkildiden segmentointi perustuu henkilén asemaan ja
ammattiin. Teklan CRM-jarjestelmassd tehtdva segmentointi on siis nimenomaan

staattista segmentointia.
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2.8 Asiakasanalyysit

Asiakkaiden tietojen olemassaolo yhdessa tietokannassa harvoin riittda yrityksille vaan
tietoa halutaan myo6s jalostaa usein analytiikan avulla. Analytiikka voi tarkoittaa
paattelemalla tehtya jaottelua ja analysointia tai raskaaseen laskentaan perustuvaa
sovellutusta.  Analytikan  muotoon  vaikuttavat vahvasti my6s  erilaiset
toimintaymparistot, niin liikketoiminnan muoto (B2B vai B2C) kuin asiakkaiden maara.
(Oksanen 2010: 175-177.)

Asiakasanalytiikka voidaan jakaa kahteen paaluokkaan: deskriptiiviseen eli kuvaavaan
ja prediktiiviseen eli ennustavaan analytiikkaan. Deskriptiivinen analytiikka painottaa
menneisyyden analysointia ja tuottaa esimerkiksi myynnin aktiviteettien seuranta-
analyyseja tai eri tuotteiden ja asiakassegmenttien asiakaspalvelun suorituskykya
kuvaavia ristiintaulukoita. Deskriptiivisesta analytiikasta puhuttaessa voidaan puhua
my6s toiminnallisesta analytiikasta. Prediktiivinen analytiikka keskittyy ennakoimaan
tulevia tapahtumia ja mahdollisuuksia yhdistelemallda asiakkaan perustietoja ja
historiaa. Segmentointi ja sen perusteella tehtavat toimenpiteet esimerkiksi perustuvat
yleensa prediktiiviseen analytikkaan. My6ds asiakaspoistuman ja lisamyynnin

ennustemallit ovat prediktiivisen analytiikan tuotoksia. (Greenberg 2010: 551-555.)

Analytiikan muotoa tarkedmpdd on se, ettd tietojen analysoinnista on hydtya
liiketoiminnalle. Suurin osa asiakasanalyysien tekemiseen kuluvasta ajasta ja nadin ollen
my6s kustannuksista kuluu tietojen laatu- ja saatavuusongelmien ratkomiseen. CRM-
jarjestelméan tietosisélto ja sen rakenne on huomioitava suunniteltaessa jarjestelmaan
kytkettavia analytiikkaratkaisuja. Asiakkaista saatavan tiedon maara kasvaa koko ajan,
ja on joillain aloilla jo todella kattavaa, mutta tietosisallon yllapidettavyyden ja
tietosuojasaannoésten kanssa tasapainoilu aiheuttaa haasteita tietojen analysoinnissa.
Kun Kalliin CRM-jarjestelman hankkimiseen ja kayttéénottoon on jo panostettu, on
yrityksen kuitenkin kannattavaa panostaa asiakasanalyysien tuottamiseen liittyvien
ratkaisujen suunnitteluun huolella, jotta jarjestelmastd on oikeasti hydtya
liiketoiminnalle. (Oksanen 2010: 175-177.)

Tekla Oyj:n  B&C-yksikossd deskriptiivistda analytiikkaa tuotetaan myynnin ja
markkinointitoimenpiteiden seurantana. Vastaavasti prediktiivista analytiikkaa taas
tuotetaan l&hinna lisimyynnin ennustemalleina sekd segmentointina ja sen perusteella

tehtavat markkinointitoimenpiteina.
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2.9 PRM, SRM ja muut CRM:n osana

CRM:n ajatellaan usein olevan lahinn& markkinoinnin ja myynnin tyokalu, vaikka se on
koko organisaation laajuinen ajattelu- ja toimintatapa. Muun muassa asiakaspalvelun,
hankinta- tai osto-osaston ja taloushallinnon toiminnot sek&@ sijoittajasuhteet ja
ylimman johdon p&atokset jaavat usein CRM-jarjestelmdn ulkopuolelle, vaikka
toimivassa, organisoidussa ja laadukkaassa CRM-jarjestelmassd naméakin tulisi
huomioida. (Oksanen 2010: 56-58.) Asiakastiedot eivat rajaudu vaan asiakkaisiin vaan
CRM-jarjestelmélla voidaan hallita myds toimittajien, kumppaneiden, kilpailijoiden ja

muiden sidosryhmien tietoja (Oksanen 2010: 148).

Varsinaisiin asiakkaisiinkin tulee laskea myds opiskelijat, jotka eivat ole valttAmatta
viela maksavia asiakkaita. Opiskelijoilla on nykyddn runsas valikoima sovelluksia
kaytettdvissd ja valittavissa, mutta my6s opiskelijoiden halu oppia Internetin
vélityksellda on suurempi kuin koskaan. SRM:std puhuttaessa opiskelijoiksi voidaan
laskea niin harjoittelijat, opiskelijat ja tutorit kuin urheilijat ja valmentajat seka hallinto
ja henkilokunta ettd yhteistt. Korkeakoulu- ja yliopisto-opiskelijaryhmiin ei perinteinen
mainonta vetoa, vaan virtuaalisen oppimisyhteisén perustaminen ja tukeminen on

parasta markkinointia télle rynmalle. (Greenberg 2001: 168-172.)

Opiskelijasegmenttiin panostaminen on kannattavaa nimenomaan pitkalla eika lyhyella
aikatahtdimella. Opiskelijaryhman tulot ovat pienet, mutta myods tdman ryhmaén
markkinointikustannukset ovat tassa vaiheessa huomattavasti pienempia kuin mita ne
olisi, jos markkinointi alettaisiin kohdistaa taméan ryhméan jaseniin vasta heidéan
siirryttya ty6elamaan. Kerran pois tyonnetty asiakas on myods huomattavasti vaikeampi
voittaa takaisin kuin pitdd hanet asiakkaana kerran kiinnostuksen herattyd — ja oman
asiakkuuden lisaksi opiskelijat voivat tulevaisuudessa vaikuttaa suuresti tuotteen tai

palvelun kayttbon tydpaikoillaan ja perheessaan.

Kuviossa 3 on Oksasen jaottelu CRM-jarjestelmien erilaisista kayttotarkoituksista.

Asiakaskunta on eritelty B2B- ja B2C-liiketoiminnan asiakasryhmiksi.
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STRATEGINEN TOIMINNALLINEN ANALYYTTINEN KUMPPANUUS
Painopiste asiakas- Painopiste asiakas- Painopiste tiedon Painopiste organi-
keskeisen liiketoi- rajapinnassa louhinnassa ja lii- saaticiden rajojen
ﬁ mintakulttuurin prosessien ketoiminnan vlittavasta yhteis-
m synnyttamisessa. ohjauksessa ja mahdollisuuksien tydssa.
automatisoinnissa. tunnistamisessa.
Asiakkaille tuote- Yhteistyd voi olla
taan kilpailijoita Tyypillisia sovellu- Pohjana kaikki toimittajaketjun
korkeampaa lisa- tuksia: organisaatioon sisaista tai toimit-
arvoa. markkinoinnin, | Kkertynyt tieto tajalta asiakkaalle —
myynnin, ja asia- | | asiakkaista. ulottuvaa- |
kaspalvelun
Organisaation prosessitySkalut. Usein B2C-ympé-
resurssit kohdis- ristbssa tai Joissakin
tetaan asiakas- erityisen laajoissa tilanteissa
kunnan tarpeiden "Front-office” B2B-ymparistdi- tunnetaan myods
Q perusteella ssd. nimikkeellda PRM
g (Partner
"Back-office” Relationship
Management(
Kuvio 3. Asiakaskunnan ja kayttotarkoituksen perusteella tehty lajittelu CRM:ssa (Oksanen

2010: 24).

PRM eli yhteistybkumppaneiden hallinta voidaan integroida CRM-jarjestelmé&an, jolloin
PRM on vain yksi pieni, mutta tarked segmentti CRM:ss& erinomaisen potentiaalin
ansiosta. Kumppanuuden avainasemassa on auttaa toista kumppania menestymaan
yhteisten asiakkaiden kanssa, ja juuri ndiden yhteisten asiakkaiden takia onkin hyva,
ettd kaikki on merkitty samaan tietokantaan ja jarjestelmaan. PRM-jarjestelman kaytto
helpottaa kumppanuuksien hallintaa. ja usein my@s epasuorien partnerien, kuten
vaikuttajakanavan partnerien ja niin sanottujen "match-maker” -kumppanien, maara ja
rooli kasvavat. Partnereiden kautta on mahdollista saada paljonkin leadej, ja
parhaimmillaan eri yritysten Internet-pohjaiset jarjestelméat on integroitu niin, etta
yrityksen tyontekijat voivat tehdd omasta kannastaan ehdotuksen leadista
kumppanilleen, jonka tarvitsee halutessaan vain hyvaksya tdma ehdotus yhdella napin
painalluksella. Vaikka jarjestelmid ei olisi integroitu kesken&én, kannattaa asiakkaan
tietoihin merkité, kenen yhteistybkumppanin kanssa yhteinen asiakas on kyseessa ja
etenkin B2B-asiakkaiden suhteen my6s minkélaisesta yhteisty6std on kyse taméan
asiakkaan suhteen. CRM-jarjestelmaan siséllytetty PRM on kuitenkin toiminnoiltaan

usein erillistd PRM-jarjestelmaad heikompi, eikd siind valttamattd ole yhtd hyvia
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mittausmenetelmia eikd yhté suurta tai selkedd ROl (Return On Investment) suhdetta.
(Greenberg 2001: 147-162.)

2.10 Yhteenveto

CRM-jarjestelmien Kkayttoonottoa ja kehittamistd sek& asiakkuuden hallintaa
kasittelevassa kirjallisuudessa on puhuttu paljon kasvavien asiakasmaarien ja
tietomaaratulvan seka tietojen sirpaleisuuden aiheuttamista haasteista. Jarjestelman on
tarkoitus tukea toimivia liilketoimintoja, ei korvata tai parantaa huonosti organisoituja ja
tehottomia liiketoimintoja. CRM-jarjestelmén tuella tapahtuvan asiakkuuden hallinnan

kehittdmisen punaisena lankana pidetaan tietojen eheytta ja ajantasaisuutta.

Tietojen eheyden ja ajantasaisuuden perustana on paitsi teknisten virheiden
karsiminen niin  my6s sopivasti rajattu tietojen kokoaminen, suunnitelmallinen
asiakastietojen yllapito ja paivittaminen, kayttajien riittdvd osaaminen, sovitut
tayttotavat seka tyodyhteison kulttuuri, jossa asiakastietojen pdivittdmisen koetaan
olevan kaikkien yhteinen tehtava. Taman opinnaytetyon tarkoituksena onkin parantaa
Tekla Oyj:n Suomen aluetoimiston asiakastietojen eheytta ja ajantasaisuutta lisddmalla
ylldpidon suunnitelmallisuutta sek& sopimalla ja kokoamalla yhteiset pelisédnnot
asiakastietojen kirjaamisesta. Sovittujen pelisddntdjen ja annetun ohjeistuksen avulla
koetetaan parantaa myds tyoyhteison kulttuuria tietojen yllapidon yhteisvastuusta seka
lisata kayttdjien osaamista. Lisdksi kootaan padkonttorin B&C-yksikén CRM-tiimille
kaytettavyysehdotuksia, joiden parantamisella Suomen aluetoimistossa uskotaan CRM-

jarjestelman kayton tai tietojen eheyden paranevan.

Pelkk& tietojen samaan paikkaan kokoaminen ei kuitenkaan riitd. Todellista hydtya
tietojen kokoamisesta ja CRM-jarjestelmasta liiketoiminnalle on vasta kun asiakastietoja
aletaan myo6s analysoimaan. Asiakkaiden segmentointi ja sen perusteella tapahtuva
asiakkaisiin kohdistuvien toimenpiteiden valinta on yksi tarkeimmista jarjestelman
hyodyistd B2B-ympéristdssa. Myos asiakashistoria ja ennen kaikkea hiljaisen tiedon
saaminen osittain nakyvéaksi tiedoksi on todella tarkedd B2B-liiketoiminnassa. Sovittujen
pelisédntdjen ja ohjeistuksen avulla yritetddn parantaa myo6s niin asiakasyritysten kuin

niiden yhteyshenkil6iden segmentointia Suomen aluetoimistossa.

Kuviossa 4 on kuvattu CRM-jarjestelman suhdetta niin kayttajiin kuin yrityksen

tarpeisiin  ja toimiviin liiketoimintoihin. Huonosti organisoiduille ja tehottomille
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liiketoiminnoille CRM-jarjestelmad ei tuo lisdarvoa. Kayttdjien rooli on nimenomaan
kayttad tietomaaratulvaa hyddykseen ja koota sekd tuottaa sirpaleisesta tiedosta

yrityksen tarpeiden mukaista ehedd ja relevanttia tietosisaltoa CRM-jarjestelmaan.

HUONOSTI _
ORGANISOIDUT Kt°”at' TOIMIVAT CRM-
JA TEHOTTOMAT ava LIIKETOIMINNOT JARJESTELMA
LIKETOIMINNOT

vuorovaikutus vaikuttaa

Eheaa, aja‘ntasaista ja

Yrityksen relevanttia t“|et05|saltoa
tarpeet

————» KAYTTAJAT

) R Tietojen
Tietomaaratulva . ;
sirpaleisuus

Kuvio 4. Yrityksen tarpeiden, liiketoimintojen, kayttéjien ja CRM-jarjestelmén valiset suhteet

Kuviossa korostettu kayttdjien rooli CRM-jarjestelméan perustana olevan tietosisallon
tyostdjand on yksi tdman opinndytety6n keskeisimmistd osa-alueista. Opinndytetyd
keskittyy etenkin tietosisallén laadulliseen parantamiseen kayttdjien osaamista ja
yhteisid kaytantotapoja kasvattamalla. Lisdksi CRM-jarjestelman kaytettavyytta
halutaan parantaa niin kayttdjien kaytdén lisdamiseksi kuin sen tarjoaman

liiketoimintojen tuen laajentamiseksi.
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3 Nykytila-analyysi

Nykytila-analyysi pohjautuu Tekla Oyj:n Suomen aluetoimiston henkilokunnan
keskuudessa tehtyihin teemahaastatteluihin sekd paakonttorin B&C-yksikon CRM-
tiimissd tytskentelevdn Timo Kankaanpéen haastatteluun. Teemahaastattelun aiheet
keskittyivat selventdamaan kayttajien taitojen ja tietojen seké olemassa olevien ohjeiden
tasoa. Teemahaastattelussa haluttin  selventdd tarkemmin my6s aiemmin
aluetoimistossa esille tulleita ongelmia raportoinnin ja segmentoinnin osalta seka
puhtaita jarjestelmén kaytettdvyysongelmia, jotka hidastavat ja hankaloittavat
jokapaivaista tyoskentelyd ohjelmiston parissa. Liséksi oli tarkoitus kartoittaa Suomen
aluetoimiston tarpeita jarjestelmélle ja ideoida uusia kayttotapoja ja jarjestelman
eteenpdin kehittamistd. Kuten alan kirjallisuudessa on painotettu, niin tiedon
ajantasaisuus ja eheys ovat tarkeimpid asioita CRM-jarjestelman kayton kannalta, ja
teemahaastatteluissa ja nykytila-analyysin teossa haluttiinkin pitda tdma nakokulma

vahvasti esilla.

Kankaanpéaan haastattelussa haluttiin selventdd  Suomen aluetoimiston
teemahaastattelujen yhteydessa tulleita aiheita hieman tarkemmin, muun muassa sit4,
mitk& kehitysideat ovat edes mahdollisia ja ovatko jotkin kaytettdvyysongelmat oikeasti
vain henkilokunnan taitojen ja tietojen puutetta, sekd pohjustaa télla tulevaa
kehitysyhteistydtéd B&C-yksikon CRM-tiimin kanssa opinnaytetydn tuotoksena tulevien
varsinaisten  kehitysideoiden ja Suomen aluetoimiston tarpeiden vaatimien

muutosehdotusten eteenpain viemisessa.

3.1 Tutkimustulokset

Teemahaastattelujen pohjalta tehtyyn SWOT-analyysiin perustuen tultiin siihen
tulokseen, ettd Suomen aluetoimisto kaipaa kayttbopasta kaytdssa olevan jarjestelméan
peruskayttoon seka kirjattuja aluetoimiston sisaisesti sovittuja toimintatapoja kirjaus- ja
nimeadmismenetelmiin. Analyysista kdvi myds ilmi, ettd CRM-jarjestelmassd on paljon
pienia kaytettavyysongelmia, jotka olisivat todennékoisesti helposti korjattavissa.
Lisdksi Suomen aluetoimiston henkildkunnalla oli halua kehittdd jarjestelmaa
vastaamaan paremmin aluetoimiston tarpeita sekd lokalisoida jarjestelméaa
mahdollisuuksien mukaan. Varsinainen lokalisointi ei toistaiseksi ole vield& mahdollista,
vaan kaytossd olevaan jarjestelmdan tehtdvat muutokset nakyvat Kkaikilla

aluetoimistoilla. Paakonttorin B&C-yksikon CRM-tiimi kannusti Suomen aluetoimistoa
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kuitenkin siitd huolimatta miettimdan alueyksikbn omia tarpeita ja tekemaan
perusteltuja muutosehdotuksia. NAaihin perustuen padatettiin, ettd opinnaytetyon
tuotoksina tehdaan englanninkielinen kehitysidealista perusteluineen péaakonttorin

CRM-tiimille seka kayttdohjeistuksia Suomen aluetoimistolle.

SWOT

Nykytila-analyysin osana tehty SWOT-analyysi (kuvio 5) selventdd Suomen
aluetoimiston kohtaamia haasteita ja onnistumisia CRM-jarjestelman kaytdssa. SWOT
-analyysi on tehty tdysin Suomen aluetoimiston henkildkunnan teemahaastatteluihin

seka paakonttorin B&C-yksikdon CRM-tiimin edustajan haastatteluun perustuen.
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OPPORTUNITIES
e uusi versio tulossa

e raataldinti nyt ja
tulevaisuudessa

e CRM-tiimi

Kuvio 5. Suomen aluetoimiston henkilokunnan teemahaastatteluihin perustuva SWOT-analyysi

SWOT-analyysissa vahvuuksiin ja heikkouksiin on laskettu vain Suomen aluetoimiston
CRM-jarjestelman kayttoon liittyvat asiat eli asiat joihin aluetoimisto voi itse suoraan
vaikuttaa. Mahdollisuuksiin ja uhkiin on huomioitu niin varsinaiseen CRM-jérjestelmaan
littyvat seikat kuin Tekla Oyj:n paakonttorin linjaukset ja vaikutukset CRM-jarjestelman

kéyttoon
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Suomen aluetoimiston suurimpiin  vahvuuksiin voidaan laskea vaatimus CRM-
jarjestelman kaytostd sekd kasvussa oleva kulttuuri jarjestelmédn mahdollisimman
taysivaltaiseen kayttoon. Na&itd vahvuuksia tukee henkilobkunnan kokema tarve
jarjestelméan olemassaoloon ja tahto  kayttdd  jarjestelm&d  entistakin
kokonaisvaltaisemmin. Jarjestelmaan on myo6s syotetty erittdin kattavat yhteystiedot

Suomen alueelta, ja Baltian alueeltakin tietojen taydentamisprojekti on kaynnissa.

Suomen aluetoimiston suurimmat heikkoudet ovat yhtendisten toimintamallien ja
kayttbohjeiden puute sekd osittain naiden aiheuttama kayttdjien tiedon ja taidon
puute: kayttajat eivat koe osaavansa kayttaa jarjestelmal tarpeeksi tai kovin hyvin ja
kayttajat eivat koe tietdvansa mitd kenttia heidan oletetaan tayttavan millékin tiedolla
missakin tilanteessa. Epéjarjestysta aiheuttavat ja I6ydettdvyyttd huonontavat monet
erilaiset kirjaus-, otsikointi- ja nimedmistavat. Myos ylimaarainen sisaltd, kuten ei enda
kaytossa olevat vanhat raporttipohjat sekd Nordic-aluetoimiston jaanteitd olevat
Tanskan ja Ruotsin aluetta koskevat sisallot, aiheuttavat epdjarjestystéa ja vahentavat
|oydettavyytta. Heikkoutena voidaan myds pitaa sita, ettei Suomen aluetoimistossa ole
koskaan mietitty kunnolla aluetoimiston tarpeita CRM-jarjestelmalle, eik&d siihen ole
pyydetty mitddn muutoksia tai lisdyksia padkonttorin B&C-yksikén CRM-tiimilta, vaan
on otettu kayttdon taysin Teklan Yhdysvaltojen aluetoimistojen lahtékohdista

rakennettu paakonttorin tarjoama jarjestelma ilman rakentavaa kritiikkia.

Mahdollisuuksia CRM-jarjestelman kaytettavyyden ja kaytbn parantamiseen on talla
hetkellda paljon, koska jarjestelmda ollaan paivittmissa uuteen versioon
l[&hitulevaisuudessa ja paakonttorin B&C-yksikon CRM-tiimi on hyvin halukas ottamaan
kehitysideoita tAman versiopaivityksen yhteydessa. Uusi versio parantaa kaytettavyytta
jo itsessaan lisddntyvan nopeuden seka uusien toimintojen ansiosta, mutta my6s koska
tassd uudessa versiossa on mahdollista lokalisoida jokaiselle aluetoimistolle erilaiset
nakymat. Talla hetkelld kayttssa olevassa jarjestelmassa kaikki muutokset nakyvét
kaikille aluetoimistoille, mutta muutoksia silti tehddan aluetoimistojen tarpeiden ja
pyyntdjen mukaisesti, jos niihin on hyvat perustelut. Paékonttorin CRM-tiimin asenne
jarjestelman  kayton tarpeiden analysointin  ja  muutospyyntdihin  Suomen
aluetoimistonkin osalta sek& tulevaisuudessa my6s lokalisointin on my6s hyvin

kannustava.
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Uhkia CRM-ohjelmiston tehokkaalle kaytolle aiheuttaa tdman hetkisen version hitaus ja
kankeus sek&a eri valilehtien ja kenttien maard, joka huonontaa l0ydettavyyttd ja
mahdollistaa erilaisia toimintatapoja. Kayttssd oleva CRM-jarjestelméan versio on jo
todella vanha ja harvassa paikassa enda kaytossa, joten silla on myds jonkin verran
ongelmia integraatiossa muihin  jarjestelmiin.  Esimerkiksi CRM-jarjestelmaan
integroidun Coremotives-ohjelmiston kanssa on koettu runsaasti ongelmia, ja
Coremotivesin tukitoimet ovat hieman rajallisia, koska kayttssa oleva CRM-jarjestelma

on vanhempi kuin kenenk&an muun heidan asiakkaansa jarjestelma.

Kaytossa olevasta CRM-jarjestelmasta puuttuu myds kokonaan Suomen aluetoimiston
kaipaama projektindkdkulma sekd mahdollisuus sy6ttdd ja rakentaa asiakaskohtaisia
pitkdn tahtaimen suunnitelmia. NAma puutteet lisdavat erilaisten powerpointtien, excel-
taulukoiden ja muiden erillisten dokumenttien ja jarjestelmien kayttod, jolloin kaikki
asiakasdata ei l0ydykaan samasta paikasta. Nykyinen CRM-jarjestelméa pakottaa myds
valitsemaan asiakasyritykselle vain yhden toimialasegmentin, vaikka Suomessa monet
yrityksistd toimivat monella alalla. Tam& hankaloittaa muun muassa segmentoinnin
pohjalta tehtéavia postituksia ja antaa virheellisen kuvan eri toimialojen asiakasmaéarista
sekd myynnin rahallisista maaristd. CRM-jarjestelmén valmiissa raporttipohjissa ei
myo6skaan ole montakaan raporttipohjaa, joiden koettaisiin olevan hyddyllisia Suomen
aluetoimiston tarpeisiin ja kun Advanced Find -toiminnon kayttd on todella kankeaa ja
valikkojen maarastd johtuen sekavaa ja virhealtista niin CRM-jarjestelméan kaytt6
raportointityfkaluna on Suomen aluetoimistossa tdman hetkisilla raportointi-

mahdollisuuksilla hyvin vahaista.

Kaytossa olevassa jarjestelmdssa on my6s runsaasti pienid kaytettavyysongelmia,
joiden kanssa kayttajat ovat oppineet tydskentelemaan kiertimalla ne jollain keinolla.
Esimerkiksi vuonna 2008 tehdyn nimedmismuutoksen (Customer muuttui Contact-
nimikkeeksi) takia Advanced Find ei |6yda kaikkia Case-pyyntdja yhdella haulla, vaan
kaikkien haluttujen Case-pyyntdjen haku joudutaan tekemé&én aina kahdella erillisella
haulla kun halutaan ndhd& hieman vanhemmatkin Case-pyynnot. Monet naista
kaytettavyysongelmista hidastavat ja hankaloittavat tyoskentelyd eivatkd motivoi
ohjelmiston kayttoon silloin kun sitéa voi valttdad. Nama kaytettavyysongelmat on kay
ilmi tarkemmin englanninkielisessa liitteestd (lite 3: Improving of CRM usability —

research In Finland Area Office.
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3.2 Benchmarking

Sisdinen benchmarking perustui Suomen B&C- ja I&E-yksikdiden CRM-jarjestelmien
vertailuun, joka tehtiin haastattelemalla ja keskustelemalla muutamien 1&E-yksikon
edustajien kanssa. 1&E-yksikon CRM-jarjestelmdd ja sen kayttda esitteli Marketing
Manager Natasa Anttila-Rautio, Sales Manager Jukka Leppdnen sekd Business
Controller Arja Lyhykainen. He kertoivat, miten I&E-yksikdssa hyddynnetddn CRM-
jarjestelman eri toimintoja eri tiimeissa sekd kohtaamistaan haasteista jarjestelméan

kaytossa.

Sisdisessa benchmarkingissa Infra&Energy-liiketoimintayksikon CRM-kannan kanssa
huomattiin ennen kaikkea 1&E-yksilolla olevan parempia raporttipohjia ja -ratkaisuja.
Taman hetkisella B&C-liiketoimintayksikon CRM-kannalla ja -ohjelmistolla ei kuitenkaan
ole jarkevdd muokata raportointitytkaluja ja pohjia. Tuleva CRM-versio sisaltéd
valmiiksi parempia raportointitytkaluja, ja lisdksi raportointia helpottaa koko sisallon
lokalisointimahdollisuus uudella versiolla. Raportointiin keskittyvid muutoksia ei siis

siséllytetd tdhan opinnaytetython.

Yksikdiden vélisessd benchmarkingissa kavi myds ilmi, ettd 1&E-yksikon markkinointi
kayttdd CRM-jarjestelmad itse asiassa huomattavasti véhemman kuin B&C-yksikon
Suomen aluetoimisto. Paasyyna kayton vahaisyyteen pidettiin Suomen aluetoimiston
henkildkunnankin valittamaa jarjestelman hitautta sek& manuaalisen tyon maaraa,
jotka laskevat kayttomotivaatiota runsaasti. 1&E-yksikdn markkinointiosastolla kulttuuri
jarjestelman kayttéon on myo6s heikompi, eikd he hoida esimerkiksi s&hkoisia
asiakasviestejd sitd kautta. Asiakasviestinnan seurantaa ei mydskaan harjoiteta 1&E-
yksikdon puolella. Myds 1&E-yksikbn puolella kaikki internetin kautta tulevat
yhteydenotot tuovat liidin CRM-jarjestelméén, mutta naitd ei késitella eteenpdin. Suurin
osa syntyneistd liideistd onkin olemassa olevien asikkaiden normaaleja
yhteydenottopyynttja. 1&E-yksikéssa pidetddnkin yhteydenottolomakkeen integrointia
liidien generointitoimintoon enemman negatiivisena kuin positiivisena asiana. Erona
I&E-yksikon ja B&C-yksikdn puolella yleisesti on 1&E-yksikdn painottaminen todella
vahvasti olemassa oleviin asiakkaisiin ja naiden kautta tulevaan lisamyyntiin. Syyna
markkinoinnin painopisteeseen on 1&E-yksikdn nykyisen markkinoiden kylldisyys —

ohjelmisto on kdytédnnoéssa jo kaikilla kaytossa.
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I&E-yksikdn myyjat ovat ainoita CRM-jarjestelméan aktiivisia kayttgjia, vaikkakin
siellakin on hieman vaihtelevuutta kayttajien valilla. Kaytt6a on kuitenkin haluttu lisata
ja parantaa pienestd muutosvastarinnasta huolimatta. 1&E-yksikdn konsultointipalvelut
ja helpdesk eivat kayta Microsoftin CRM-jarjestelmé@d vaan heillda on kayttssa omat
jarjestelmansa. Myyjat ja konsultit pysyvat ajan tasalla asiakkaiden kanssa sovituista
asioista ja asiakkaiden kohtaamista haasteista sdhkopostiviestinndn avulla. Sovittu
kaytantd on, ettd myyja ja konsultti on aina asiakasviestinndn sahkdpostin
vastaanottajana kopio-kentéssa. Myyjien ja markkinoinnin liséksi taloushallinto kayttaa
CRM-jarjestelmda liikevaihtoennusteiden tekemiseen sekd myyjien provisioiden

laskentaohjelmana.

Myyjat kayttavat jarjestelmad myyntiputken ja etenkin mahdollisuuksien ja isojen
kauppojen hallinnointiin, mutta jarjestelméan ei viedd mitddn dokumentteja eikd
jarjestelmasta ole automatisoitu esimerkiksi tietojen viemista sopimuspohjiin. Liitteiden
hallinta CRM-jérjestelmassd on todella kankeaa ja liséksi sisdinen kulttuuri suosii 1&E-
yksikon verkkolevyjen kayttda. Myyjat huolehtivat, ettd heiddn vastuullaan olevien
asiakkaisyritysten kontaktitiedot ja naiden roolitukset ovat ajan tasalla markkinoinnin
segmentointia — esimerkiksi postituslistoja — varten.  1&E-yksikon puolella CRM
-jarjestelmd&a ei ole integroitu muihin jarjestelmiin kuten B&C-yksikén puolella
integroituihin SAP- ja Coremotives-jarjestelmiin. 1&E-yksikon puolella CRM-jarjestelman
kayttajat ovat B&C-yksikén Suomen aluetoimiston kayttajia tyytyvaisempia olemassa
oleviin vdlilehtiin ja kenttiin sekd raportteihin. Etuna 1&E-yksikdn CRM-jarjestelméan
kayttajaryhma on huomattavasti pienempi kuin B&C-yksikdssa, jolloin jarjestelmada on
voitu muokata kayttajien haluamalla tavalla. 1&E-yksikolla Suomen paakonttorin lisaksi
toimintaa vain Ruotsin ja Saksan aluetoimistoissa kun taas B&C-yksikélla 14
aluetoimistoa ja toimintaa laajasti ympéari maailmaa. B&C-yksikon puolella vaikeuksia
aiheuttaa jo valmiiksi suuri vélilehtien ja kenttien maara seka aluetoimistojen erilaiset
tarpeet jarjestelmalle. CRM-jérjestelmén paivitys uuteen versioon ja sen tarjoamat
lokalisointimahdollisuudet  tarjoavat kuitenkin  ratkaisuja néiden haasteiden

voittamiseen.
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4 Ratkaisuehdotus

Ratkaisuehdotus tehtiin vaiheittain toimintatutkimusprosessin aikana. Ratkaisuehdotus
pohjautuu vahvasti alan kirjallisuuteen, asetettuihin tutkimuskysymyksiin seké nykytila-
analyysin  tuloksiin. Ratkaisuehdotuksen tarkoituksena on CRM-ohjelmiston
kaytettavyyttd ja ohjelmiston kaytdon ohjeistusta lisédmalla parantaa jarjestelman

kaytt6d Suomen aluetoimistossa.

4.1 CRM ja Tekla

CRM-jarjestelmad kaytetddn Tekla Oyj:lla molempien likketoimintayksikdiden
toiminnassa kaikilla aluetoimistoilla. Jarjestelmaa kaytetddn asiakasyrityksen
perustietojen ja kontaktihenkilotietojen sailyttAmiseen ja yllapitamiseen seka
asiakkaiden segmentointiin. Helpdesk eli tuotetuki ja myyntitiedot ovat tarked osa
asiakashistoriaa, joka myd6s sailytetaéan CRM-jéarjestelmassa. Osa
markkinointitoimenpiteistd, kuten sdhkdpostimarkkinointi, hoidetaan myo6s taysin CRM-

ohjelmiston kautta.

CRM-jarjestelman kayton tarvetta myynnissa voidaan usein vahatella ajattelemalla, etta
myyja muistaa kylla itse mité viimeksi on sovittu asiakkaan kanssa — ja aina voi mygs
soittaa asiakkaalle. Muut myyjat taas harvemmin lukevat itselleen kuulumattomista
asiakkaista. Teklan Kkaltaiselle kansainvdliselle yritykselle, etenkin Suomen
aluetoimistolle, CRM-jarjestelman kayttd on todella tarkedd. Suomen aluetoimisto on
paakonttorin yhteydessa ja asiakkaan on todella vaikea muista kuka on paakonttorin
puolella toissa ja kuka Suomen aluetoimistolla. Asiakkaille kaikki Teklan tydntekijat ovat
samaa massaa. Asiakkaalla on monia kontakteja Suomen aluetoimiston kaltaisessa
pienessa aluetoimistossa, sekda lisdksi padkonttorin puolella eri segmenttien
yhteyshenkil6itd ja eri projektien kontaktihenkiloitéd. Aluetoimiston tyontekijat ovat
myo6s jatkuvasti liikenteesséd asiakasrajapinnassa, joten viimeisimpia keskusteluja ja
sopimuksia asiakkaan kanssa olisi mahdoton paivittda toimistolla ennen asiakkaalle
laht6a. Tarvitaan jarjestelméa, johon kaikki kirjaavat asiakkaan kanssa sovitut asiat.
My6s kansainvélisten konsernien kannalta sekd péaéakonttorilla ettd kaikilla
aluetoimistoilla kaytossd oleva yhteinen CRM-jarjestelmd ja osittain yhteinen

asiakastietokanta on jarkeva ratkaisu.

Suomen aluetoimistossa kaivataan parannuksia CRM-jarjestelman kaytettavyyteen

karsimalla teknisid virheitd. Toisaalta kayttdjien osaamisessa ja Yyhteisissa
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pelisédnnoissé on huomattu puutteita, joten kaytdn parantamisen pohjana onkin
yhteisvastuukulttuurin ja kayttdjien taito- ja tietotason lisédminen. NAaiden avulla
halutaan parantaa jarjestelmén suunnitelmallista kayttoa ja jarjestelmallisen tietojen

yllapitoa.

4.2 Ratkaisuehdotus

Tehty ratkaisuehdotus jakautuu kahteen osaan: paékonttorin B&C-yksikoén CRM-tiimille
tehtyyn englanninkieliseen kehitysideoita sisédltdvaan dokumenttiin sek& Suomen
aluetoimistolle tehtyihin ohjeisiin. Kehitysideoita siséltdvan dokumentin tarkoituksena
on lisdtd CRM-jarjestelman kaytettavyytta ja sitd kautta sekd mahdollistaa ettd
motivoida ohjelmiston aktiivisempaan kayttoéon. Dokumentin nimi on Improving of CRM

usability — research In Finland Area Office, ja se on opinnaytetydn liitteena (liite 2).

Kehitysideoita sisaltdvda dokumentti sisdltdd muun muassa henkilGtietojen
automaattiseen paivittymiseen sekd oikean tietueen |Oydettavyyteen liittyvia
korjausehdotuksia. Talla hetkella kontakti perii yrityksen osoite- ja puhelinnumerotiedot
kun kontakti luodaan yrityksen alle, mutta tiedot eivat muutu eivatka edes tyhjene kun
kontaktin vaihtaa toisen yrityksen alle. Nama tiedot tulee siis aina muuttaa
manuaalisesti tai henkildlle jaa vaarat yhteystiedot jarjestelméén. Loydettavyytta taas
héairitsee esimerkiksi se, ettd joissain yksittaisissd toiminnoissa yrityksistd kayttssa
olevat lyhenteet eivat toimi ja joissain toiminnoissa taas henkil6d hakiessa yritysta ei
nde automaattisesti vaan useamman painikkeen takaa - mikd hankaloittaa
samannimisten henkiléiden erottamista toisistaan. Henkilda ei pysty mydskaan
hakemaan koko nimelld jarjestelméastd. Listauksia ei pysty rullaamaan suoraan
loppuun, vaan listausta on selattava eteenpdin sivu kerrallaan. Takaisin listauksen
alkuun péadsee kylla yhdella painikkeella, mutta tdm& sama painike kaivattaisiin
toiseenkin suuntaan. Avoimessa listauksessa nakyy maaralliset tiedot vain silta sivulta,
ei koko listauksesta. Listauksen kasittelyn kannalta olisi kuitenkin oleellista tietdd onko

listauksessa 251 tietuetta vai 8251 tietuetta.

Suomen aluetoimistossa kaivattiin my6s automatisointia muutamiin toimintoihin kuten
Case statukseen sekd asiakkaan sopimukseen tulevan osoitteen péivittyminen
automaattisesti Bill To -osoitteeksi normaalin postiosoitteen sijasta. Kehitysidea-
dokumentissa pyydettiin my6s korjauksia automatisoituihin toimintoihin, jotka teoriassa

ovat olemassa mutta kaytdnndssad toimivat heikosti. Maintenance Status -valinta
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paivittyy kaytdssd olevassa CRM-jarjestelméssa automaattisesti, mutta ei aina
totuudenmukaisesti. Samoin henkilon Allow Bulk Email -valinta pdivittyy virheellisesti

kielletyksi, jos jokin postitus ei mene asiakkaalle perille.

Suomen aluetoimiston ohjeistuksen tarkoituksena on lisata kayttdjien osaamista ja
koota yhteen sovitut pelisddnnoét jarjestelman kaytostda. Oppaan avulla on tarkoitus
antaa kayttgjille toimintavalmiudet kayttda jarjestelmaad paremmin seka selventda
yhteisvastuun téarkeyttd ja ndin vahvistaa kayttokulttuuria. Ohjeistus on jaettu kahteen
erilliseen dokumenttiin: CRM-ohjelmiston kayttdohjeistuksia (lite 3) ja CRM-ohjelmiston
kayttbohjeistuksia case-kasittelyyn (liite 4). Kuviossa 6 esitetddn ratkaisuehdotuksen

kahtia jakautuminen seka lopullisena ratkaisuehdotuksena syntyneet tuotokset.

—— RATKAISUEHDOTUS

v 4
Kaytettavyyden Kayton
parantaminen parantaminen
CRM-tiimille Aluetoimiston henkilékunnalle
Korjaus- ja kehitysideoita kootut ohjeet  ja pelisaannot
|
v » |
Improving of CRM CRM-ohjelmiston I;Rt'\:lt;gﬁ!gilgfktgig
usability kayttoohjeistuksia yroony

Case-kasittelyyn

Kuvio 6. Ratkaisuehdotus, joka jakautuu kahteen osaan. Niistd toinen tehdaan paakonttorin
B&C-yksikdn CRM-tiimille ja toinen Suomen aluetoimistolle

CRM-ohjelmiston  kayttbohjeistuksia  —dokumentissa  kuvataan  yritysten ja
yhteyshenkiliden kasittely ja hyddyntaminen CRM-jarjestelméssd sekda CRM-
jarjestelméan integraatiot muihin kayt6ssa oleviin jarjestelmiin. Oppaassa kaydaan lapi
miten ja mitka kentat taytetddn niin yritystd kuvaavaan Account-dialogiin kuin
yhteyshenkil6d kuvaavaan Contact-dialogiin. Oppaassa tarkennetaan tekstin
muotoiluasuja seka sovittuja pelisddnttja yritysten sekd asiakkaiden omistajista,

segmentoinnista ja tietueiden kuolettamisesta sekd yhdistdmisestd. Lisaksi oppaassa



35

esitelladn CRM-jarjestelméan integraatio Tekla BIMsight -sivuston ja extranetin kanssa

ja naiden integraatioiden vaikutukset tietueiden kuolettamiseen ja yhdistamiseen.

CRM-ohjelmiston kayttdohjeistuksia case-kasittelyyn -oppaassa keskitytddn kuvaamaan
Service Cases-toimintojen kasittelyd ja madrittelemdan naiden kasittelyyn yhteisia
sdannoksia. Case-kasittelyn opas tehtiin yhteistydssa Suomen aluetoimiston Service-
yksikon tyontekijdn Juha Niemisen kanssa. Case-kasittelyn ohjeistuksessa kaydaan lapi
miten ja mitk& Case-dialogin kentat taytetddn missakin tilanteessa. Ohjeessa kaydaan
l[api integraatio niin Test Track -ohjelmiston kuin Microsoft Outlookin kanssa seka
Outlookin integroinnin avulla mahdollistettu Track-toiminto. Ohjeistuksessa painotetaan
kirjoitusasun muotoilua sekd suomen- ettd englanninkielisten avainsanojen kayttoa
oikealla tavalla ja sovittuja pelisédnt6ja tulleen asiakaspostin lajittelusta syyn
perusteella, jotta tietueiden |Oydettavyys paranisi. Ohjeistuksissa kerrotaan myds,
miten asiakasviestinnassa olevat liitetiedostot kasitelladn, jotta ne I0ytyvat tarvittaessa,

mutta eivat huononna jarjestelméan kaytettavyytta.
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5 Ratkaisuehdotuksen kayttoonotto

Molemmat Kkayttdoppaat otettiin Suomen aluetoimiston henkilokunnan kayttoon
kayttajien osaamisen lisddmiseksi ja CRM-jarjestelméassa olevan tiedon eheyttdmiseksi.
Kayttamalla ohjeistuksissa olevia yhtendisia pelisdantoja toivottiin lisdksi tietojen

Ioydettavyyden ja jarjestelman kaytettdvyyden paranevan.

Molemmat kayttdoppaat otettiin jo hieman keskenerdisind kayttéon yhden Service
-tyontekijdn osalta, kun han joutui yllattden tydskentelemddn itsendisesti CRM
-jarjestelmda kayttéden ilman, ettd oli tutustunut siihen etukateen. Tadman jalkeen
kayttboppaisiin tehtiin vield hieman korjailuja ja tadydennystd Marketing ja Service
Managerien palautteen perusteella ja paivitetyt versiot annettin koko Suomen
aluetoimiston kaytt6on. Improving of CRM usability — research In Finland Area Office
-dokumenttiin tehtiin myds muutamia muutoksia ja lisdehdotuksia Marketing ja Service
Managerien ehdotusten perusteella ennen kuin viimeinen versio lahetettiin
paakonttorin B&C-yksikdn CRM-tiimille. Esimerkiksi luvussa 1.25 ehdotettiin alun perin
my6s Extranet-oikeuksien antamista asiakkuuden perusteella Maintenance Status
-kentén sijasta. Tassa huomattiin kuitenkin dilemma, koska kaikki asiakkaat eivat ole
maksaneet yllapidosta, ja talldin heiddn tydntekijoilladn ei ole myo6skadan oikeutta
Extranetiin. Asiakkuuden perusteella tapahtuvassa oikeutuksessa nama olisi mahdoton

rajata pois.

Kayttooppaiden oltua saatavilla muutaman viikon tehtiin kayttdoppaiden kayttéonoton
aktiivisuudesta ja kayton hyodysta tehtiin myds pieni kysely, jonka tulokset olivat hyvin
positiiviset kiireisestd ajankohdasta huolimatta. Mahdollisimman todenmukaisen ja
aidon palautteen saamiseksi kysely toteutettiin sadhkdisessd muodossa anonyymeina
vastaajina. Kyselyn varsinainen osuus haluttiin pitdd hyvin lyhyenda mahdollisimman
korkean vastausprosentin saamiseksi. Kyselyssd oli muutama valintakysymys seka
muutama Iyhyt avoin kysymys ja kenttd muulle palautteelle. Muutama kyselyyn
vastanneista ldhetti myos lisdpalautetta henkilékohtaisesta séhkodpostistaan, kuten

kyselyn lopussa oli kannustettu.

Yhdekséasta kyselyyn vastanneesta kaikki olivat lukeneet perusoppaan joko kokonaan
lapi tai selaillut ja lukenut osioita. Ohjeistuksen uskottiin yhtenaistavan kaytantoja ja
koettiin avaavan terminologiaa kayttdjille heille tuntemattomampien kayttétapausten

osalta. Ohjeistuksen koettiin olevan hyo6dyllinen hakuteos epéselviin tai harvemmin
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esiintyviin  kayttotilanteisiin  jatkossakin ja sen Kkoettiin olevan etenkin hyva
perehdyttamistyokalu uusille tydntekijoille. 5 vastaajaa oli lukenut case-kasittelya
koskevan ohjeistuksen kokonaan l&api, 2 oli selaillut ja lukenut osioita ja 2 ei ollut viela
ehtinyt lukemaan sitd lainkaan. Palaute case-kasittelyn hyddyllisyydesta oli hyvin
samankaltainen kuin perusoppaan palaute, vaikka se ei ollut kaikille vastaajille heidan
tyotehtavissa tarpeellinen. Suomenkielinen ohjeistus koettiin my6s virkistavaksi seka
hyodylliseksi kaytantdjen yhtendistamisen kannalta. Osa vastaajista kaipasi liséksi
lyhyttd koulutusta, jossa dokumenttien sisdllot kaytaisiin yhdessa lapi. Lisdksi osa
vastaajista esitti toiveen mahdollisista muistakin pikaohjeista erilaisin CRM-

jarjestelmén toimintoihin.

Paakonttorin  B&C-yksikdn  CRM-tiimille  tehdyistd  ehdotuksista  muutamat
toimeenpantiin heti CRM-tiimin tutustuttua asiaan. Superuser-rooli lisattiin yritysten
yhteyshenkildiden roolivalikoimaan jo prosessin aikana ja nadmda pdivitettin myos
Suomen aluetoimiston tietokantaan sopiville yhteyshenkilgille lyhyen
kayttoonottojakson aikana. CRM-tiimi kommentoi dokumentin olevan myds hyvéa pohja

heidan suunnitellessaan uuden version paivityksen myota tulevia muutoksia.
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6 Johtopaatokset
6.1 Yhteenveto

Tutkimukseni tavoitteena oli selvittdd miten kaytdssa olevan CRM-jarjestelman kayttda
voisi parantaa Tekla Oyj:n Suomen aluetoimistossa parantamalla jarjestelméan
kaytettavyyttad seka jarjestelman kaytdn ohjeistusta lisddmalla. Selvityksen tarkoitus oli
vastata tutkimuskysymykseen, miten kaytettavyytta voisi parantaa, jotta jarjestelméan
yllapito ja paivittdminen vaatisi vAhemmaéan aikaa, raportointi olisi relevanttia ja
asiakkaat saisivat heidan toimialoihinsa liittyvat Suomen aluetoimiston ldhettaméat

tiedotteet.

Laadullisen tutkimukseni tein kayttden teemahaastatteluja, jotka tein Tekla Oyj:n
Suomen aluetoimiston tyontekijdille. Lisaksi keskustelin padkonttorin B&C-yksikén CRM-
tiimin edustajan kanssa. Naihin pohjautuen tein nykytila-analyysin ja rajasin tyoni
keskittymisalueet tarkemmin. Taméan jalkeen tein vertailun Tekla Oyj:n toisen yksikon,

I&E-yksikon, kaytossa olevan CRM-jarjestelmaan.

Haastattelut, vertailu, nykytila-analyysi ja kirjalliset tietoldhteet muodostivat yhdessa
kattavan aineiston, jonka pohjalta pystyin vastaamaan tutkimuskysymyksiini ja
tekem&an ratkaisuehdotuksen. Ratkaisuehdotukseni perustui johtopdatokseeni siita,
ettd koko CRM-jarjestelman kayton ja kaytettdvyyden pohjana on oltava ajan tasalla
oleva ehed tieto. Jos tietoja ei pidetd ajan tasalla, ei hyvastdkaan jarjestelmasta ole

juuri hyotya.

Nykytila-analyysin perusteella Suomen aluetoimistossa kaivattiin parannuksia CRM-
jarjestelman kaytettéavyyteen, joten ratkaisuehdotus sisalsi paakonttorin B&C-yksikon
CRM-tiimille  tehdyn kehitysideadokumentin. Dokumentin  parannusehdotuksien
tarkoitus oli karsia teknisia virheitd ja lisdtd CRM-jarjestelman kaytettavyytta ja sita
kautta sekd& mahdollistaa ettd motivoida ohjelmiston aktiivisempaan kayttdéon.
Ratkaisuehdotukseni sisdlsi my6s kaksi Suomen aluetoimistossa kayttoon otettavaa
ohjeistusta, joiden tarkoituksena oli lisata kayttajien osaamista ja koota yhteen sovitut
pelisddannot  jarjestelman kaytosta. Ohjeiden avulla haluttin  antaa kayttjille
toimintavalmiudet kayttdd jarjestelmdd paremmin sekd selventdd yhteisvastuun

tarkeytta ja néin vahvistaa kayttokulttuuria.
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Lyhyen oppaiden kayttoonottojakson jalkeen tein pienen kyselyn aluetoimiston
tyontekijoille. Kyselyssa selvitettiin  kayttoonoton aktiivisuutta sekd henkilékunnan
kokemaa oppaiden hyddyllisyyttd. Kayttboppaat otettiin  Suomen aluetoimistossa
jatkuvaan kayttoon nykyisten tyontekijéiden muistin virkistdmiseksi ja yhdeksi uusien
tyontekijoiden perehdyttdmistytkaluksi. Osa CRM-tiimille ehdotetuista jarjestelméan

kaytettavyyden kehitysideoista toteutettiin myos jo lyhyen kayttdonottojakson aikana.

Tutkimukseni perusteella suosittelen myo6s jatkotoimia seuraavan versiopaivityksen
myo6ta etenkin raportoinnin osalta sekd koko jarjestelman lokalisointiin, jotta se vastaisi
paremmin aluetoimiston tarpeita ja olisi yksinkertaisempi kayttad. Haastatteluissa nousi
esiin - my6s laajempia kehitysideakokonaisuuksia, joiden hyddyllisyydesta ja

mahdollisesta toteuttamisesta kannattaisi tehda omat projektinsa.

6.2 Jatkosuunnitelmat

Alla on eriteltyn& johtopaatdsten perusteella tehdyn toimenpidesuunnitelmaehdotuksen
kohdat:

- Aluetoimistossa jarjestetddn oppaisiin perustuva lyhyt koulutus, jotta
tarvittavat asiat opitaan tehokkaasti ja voidaan varmistaa kaikkien sisdistaneen

kayttod koskevat asiat samalla tavalla.

- Kayttooppaat pidetdan jatkuvassa kayttssa, tehokkaina muistinvirkistamis-

tyOkaluina.

- Aluetoimistossa nimetddn henkild, joka toimii kontaktina p&akonttorin B&C-

yksikon seka aluetoimiston vélilla ja vastaa oppaiden sisallon paivittAmisesta.

- Nimetty vastuuhenkild pitdd muut tyontekijat ajan tasalla jarjestelmda ja
ohjeita koskevista muutoksista sekd perehdyttdd uudet tyOntekijat

jarjestelmaan.

- Nimetty vastuuhenkild organisoi mahdolliset CRM-jarjestelméan tietosisallon

paivityskampanjat.

- Aluetoimistossa mietitddn, mistd muista spesifioiduimmista jarjestelman

toiminnoista kannattaisi tehda pikaohjeita.
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- Uuden versiopaivityksen yhteydessa tehdaan lokalisointisuunnitelma yhdessa

paatoimiston B&C-yksikdn CRM-tiimin kanssa.

- Uuden versiopaivityksen jalkeen mietitddn myo6s raportoinnin jatkokehitysta.

- Mahdollisia jatkotutkimuskohteita voisi olla myds teemahaastatteluissa
nousseet ideat Faktanet:in ja CRM-jarjestelman integroinnista tai Faktanet:in
paremmasta hyddyntamisestd CRM-jarjestelman tukena sekd CRM-jarjestelman

integroinnista puhelinjarjestelmaan.

6.3 Arviointi

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta siind mielessa, ettd mittaako
tutkimus sitd, mitd sen on tarkoitus mitata. Validiteetti voidaan jakaa sisdiseen ja
ulkoiseen validiteettiin. Tutkimus on ulkoisesti validi, jos tutkimusmenetelmasta
riippumatta tulokset ja tulkinta ovat yleistettavissa. Sisdinen validiteetti kuvaa
tutkimuksen omaa luotettavuutta. Sisdisesti validina tutkimusta pidetdan
tutkimustulosten osoittaessa perustellusti olevan kyseisen tutkimuksen tulos.
(Metsdmuuronen 2005: 57 ja 64-65.)

Tutkimukseni validiteettia voidaan perustella silla, ettd paatelmat ja johtopaatdkset on
esitelty siten, etta lukija kykenee seuraamaan prosessia ja tutkijan paattelyd. Prosessin
aikana tutkimuksen nakokulma siirtyi  tosin  kAytettdvyyden parantamisen
painottamisesta enemman aluksi hieman toisarvoisempana olleeseen kayton
parantamiseen ohjeistuksen ja pelisédnttjen avulla. Tama painopisteen muutos tuli
kuitenkin esiin tutkimuksen kulussa niin teoriaosuudessa kuin nykytila-analyysissa,
ratkaisuehdotuksessa seka johtopdatoksissa ja tutkimuksen tavoite pysyi samana, joten
se ei mielestdni heikennd validiteettia. Joustavuus on yksi toimintatutkimuksen
piirteista ja muutokset tutkimuksessa prosessin aikana ovat usein tyypillisia

onnistuneissa toimintatutkimuksissakin.

Siséinen validiteetti ilmenee siita, ettd tutkimuksessa on esitelty sekéd haastattelurunko
ettd tutkimuksen pohjana ollut havainnointi prosessin alussa ja sen aikana. Sisdinen
patevyys ilmenee myos ratkaisuehdotuksen ja johtopaatdsten on perustumisen niin
tehtyihin  teemahaastatteluihin  kuin alan kirjallisuudessa esiteltyihin aiempiin

tutkimuksiin.
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Tutkimukseni validiteetin arviointiin vaikuttaa my6s haastattelujen luotettavuuden ja
tarkoituksenmukaisuuden tarkastelu. Koska kyseessa oli toimintatutkimus suhteellisen
pieneen yksikkdon, haastattelin kaikki kyseisen yksikon tyontekijat sekd liséksi
paakonttorin CRM-asiantuntijaa. Vertaillessani toisen yksikon CRM-jarjestelméé ja sen
kayttéd valitsin  haastateltaviksi yksikon CRM-jarjestelmda kayttavien tiimien
avainhenkilét. Haastattelut olivat erillisessd rauhallisessa tilassa suoritettuja
teemahaastatteluja, jotka sujuivat kaikissa tapauksissa hienosti ja valmiiksi
muotoiltujen keskustelun kulkua ohjaavien kysymysten lisdksi haastatteluissa oli
runsaasti aikaa vapaalle keskustelulle ja asiaa koskevien mielipiteille ja ajatuksille.
Nailta osin validiteetin voidaan siis sanoa olevan tosi. Tutkimukseni validiteetti karsi
hieman omasta valittomasta osallistumisestani haastatteluiden kulkuun, koska toimin
itse haastattelijana. Toisaalta kuten Metsdmuuronen esittdd (2005: 24-26) niin
aineiston aitous edellyttdd, ettd aineisto koskee tutkijan ja haastateltavien kannalta
samaa asiaa ja he ymmartavat asiat samalla tavoin, joten tutkijan oleminen osana
tutkittavaa yhteisbd on perusteltua. Tutkijan tiivis lasndolo ja havainnointi on
muutenkin usein tyypillistd ja suositeltavaa toimintatutkimuksissa. Vastaavasti
toimintatutkimuksille on tyypillistd my6s koko tydyhteison osallistuminen tiiviisti koko
prosessiin. Haastattelijan roolin vaikutus tutkimuksen validiteettiin jai siis mielestani
vahdiseksi etenkin, koska haastatteluissa ei kasitelty arkaluontoisia ja tunteellisesti

latautuneita asioita ja palautekysely tehtiin sdhkoéisesti anonyymeina.

Tutkimuksen reliabiliudella viitataan toistettavuuteen. Tutkimus on reliaabeli, jos
tulokset pysyisivat samanlaisina eri mittaus- tai tutkimuskerroilla.
Reliabiliteettitarkastelu perustuu usein kvantifioidusta materiaalista laskettuihin
tunnuslukuihin, joiden pyritdédn osoittamaan pysyvan samana, jollei tutkittavassa
kohteessa tapahdu muutoksia. Tutkimuksessani tehtyjen haastattelujen maéara ei
kuitenkaan ole tarpeeksi suuri, jotta siind voisi hyddyntdd kvantitatiiviseen
tutkimukseen kaytettavia tilastollisia keinoja. Toimintatutkimukset ovat usein
kvalitatiivisia tutkimuksia, joiden arvioinnissa reliabiliteettimittaukset ovat usein
epéarelevantteja. (Metsdmuuronen 2005: 64—71.) Tutkimukseni reliabiliteettia on siis
todella vaikea arvioida ja varsinaiseen yleistettavyyteen tutkimustuloksia ei voi kayttaa.
Tutkimus perustuu kuitenkin myds alan kirjallisuudessa esitettyihin muihin tutkimuksiin

ja johtopaatoksiin, joten tietty yhtépitavyys tutkimuksessani toteutuu.
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Tutkimuskysymysten painopiste vaihtui hieman ja tutkimus muovautui lopulliseen
muotoonsa prosessin aikana, mutta tutkimus vastaa kuitenkin aluksi asetettuihin
tutkimuskysymyksiin ja tutkimuksen tavoite on saavutettu kiitettavasti. Tutkimuksen
aikana nousi myo6s lisatutkimuksen kohteita sek& aihealueita, jotka jouduttiin
rajaamaan ulos tasté tutkimuksesta. Jatkotutkimuksille ja kehitysty6lle on siis tilaa
taméan aihealueen osalta tulevaisuudessakin. Tutkimuksen tulokset tyydyttivat myés
tyon tilaajaa, kuten kayttdonoton palautteista ja sovituista jatkotoimista on tullut ilmi,

joten kaiken kaikkiaan olen tyytyvainen tutkimukseeni.
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Teemahaastattelun lomakepohja

Miten ja mink& verran kdytat CRM:44?

Mihin muuhun voisit kayttad CRM:44? Miksi et kayta?

Millaisia uusia raportteja kaipaisit / muutoksia raporttisysteemiin?

Onko asiakasyritysten/lisenssien jako mielestasi helppoa segmentoida CRM:ssé ja
saako ndin oikein olevaa infoa asiakasyrityksista? Millaisia muutoksia haluaisit
jaotteluun? Esim. mité uusia segmentteja”, tai tarvitsiko esim.
monivalintamahdollisuutta?

Ent& onko asiakkaan yhteyshenkildn segmentointi mielestési helppoa ja selkeda? Mika
siind on hyvéé/huonoa?

Koetko tietévasi selkedsti mitka kaikki kentat tulee tayttdd missakin CRM:n
kayttotapauksessa, ja minkalaisella tiedolla?

Koetko osaavasi kayttaad CRM:4a riittavan hyvin?

Haluaisitko automatisoida jotain CRM:n tdmén hetkisi& manuaalisia toimintoja, mit4?
(esim. 1.vastaus helpdesk-pyynt66n)

Haluaisitko lis4té joitain uusia automatisoituja toimintoja tai toimintoja manuaalista
kayttoa varten, mita? (esim. vastaus asiakkaalle kun heidan pyytama/ilmoittama
bugi/ominaisuus on korjattu/muutettu/lisatty, vaikka olisi tullut vuosiakin aiemmin)
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Eroaako sy6tettavien tietojen muoto hairitsevasti eri kayttdjien valilla? Missa
toiminnoissa ja miten? Esim. otsikointi, segmentointi tms. joka hairitse 16ydettavyytt,
tai sy0tetddn samoja tietoja eri paikkoihin eri asiakkaille/caseille jne (tai jopa samaan,
eri kasittelijoiden toimesta).

Vietkd CRM:sté paljon tietoa muihin jarjestelmiin/taulukoihin tms? Mité ja minka
verran?

Vapaa sana:
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Asteikolla 1-5

Raporttien saanti

Raporttien
tietojen
oikeellisuus

Yritysten
segmentointi

Yhteyshenkildiden
segmentointi

Tietojen
ajantasaisuus

Tietojen
paivittamisen
helppous

Paivitykseen
kuluva aika (5
kuvaa  véahaista
alkkaa, mielestasi
tarpeeksi
vahaista aikaa)

5 = hyvin helppoa / toimivaa / totuudenmukaista
4 = melko helppoa / toimivaa / totuudenmukaista

3 = en 0saa sanoa

2 = melko vaikeaa / ei-toimivaa / ei-totuudenmukaista
1 = todella vaikeaa / ei-toimivaa / ei-totuudenmukaista
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1. Technical usability problems and faults, that Finland’s Area
Office personnel have noticed

1.1. Making a marketing list by “Use Lookup to Add Members” -
function

Parent Account of the contact not visible on the selection window and can be seen only one by
one behind a “Properties”-button, makes creating a marketing list slow and stiff.

Look Up Records
Type the information you are looking for in the Look for box and dick Find, Then, select the records you want fraom the

Available records list and maove them to the Selected records list.

Look for: |knrhuner1 | | Fircd

Available records: % Selected records:

|85 Korhonen, Pekka
{fi5] Korhonen, Pekka
|85 Kaorhonen, Pekka
|5 Korhonen, Pertti
|85 Korhonen, Petri

|5 Korhonen, Riku

Mo records have been selected yet,

|85 Kaorhonen, Risto
{5 Korhonen, Sami
|85 Korhonen, Sami
{5 Korhonen, Seppo
|85 Korhonen, Simo
5] Korhonen, Soil

| Properties || ey

Ok | | Cancel
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1.2. If the Parent Account is changed, contact’s address and phone
number doesn’t change automatically

Here is an example, where the Parent Account of Timo Jaaskeldinen was just updated from
SOK Kiinteistotoiminnot Oy to SRV Yhtiét Oyj but the contact information does not update

automatically.

General ” Contact De{:;i || Marketing Profile " Training Histary ” Notes |

Parent Account |u.'3- SRV Yhtist Ovi [,_J] Source
First Name I‘ﬁmo | Salutation | |
Last Name !Jééskeléinen | Mickname | |
Middle Name [Projekiit | Mobile Phone |+358500469478 |
Job Title |Projektipaalikka | company Phone |+358 20 145 5200 |
Contact Phone [ | Contact Fax |+358107682350 |
Contact E-mail 1 |ﬁmo.jaaskelainen @srv.fi | Contact E-mail 2 | |

Maintenance Status | |
Contact Description Faktanet 2010
Personal Web Presence
Linked In Account [ Twiitter account | |
Show Web Profile " No " Yes Web Site | |
Roles
Main Financial ] Main Technical Main Sales
Sub Financial [ Sub Technical I~ Sub Sales

(User)

Main IT [ Sub IT Main Admin
Decision Maker |
Mailing Address Main
Mail Add. line 1 [pL 1 |  Postal Code pooas |
Mail Add. Line 2 | | County | |
Mail Add. Line 3 [ |  Province/State | |
City |Helsink | country [Firdand |




Arccount Contack Info " Marketing Profile " Web Profile " Mews & Motes " Administration " Agentum Mews |
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Account Name |SR'I.|' Yhtist Oy | Relationship Type  Customer {In Funnel) -

Company Phone (4358 20 145 5200 | MarketSegment  Contractor -

Parent Account | | |,_-| Amoqnt ) -
Classification

Company Fax |+358 20 145 5557 | Source =
Quick Name

Company Description -

Mailing Address Main

Mail Add. Line 1 |PL 500 | County |

Mail Add. Line 2 | | Province/State |

Mail Add. Line 3 |Niitty13iual 13 | Country |FIHL AMD

City !Espﬂg | Country Code FINLAND -FT -

Postal Code 02201 |

Only Company Phone was updated when Parent Account was changed. Everything else is still

SOK’s contact information:

Account Cantact Info || Marketing Profile || Web Profile || News & Notes || Administration || Agentum News |

Wah Pracancs

Account Name ISOK Kiinteistiitoiminnot Oy |  Relationship Type -

Company Phone |+358 10 763 011 | Market Segment Owner -

Farent Account | | [,_a] Account -
Classification

Company Fax | | Source -
Quick Name

Company Description -

Mailing Address Main

Mail Add. Line 1 pL1 | County | |

Mail Add. Line 2 | | Province/state [ |

Mail Add. Line 3 | | Country [FmiLano |

Gity 5Ryhma | Country Code FINLAND - FI -

Postal Code |ooosa |

»

m

Everything, that was inherited from the Parent Account to Contact from the first time it was
created, should at least be emptied when Parent Account is changed. The best option would
be if the Contact could also inherit contact information from the new Parent Account when

changed.
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1.3. New Role for Contact

The person defined as the Main Technical is the contact person for the whole contract,
therefore there should be only one person for each company with a Main Technical —tab.

Roles

Main Financial r Main Technical r Main Sales r

Sub Financial r Sub Technical r Sub Sales r
(User)

Main IT r Sub IT r Main Admin r

Decision Maker r

In Finland there are some companies that would like the emails, that are sent to Main
Technicals, to be sent also to other “superusers” . At the moment this action is really
complicated to perform. As atemporary solution in Area Finland “Sub IT”-tab is used for these
extra “Main Technical’-people so that they can be picked up for the marketing lists easily.
“Sub IT”-tab is not correct nor relevant earmark for these people and it is not good to keep this

marking in the long run. Area Finland would like to apply for “Super User”-tab to be added to
the selection.

1.4. Email bounces

There are a lot of email bounces that come when emails are sent through CRM with
CoreMotives. When the hard bounce comes, CRM turns contact’s Marketing Profile Allow Bulk
Email —selection to “Do Not Allow” —mode.

General | Contact Details || Marketing Profile | Training History | Notes

Marketing Information

Send Marketing { Yes (" No Last Date Incuded in |:5. 03.2011 | A v
Materials Campaign : .
Contact Methods

Preferred Any - Zoomio ID | |
Phone Allow - Fax Allow -
Email Allow - Allow Bulk Email Do Not Allow -
Mail Allaw - Allow Bulk Mail Allow -

This is not unambiguously a good thing, as sometimes hard bounces come even though
person’s contact information is valid, and the person would like to get the emails. In Contact
dialog there is a possibility to define two email addresses for a person and some contacts
indeed have those two emails.

Contact Phone +353 30661 10 I Contact Fax +358 30 661 1500

Contact E-mail 1 mari.ahvensalmi @tekla. com Contact E-mail 2

If a person’s primary email address bounces, email should be automatically be routed to
secondary email before contact is automatically opt out of the marketing lists with “Do Not
Allow”-mode.
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1.5. Handling Attachments in CRM Service Cases

Handling attachments from emails through CRM is slow and difficult and does not motivate to
use CRM instead of Outlook when communicating with customer and handling a Service Case.
When Outlook is used instead of CRM, there is always a risk of loosing information if people
forget to track the email to the Service Case, or if tracking does not work. Attachments can
only be found and seen behind a complex chain of dialogs and clicks. Through opening an
email from Case History, there is a button for “Show Picture”, but that button does not work.
Customers often send many pictures with a comment “above is a picture of x, below is picture
of y” and in the attachment list the pictures are not in same order. Instead they are in
alphabetical or numerical order, and this makes it impossible to know which picture is which.
When opening an attachment the last dialog of confirmation is also really confusing:

@E-mal\:;ﬂhkﬁosia elementtiin - Windows Internet Explorer = || = |[== ‘
File  Actions  Help

&J close —§ | Forward Reply Reply Al | ECDnvert to Opportunity | _ﬂ]NEw Case

E-mail: sihkbosia elementtiin

- Attachments ,m‘

[] Hew E-Mail Attachment | o | X
W | File Name = | File Size | =}

snap_017.png 275895

@ E-Mail Attachment: snap_017.png - Windows Internet Explorer El
Add Attachment

Select the file you want to attach to the e-mail.

%\ File Attachment
FleName: | [ snap_017.png (275 895 Byte(s)) ([ remove |
Close
J Trusted sites | Protected Mode: Off Qv 0% -
1of 1 selected. Page 1
Done il [@ « Trusted sites | Protected Mode: Off fa v ®100% -

Also adding an attachment is really cumbrous: first you have to save your email and then click
and confirm many times before it is actually added.

Looking at and adding pictures to these emails is a very common task with Service Cases, but
through CRM it takes always a minute or even several minutes more time than by using
Outlook. With Tekla’s network, handling attachments is still somewhat possible, but working
outside the office it is often too slow. This function should be changed to be more fluent. At
present Area Finland employees find it just annoying.
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For example through Trainings: Actions -> Add Activity -> Appointment, sometimes this

function works, sometimes it does not.

Calender Appointment of Training can also be added directly when making a new training, but

this selection also doesn’t always work.

Tekla Skructures training information ” Motes and agenda |

Name HO Webinar: Sneak Preview of Tekla Structures 16, segment

Start date 04.08.2010 ||| 1200am  [v| Enddate 04082010
Duration (days) | | Training Type M Eciil'l'_-
Location | | Trainer Lﬁﬁgﬁni—m a
Status Held ~  Listprice {1) T
Training Code | | Calendar Appointment (& Mo ‘r}s
Verainn 1A -

1.7. Trainings: Add Participants Account LookUp

When adding participants to Training
(under Service —tab) acronyms don’t
work in Account LookUp, though on
normal Account “Look for” can find
them. When these acronyms are
normally always used (like M.A.D.) it is
sometimes hard to find the correct

Accounts

Look for: [M.A.D.
[ New | = E D~ | &) E:J | -8 Create Quick Campaidn » | Mare Actions -
V¥ | AccountMame « | Parent Account | SAP Account

» B Micro Aided Design Oy (M.A.D.) 101326

Account when suddenly the acronym does not work in one CRM function.

Tekla Training Participants

Training Participant Lockup - Windows Internet Explorer

Account Contact
] | L T =
i oy 1N 'S
| &) Look Up Records - Webpage Dislog [
Look Up Records
Type the information you are looking for in the Look for box and dick Find, Then, select the record
|| wou want and dick OK.
——————3 =
Look for: M.A.D.* || Fined |
W—————3=
— | Account Name = | SAP AccountMu... | Address 1: City | a2
——— &
————
——§
[ 1
|
Mo Account records are available in this view.




1.8. Advanced Find

There are two small adjustments that would make Advanced
Find much more usable.

First: when you make an advanced find, in the bottom of the
page there is information on how many records is on the
page (and how many of those are selected at present) like 1
of 250 selected, but there is no information of how many
records there are altogether by that advanced find. For
example note “1 of 250 / 5001” could be a very useful
feature sometimes. It might totally change the way you
handle your find or are satisfied with the results if there are
251 or 2551 records to see.

Second: There is “Load first page” —button, but no “Load last
page”-button. “Load last page”-button could also sometimes
be very useful.

- This “Load last page”-button

r could also be useful

M F- Page 2 mp everywhere in CRM, when

— riffling through all accounts, all
Back to Query contact, trainings etc.

1.9. Report of updated things
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"_'-,é Advanced Find - Windows Ir

File Help

[Sew | 5] D,

™ | Account Name

"Giprostroimost - Sair

100uke Software
10Duke Software

30 Capital Oy

3D Ekspert OU

30 Render Oy
3Dconnexion GmbH
8 CER

AGS Virtual Systems
A, Ambraso Design €
A.5.A. Sigito Kundiav
A.Veidemana projekt
AZ5M Architects
Aalto Yliopisto

Aalto Yliopisto, TEK

Aalto-yliopiston TKE

BEEEPRRERE R R RERR R R

1 of 250 selected.

Having a report showing all new contacts / accounts, or those that have updated information,
would make it a lot easier to keep all information in the same form and from the report it
could also be easily seen if something is written incorrectly: for example city is written with
capital letters. Using capital letters is not recommended in Area Finland because all the
addresses need to be in the same formulation so that it is easy to use them (for example for
address stickers without manual work of formulating addresses). Having a ready report would
make it very quick to check that everything is correct, or just change the things that are not,
without having to leaf through all records of CRM — just the new ones.
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1.10. Account: More Addresses to Cosla’s address field
When an Account has a secondary address with Address Type: “Bill To” in CRM, this address
should go automatically to Cosla’s address field. At the present the address is being manually

copied every single time.

& Account: Skanska Oy - Windows {-niemeé‘é_xgi::ﬁ.__. - @M

File Actions Help

H {;j Save and Closs ﬂ = | __ﬂSend E-mal | Il | L:J ol a Reports » -!g:g- Map Email Link. Add Alert | Copy Address | Quick Activiby ﬁWDrd Mail Merge | EO

Account: Skanska Oy

= Details:

=% Information
More Addresses
Activities
Histaory

=] Mew tddress | 4 [=] | %

v | AddressName « | Address Type Street 1 | ZIP/Postal Code | city a2
» B skenskaoy PL 31005

2% ] )

1.11. Status of Service Case

Status of Service Case is at first automatically set as a “New Case” but it should be updated
automatically too. As soon as someone takes a case to himself/herself (by accepting a case
that was delivered to his/her Case queue or taking it from common case folder) Status should
be updated to Researching. When a person sends an email back to a customer, Case Status
should be updated to “Waiting for Client” and when the customer responds, Case Status
should be updated automatically to “Reply Received”.

When a TestTrack number is added to the Case, 2===tatus

Status should change to “Moved to Development”.  CurrentStatus Researching ad
These are the functions that Area Finland would need,  internal Note Wat or Clent =
but for example Global Helpdesk might also need a8 gesolution (from Rﬁﬁfggg;d;;gﬁman 3
“Moved to Subsidiary” —option. New Case

These improvements would make the management of _ g

Case queue easier to handle and control. Resolution Descipbon | aiting for Subsiciary

Maved to development
Reply Received

Resolution Type

1.12. Priorization of Cases

A function that would make it possible to prioritize Service Cases somehow, (for example a
color code like in Outlook) would make the handling of the case queues easier.
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1.13. Deleting Cases of your own Folder

Cases that are in a person’s own queue, but the person has only been CC on the email, cannot

be deleted at all even if the user is the owner in the Folder. So these Cases stay in the Folder
and disturb.

-

SFEmTE—]
& | Confirm Deletion -- Webpage Dialog u
Confirm Deletion

You have selected 1 Queue Ttem for deletion.

This action will delete the selected e-mail activities from the queue. Tt will not delete them from
the system. To continue, dick OK.

I Ok, il | Cancel

1.14. Description of Case by tracking

At present the title of the Outlook email is routed to the Case Title —field when an email is
tracked as a new case, and this same title of email is routed also to the Description —field of

CRM Case. Emails title should be routed only to the Case Title —field and the actual content of
email should be routed to the Description —field.

& Case: CAS-982752-TXCEHY - Windows Internet Explorer
_Eile fctions  Help

= &'}l Save and Clo__se ﬁg = _@ | |r_,3 Follow Up ".3‘ Reports » | | EmailLink | Add Alert o Resolve Case |
Case: CAS-982752-TXCEHY
= Details: -
s InFormation | S " Notes and Artide " Infa |
|_¢§ F\Ftl\-‘ltles 0 X
Ly History :
| surnmary Contact /- Anttonen, Jussi Ld Case Account Finnmap C
| Relationship Explorer (Customer) =
Subject I:l | 44| Contact (notin use)
Case Number |cas-ss2732-THCEHY | Maintenance Status [Partial
Case Title |Reikélevyn likuttaminen likuttaa reikaa vasrin

Case Description Reikalevyn likuttaminen likuttaa rekas vaarin

Version

+  CaseOrigin Email
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& E-mail: Reikalevyn likuttaminen lilkuttaa reikda vadrin - Windows Internet Explorer
File  Actions  Help
ﬂ Close (= | Forward Reply Reply All | |_‘:| Convert o Opportunity | il-' Mew Case

E-mail: Reikdlevyn fikuttaminen ikuttaa reikaa vaarin

[E—mail || Attachments || Interaction |

From |§.‘:J Anttonen, Jussi | & E
To |£;' FIN New Support Cases | 4| B [
Subject |Reikaie‘.' v likuttaminen likuttaa rekas vasrin

The e-mail below might contain script or content that is potentially harmful and has been blocked. Unblock
X-modules = Modeling, Model Sharing, Rebar Modeling, Steel Detailing, Analysis _ Di
X-date = 06.04.2011 16:44:26
X-05 = Windows NT 6.1 Service Pack 1 Build 7601
Kversion = 17.0 (Build 5721)-10.2 2011

Noni.

Ohessa TS 17 lnotu malli, jossa kolme reik#sts levyd ja kuvan kaappauskin tuli vield kaupan paglle.
suuntaan niin, etta tarthm pellkcéstizin hanskoista ldinni niin pultin offsett (siita kavankaappaus) lahtee
huomataan. Blikkcds reijét ei pysy halutulla paikalla. Keskimméistd vaildcapa 100 millii nostamalla pe
kitevasti asian. Nyt sitten toisen reunan levyssa reijit pysyvkdn paikallaan, koska siind levyn ja pulttic
samoten ristikk#in kuin muissa levyissi.

Tuollanen levy ja pultit on mallinnetiu Baseplate 1042 komponentilla ja ainakin se tekee hanskat tuoll
paikat offsettid kavttien Ongelmat tulee vasta kun komponentin rajavitas ja lilkuttaa levyjd hanskois
likkuminen atheuttaa ja huomaako parin millin likkumista helposti. Jonkinlaista korjausta tzhén olis b
17.0.

-Jussi-

1.15. CRM available by Kiosk

CRM —application should be available also by our Kiosk-services, just like Outlook. Sometimes
working out of office, especially abroad, the internet connection is so bad that VPN does not
work, and having access to CRM would be really important.

1.16. Advanced Find of Cases

At present Cases before 2008 and after 2008 have to be searched separately, because
Customer has been changed to be a Contact on 2008, and those cases are not possible to see
with one find of contacts. These cases should all be routed to be under Contact in Case
Research.

1.17. History and Summary functions

Seeing summary or history of Account or Contact is often very slow, too slow to check while
talking with a customer. Having a function that would allow history to be sorted to include just
some things, for example Cases or Mailings, would make this easier. Just like Advanced Find
has many different “Look For” options.
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1.18. Unsubscribe

Besides automatically updating “Do Not Allow” to “Allow Bulk E-mail” field, CRM should also
provide information when Unsubscribe is done, for example in Note field. Unsubscribes come
sometimes a lot later after sending an email and “Do Not Allow” is automatically updated also
when a Hard Bounce comes, so there is lot of manual work to go through which ones should
actually be in “Do Not Allow” —mode and which should not.

1.19. Field for Faktanet link

In area Finland having a field for Faktanet link is in demand. Area buys a service from Faktanet,
but it would be more worth of its price if it could be linked to CRM too — and this way more in
use.

1.20. Mail to Customer when a certain person takes care of the
Case

When someone accepts a case to his/her own Service Case Folder, it would be good that CRM
would send an automated message that this person has now taken your Case to his / her
handling.

1.21. Sending a mail to certain group

A function that would make it possible to send a bulk email for a certain group easily would be
in great demand. For example customers, that are coming to a training and are listed in a
certain Service Training as participants. A simple functionality, for example by choosing a
group or part of the group and the one “Send E-mail” —button, would be needed.
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1.22. Look For —function

Look For -function does not work at all if whole name is used, and this slows down working
because the user may do many empty searches before realizing that this function doesn’t work
at all because it is so illogical.

Loock for: in-iem-inen :]'L.IhEI

| Full Name | Parent Accow

Look for: [juha nieminen

| Full Name Parent Accour

1.23. Tracking more than one person by time

While sending an email for more than one person through Outlook, the tracking of the email
should be possible to do at the same time for all recipients. At present the e-mails must be
tracked one by one and it as a huge amount of manual work with lot of recipients.

1.24. Advanced Find by Notes-field

Advanced Find -function is lacking an option to make find by content of Notes-field. This field is
in use a lot and it would be really useful to make finds that are based to this criterion (with
function: Contains “Enter Value”).
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1.25. Maintenance Status and Extranet

Maintenance Status should be working properly. For example Extranet Access is approved
automatically for everyone who works for a company that has Maintenance Status on “Yes”-
mode. At present Maintenance Status does not work properly and there is lot of manual work
with Extranet Access applications that should be done automatically. Extranet Access should
also be automatically approved for Contacts of Sub-Accounts whose Parent Account’s
Maintenance Status is on “Yes”-mode. At present right to use Extranet does not inherit for the
whole corporate group, though it should be inherited.

Case: CAS-982847-0QV389

= Details:
— 3 | i
sl Information 2Nera " Motes and Article " Info |
i__,_Eﬁ .ﬁ.Ft|V|t|es it
Lo Hiskory ——= E—
Summary Contact |_§._J Biznlatforms @tekl :J |2 Case Account |
| Relationship Explorer (Customer) : ) ]
Subject | | i ’ ‘i Contact (not in use) |
Case Mumber |r: AS-982847-00V389 | Maintenance Status
Case Title |Exh‘anet access request, Ketoja, Jussi
Case Description  |Extranet access request, Ketoja, Jussi

1.26. Email that you got a Case

At present Helpdesk worker gets a notice that he / she got a Case when he / she has accepted
a case by himself /herself, though it should come when someone has assigned a case to that

person. Before accepting you may not notice a new Case but when you already have accepted
it, you do know it is there and there is no need for the notice anymore.

To: @ Nieminen Juha
Cc

Subject: A Case has been assigned to you in CRM (Tekla):028 20775

Caze Title: tekla, komponenttiongelma
Customer: Ins.tsto Makeldinen Oy

This iz an automatic notification from the workflow engine. Do not reply to this email.
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2. Development ideas and hopes for the future

2.1. Business Unit’s in the same data base

Both business units should share the same database in Finland. B&C and I&E units already
have common customers, and in all likelihood there will be more in the future, so it would be
important to see all information about customers’ business with Tekla.

2.2. View customization for Area Offices

In Finland’s Area Office CRM is often seen as too messy with so many different tabs and fields
— also many that are not being used in Finland Area Office. Hiding unnecessary and useless
fields and tabs when a new CRM version comes would be a good thing to do. Different Area
Offices could have different views, all localized and customized to fit in their own needs.

2.3. Basic and Advanced views

Workers of the Finland Area Office experience that having two different views in CRM would
be great: Basic one for daily use, which would be very simple, and then an Advanced one,
which would have more tabs and fields to see and fill.

2.4. Integrating of CRM and GoToWebinar and CRM and Webropol

Keeping contact information updated would be much easier if for example GoToWebinar and
CRM could be integrated together so that person could check and update his or her
information when registering to webinar. For exemple: when a person fills in his or her name
to register to the webinar, the system would ask “are you this person” if name can be found in
CRM. If person confirm to be that person, the system would tell other basic information (email
address, mail address, phone number, title, role etc.) of that person in CRM with an option of
redress incorrect data. Registration through Webropol should have same functionality.
GoToWebinar and CRM should also have a functionality that would add registered persons
automatically as “Participants” to the Service Training that is marked to be the Webinar the
person is registered to. This would reduce a lot of manual work in many Area Offices. This
function would also be handy between Webropol and CRM, this way the lists of people in a
training or in an event could be created easily.
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Lyhenteitd ja kasitteita

Account
Contact
Cosla
Liidi

Parent Account

Sub-Account

emoyhtion

Yritys

Henkil® yrityksen palveluksessa

Customer Order Software Licence Agreement. Ohjelmiston
lisenssisopimus.

CRM-kannassa merkitty Leads. Henkil0 tai yritys, joka saattaa olla
kiinnostunut ostamaan yrityksen tuotteita tai palveluita.
Emoyhtid  Account-dialogissa.  Contact-dialogissa  henkiltn
edustama yritys.

Tytéryhtio, lisdtdadn toisen yhtion alle ja perii silloin tdman

tiedot.
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1. Tietojen ajantasaisuus ja eheys

Koko CRM-jarjestelmén kéyton ja kaytettdvyyden pohjana on oltava ajan tasalla oleva eheé
tieto. Jos tietoja ei pidetd ajan tasalla, ei hyvastakaan jarjestelmaésta ole juuri hyotya.
Asiakastiedot tulee myds kasittad laajempana kasitteend kuin pelkkind kontaktitietoina. B2B-
ymparistdssa asiakkuuksien hallinnan kannalta tarkeimpid tietoja ovat yleensé asiakashistoria
ja segmentointitiedot.

Tietojen rappeutumista aiheuttaa esimerkiksi se, etteivat kaikki asiakkaiden tiedoissa
tapahtuvat muutokset pdady CRM-jarjestelmaén ilman viiveitta, jos lainkaan, seké vahingossa
vadrin syotetyt tiedot, erilaisten oikeuksien tai tayttdtapojen takia syntyneet kaksois- tai
kolmoiskappaleet ja tekniset virheet. Asiakastietojen yllapidon tarkein valine on kaikkien
kayttajien toteuttama jatkuva yllapito. Kayttdjien yllapidon tulisi olla tosiaikaista, eli virheet
korjataan heti kun ne havaitaan, muutoin niiden paivittdminen unohtuu helposti ja tietojen
virheellisyys ei korjaannu. Avainasemassa on tydyhteison kulttuuri, jossa koetaan etté
asiakastietojen péivittdminen on kaikkien asia eiké ajatella, ettd joku muu paivittaa.
Asiakastietojen viikoittaiset tai kuukausittaiset paivityskampanjat voivat myos olla toimiva
keino kunhan ei yriteta paivittada kaikkea kerralla ja néin kasvateta tydmaéaréa liian suureksi.
(Oksanen, 2010: 297-304.)

2011 Suomen aluetoimistossa tehtyjen teemahaastattelujen ja niiden perusteella tehdyn
nykytila-analyysin perusteella tietojen ajantasaisuuden kaytdssé olevassa CRM-jarjestelmassa
koetaan olevan melko huonoa. Asteikolla 1-5 "tietojen ajantasaisuus” sai pisteet 2,55. Tietojen
ajan tasalla pidon perustana on tietéé kenen tulee lisatd mitakin tietoja ja missa muodossa
tiedot merkitéén. Tietojen ajantasaisuuden ja eheyden lisddminen CRM-jarjestelmassa on yksi
taman kayttooppaan paatavoitteista. Lisaksi kdyttdoppaan on tarkoitus selventad kayttajille,
mitd kaikkia tietoja asiakkaasta loytyy jarjestelmasta.

Suomen aluetoimistossa tulleiden lead:ien ké&sittely menee myyjien kautta, samoin kuin taysin
uusien yritysten lisddminen kantaan menee myynnin ja markkinoinnin kautta, tai sovitun
asiakaskannan kasvattamiseen tai paivittamiseen liittyvén projektin kautta. Olemassa olevien
asiakasyritysten ja kontaktihenkilGiden tietojen paivittdminen on kuitenkin kaikkien Suomen
aluetoimiston henkildiden vastuulla. Jos asiakkaan kanssa asioidessa ilmenee, etta tiedoissa on
virheité tai tiedot ovat muuttuneet, tulee virheelliset tiedot paivittaa viiveitta. Asiakasyrityksen
tydntekija tulee myos lisata CRM-ohjelmiston tietokantaan hanen ollessaan yhteydessa Teklan
Suomen aluetoimistoon ja hdnen tietojen puuttuessa kannasta. Muiden kuin asiakasyritysten
tyontekijoiden ollessa yhteydessa, tulee uusien kontaktihenkildiden tiedot ohjata myynnille.
Esimerkiksi tietokannasta puuttuva asiakasyrityksen tyontekijan ollessa yhteydessa
puhelimitse tai sahkpostitse Suomen aluetoimiston helpdeskiin saadakseen tukea Tekla
Structures -ohjelmiston kayttoon tai ilmoittautuessaan kayttajapaiville, tulee hanet lisata
asiakasyrityksen kontaktihenkil6ihin ohjelmiston kayttajana.
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2. Account-dialogi

Uusien yritysten lisé&minen on myyjien vastuulla, ellei toisin ole sovittu. Uutta yritysta
listtaessa yrityksestd tulee kirjata yrityksen perustiedoista virallinen nimi Account Name -
kenttéan, yrityksen puhelinnumero sekd mahdollinen faksinumero. Jos yritys on jonkin toisen
yrityksen alla toimiva tytaryhtio tai sivukonttori, tulee Parent Account -kohtaan hakea
lisattavan yrityksen emoyhtid. Lisaksi tulee valita parhaiten tilanteeseen ja yritykseen sopiva
vaihtoehto Relationship Type- ,Market Segment- ja Account Classification -pudotusvalikoista
(ndma kasitella&n tarkemmin kappaleissa 2.2-2.4), ja liséksi Source-pudotusvalikosta, jos tdma
on tiedossa. Osoitetiedoista tulee tayttéa paitsi punaisella merkityt pakolliset kenttien liséksi
postinumero ja jos yritykselld on Internet-sivut, tulee my6s ndiden osoite lisatéa Web Site -
kentté&dn. Company Twitter Profile -kenttdd ei Suomen aluetoimistossa kayteta talla hetkella.

! Account Contact Info !! Marketing Profile !| Web Profile || Mews & Motes || Administration || Agentum News |

Account Name Teka BAC Finland | nmelationship Type =S -
Company Phone [+358 30651 10 Market Segment Other -
Parent Account ||s2]  Account -
' B Classification
Company Fax +358 30 661 1500 i Source -
Quick Name

Company Description [

Mailing Address Main

Mail Add. Line 1 'Mefsénp_ojél-ﬂkl.ijé 1 | County

Mail Add. Line 2 Province/State

Mail Add. Line 3 | Country FINLAND

City _E_spDD | Country Code FINLAMD - FI -
Postal Code 02130

Web Presense

Company LinkedIn [ Company Twitter
profile s T Frofile

Web Site

Account Details

SAP Account Mumber ; Owner Q I-!érljélléinelrln Anth 12
SAP Segment - Maintenance Status
Local Customer Nr [ | VAT number
Local Registration Nr Share Acct, Info " Yes ¥ No
Territory | _- |2

Kun yrityksestd tulee asiakasyritys , SAP-integraation ansiosta accountille paivittyy
automaattisesti asiaan kuuluva SAP-numero SAP Account Number -kenttdan. Myo6s
Maintenance Status péivittyy Yes-tilaan, kun asiakkaalle on toimitettu uusin versio ja
yllapitolasku on maksettu. Tama ei kuitenkaan periydy tytaryhtidille ja toistaiseksi tata ei voida
paivittdd manuaalisesti. Maintenance Status automaation kanssa on ollut jonkin verran
ongelmia, joten toistaiseksi johtopaatoksia tai toimenpiteitd ei tule tehda pelkastaan siihen
perustaen. SAP segment tulee valita manuaalisesti ja sen voi tehd& kuka tahansa ennen kuin
asiakas on ostanut mitdan. Ensimmaisen oston jalkeen Teklan Orders-yksikko tayttad sen ja
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taman jalkeen kentté on lukittu. SAP-segmentin tulee vastata Marketing Segment -valintoja,
vaikkakin nimissé on eroja. Alla on méaritelty SAP Segment- ja Market Segment -vastaavuudet.

SAP Segment — Market segment
Contractor — Contractor

Educational — Education

Other — Architect, Owner, Other, NA
Precast — Precast

Steel — Detailing, Fabrication
Structurel Design — Engineering

Account omistajuudet on jaettu niin, ettd Suomalaisten yritysten omistajaksi merkitdan Antti
Hamalainen ja Balttialaisten yritysten omistajaksi Sampo Pilli-Sihvola, jos kyseessa on
asiakasyritys tai potentiaalinen asiakas. Jos asiakkuuden tyyppi on jokin muu kuin asiakas tai
potentiaalinen asiakas, merkitd&n maasta riippumatta omistajaksi Kirsti Porko. Tallgin
Relationship Type on siis jokin muu kuin Customer, Customer (In Funnel), Potential Client tai
Potential Client (In Funnel).



Liite 3
7 (22)

2.1. Yhteystietojen muotoilut

Osoitetietoja lisatessa tulee muistaa laittaa niin kadun nimi kuin kaupunki isolla alkukirjaimella,
mutta muuten pienin kirjaimin. Mail Add.Line 1 -kenttdén kirjoitetaan katuosoite, jos se on
tiedossa ja Mail Add. Line 2 -kentt&dn postilokero, jos se on tiedossa. City-kenttddn merkitééan
kaupunki ja Postal Code -kentt&én postinumero. Listoja on helpompi ja miellyttdvampi selailla
kun kaikki tiedot ovat samassa muodossa, ja liséksi myos aikaa sdastyy kun esimerkiksi
postitustarroja voidaan tehda suoraan CRM-ohjelmistosta tulostettujen postituslistojen
perusteella, ilman etta listoja tarvitsee manuaalisesti muokata.

Puhelin- ja faksinumeron eteen tulee laittaa + ja maakoodi, mutta muita merkkejé kuin
numeroita ja + ei numerossa saa olla. Sulkeita ei siis merkité suuntanumeron ymparille eika
suuntanumeron ensimmaisen nollan ympérille, vaan tdma ensimmainen nolla jatetédén
kokonaan pois, aivan kuten puhelimella soitettaessa maakoodia kaytettéessa. Valilyonteja
suositellaan kdyttdmé&an luettavuuden helpottamiseksi. Esimerkking yll4 olevan kuvan numerot
+358 30 661 10 sek& +358 30 661 1500. Samassa muodossa olevat puhelinnumerot ovat paitsi
miellyttdvampia selailla niin my6s ehdoton edellytys, jos aluetoimistossa halutaan ottaa
kayttdon CRM:n ja Office Communicator:in tai muun puhelinjarjestelman valisia toimintoja.

2.2. Relationship Type

Pudotusvalikosta valitaan parhaiten yrityksen suhdetta Teklaan. Vaihtoehdot ovat Customer,
Customer (In Funnel), Potential Client, Potential Client (In Funnel), Competitor, Project,
Reseller, Vendor, Press, Trade Association, Partner, Other, Customer (Inactive). Suomen
aluetoimistossa eri vaihtoehdot on jaeteltu alla olevan kuvauksen mukaisesti.

Customer: Teklan asiakas. Yritys, joka on ostanut joskus jotain Teklalta ja silla on néin ollen
SAP-koodi tai yritys kuuluu konserniin, joka on asiakas. Tama péivittyy automaattisesti kun
yrityksen SAP-koodi paivittyy SAP-jarjestelmastd CRM-jarjestelméaén

Customer (In Funnel): Teklan asiakasyritys, jolla on jokin tarjous sisalla putkessa. Yrityksen
status paivittyy automaattisesti téhan, kun myyja syotté tarjoustiedot CRM-jarjestelméan eli
Accountilla on avoin Opportunity

Potential Client: Potentiaalinen asiakas. CRM-jarjestelma tarjoaa tata tilaa oletuksena. Kaikki
uudet lisattavat yritykset laitetaan tahan, jos voidaan olettaa, etté sill olisi tulevaisuudessa
jotain ostopotentiaalia Teklan suuntaan ja ellei kuulu selkeésti johonkin toiseen ryhméaan kuten
kilpailijat tai lehdisto.

Potential Client (In Funnel): Potentiaalinen asiakas, jolle on kuitenkin tehty jo tarjous jostain eli
Accountilla on avoin Opportunity

Competitor: Kilpailija
Project: Yritys, jonka kanssa teemme projektiyhteisty6td / olemme samassa projektissa

Reseller: Jalleenmyyja, toistaiseksi ei kdytdssa Suomen alueella
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Vendor: Tavarantoimittaja. Esimerkiksi painotalo, kddnndstoimisto tai muu taho, jolta
ostamme palveluja tai tuotteita

Press: Lehdistd. Esimerkiksi Talentum tai Rakennuslehti

Trade Association: Yhdistykset, kuten Terdsrakenneyhdistys, Betoniyhdistys ja Rakennustieto
Partner: Yhteistydkumppanit. Esimerkiksi M.A.D.

Other: Kaikki muut / kaikki epéselvat

Customer (Inactive): Kaikki kannassa olleet yritykset, jotka on deaktivoitu. Relationship Type
paivittyy automaattisesti Customer (Inactive) —tilaan, kun yrityksen tili kuoletetaan.

2.3. Segmenttivalinnat

Yrityksen toimialasegmentti valitaan Market Segment -pudotusvalikon vaihtoehdoista. Monet
yrityksista toimii monella eri segmentilla, mutta tallGinkin yrityksella voi valita vain yhden
segmentin, joten valitaan yrityksen paatoimiala tai sitd parhaiten kuvaava segmenttivalinta.
Alla eri vaihtoehtoja kuvaavat selitykset.

Detailing: Terdsdetaljointi, kuten SS-Teracon Oy

Fabrication: Valmistaja, esimerkiksi Ruukki Oyj

Engineering: Insind6ritoimisto, kuten Insinddritoimisto Ylimaki&Tinkanen Oy
Contractor: Urakoitsija, kuten Skanska Oy

Architect: Arkkitehtitoimisto, esimerkiksi Arkkitehtitoimisto JKMM Oy
Education: Oppilaitos, kuten Metropolia Ammattikorkeakoulu

Other: Muu rakennusalantoimija, esimerkiksi talotekniikkasuunnittelija
Owner: Omistaja, tilaaja tai rakennuttaja, esimerkiksi Sato

Precast: Betonielementtivalmistus ja suunnittelu, kuten Consolis

NA: Ei mikaan ylla mainituista
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2.4. Classification-valinta

Account Classification -pudotusvalikkoon tulee valita vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten
asiakkaan toimintojen paikallisuutta tai globaalisuutta ja asiakkaan tarkeytta Teklalle eli onko
kyseessd avainasiakas vai normaaliasiakas.

Global Key Account: Globaali avainasiakas, kuten Poyry
Local Key Account: Valtakunnallinen avainasiakast, kuten A-insindorit
Global Account: Muut globaalit asiakkaat

Local Account: Muut valtakunnalliset asiakkaat

2.5. Accountien yhteen liittdminen ja kuolettaminen

Jos kannasta l6ytyy sama yritys kahteen kertaan namé voidaan yhdistd& samaksi accountiksi
CRM:n Merge-toiminnolla. Yhdistdesséa tulee
ensin valita accountit, jotka halutaan yhdistéa ja
sitten painaa Merge-painiketta. Painikkeesta
aukeaa Merge Records -ikkuna, jossa valitaan
kumpi on Master Record eli sailytettava Account. [t asleh e STRIES

b B Aalto-yliopiston TEK
Accounts Lisaksi
b 7Y Aarn Kohonen Ov

voidaan valita yksittéisié tietoja toiselta yritykselta.
Look for: | Yhteen liittdessa molempien accountien historia ja sen
I ymew | o (=] - | & 3| 4 allaolevatSub Accountit ja Contactit siirtyy
P e sdilytettévalle Accountille.

. L | Hu VEILIEMArdg [rgjeRiEsdrias D )os
b [ AZSM Architects
b [ Aalto Yiopisto
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L& = ™
e | Merge Records -- Webpage Dialog H ] u
Merge Records
Select the master record, and then select the fields to merge into the nkter record. The master record will inherit all of the subordinate record's child records. The
subordinate record will be deactivated.
Master Record : o B Aalto Vliopisto, TEE |M & ||f_3,y' Aalko-vliopiskon TEK ||,_-|
¥ select al fields in this section " select all fields in this section =

|| Account Hame * Aalto Yiopisto, TKK 7 Aalto-yliopiston TKK
Market Segment % Education 6

|| | Source {+ Tekla BIMsight " Teka BIMsight i

|| | Mailing Address Main % Select 2l fields in this section ' Select all fields in this section 7
Country % Finland " Finland

||| Country Code {+ FINLAND - FI " FINLAND - FI

i Marketing Information ' Select il fields in this section " Select &l fields in this section =
3end Marketing Materisls  * Yes  Yes
Overview ¥ Select all fields in this section " Select all fields in this section I
Company Mame & Aalto Yiopisto, TKK " Aalto-yliopiston TKK \
Main Business Type * Education (5

L
Contact Information % Select al fields in this section ' Select all fields in this section -

L]

| [T Select all fields with data. If both records have data in the same field, the master record field is selected,

I | /0, Note: The master record will inherit all of the subordinate record's child records. The subordinate record will be deactivated.

[—— .

— = 4

ki - = ~

Yleisesti ottaen Accountien yhteen liittdminen on myyjien vastuulla, ellei toisin ole sovittu. Jos
henkild on vahingossa luonut ylimaaraisen Accountin, on parempi kuolettaa turha Account
kokonaan. Kuolettaminen tapahtuu Account-dialogin Actions-valikon Deactivate Contact
-valinnalla.

Toistaiseksi Accountien ja Contactien yhdistdminen on yleisesti estetty kayttéjiltd BIMsight ID:n
omaavien tuplien yhdistdmisessa ilmenneiden ongelmien takia. Téll& hetkella Suomen
aluetoimiston tydntekijoista vain Mari Ahvensalmella on oikeudet kéyttéa jérjestelman Merge
-toimintoa.
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3. Contact-dialogi

r —

o — yrityksensa eli kannassa olevan Accountin
e Actions  Help .. .. ..
Z i alta New Contact -toiminnolla, niin etta

el oySaveandClose g | gdSendEmal | o shenkils perii omistajan ja yrityksen

Account: Tekla B&C Fnland yhteystiedot kuten osoitteen ja yrityksen

” puhelin- ja faksinumeron.

= Details: - =
¥ InFormation (| 8| Mew Contact
=| More Addresses I il Nane

Activities » B Ahonen, Ted
Hiskory

P EEL D

lofy  Sub-Accounts b 84 Ahvensalmi,
l 4] Contacts b 85 Haikonen, He
Relationships

b 82 Hamalginen,

N

Summary

g g

:
]

i

§
i

J}GEHEF@I " Contact Details " Marketing Profile " Training History " Motes |
A,

Contact E-mail 1 |mari.ahvensalmi@.glda.mm Contact E-mail 2 |

Parent Account [ TeKa BAC Finland | M Source -
First Hame Mari | Salutation [ |
Last Name |ahvensalmi | Mickname | |
Middle Mame | | Mobile Phone | |
Job Title | | company Phone [+358 (30) 661 10 |
Contact Phone |+358 30661 10 | Contact Fax |+358 30 661 1500 |
| |

Maintenance Status | -|

Contact Description -

1 Web P

Linked In Account Twitter account | |

Show WWeb Profile * No (" Yes Web Site | |
Roles
Main Financial r Main Technical r Main Sales r
Sub Financial I Sub Technical I Sub Sales I

(User)
Main IT I Sub IT I Main Admin
Dedision Maker B
Mailing Address Main
Mail Add. Line 1 |Metsanpojankuja 1 |  Postal Code 02130 |
Mail Add. Line 2 | | Countty | |
Mail Add. Line 3 | | Province/State | |
City [Espoo | Country [FimLanD |

Country Code FINLAND - FL -

Periytyvat tiedot nakyvat Contact-dialogin General-vélilehdelld, lukuun ottamatta omistajaa,
joka l6ytyy Contact Details -valilehdeltd. Tietojen periytyessé yrityksen puhelinnumero
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tallentuu automaattisesti sekd Company Phone ettéd Contact Phone -kenttiin ja yrityksen
faksinumero Contact Fax-kenttéd&n. Contact Phone -kentté tulee kuitenkin paivittéé henkilon
suoraan numeroon samoin kuin Contact Fax-numero henkilén omaan faksinumeroon, jos
hanelld on sellaiset ja ne ovat tiedossa. Lisaksi henkilén matkapuhelinnumero tulee lisata
Mobile Phone -kohtaan, jos se on tiedossa. Mail Add.Line 1 -kenttdan kirjoitetaan katuosoite,
jos se on tiedossa ja Mail Add. Line 2 -kenttadn postilokero, jos se on tiedossa. City-kohtaan
merkitaan kaupunki ja Postal Code -kenttéd&n postinumero. Kontaktille voidaan kayttad myds
eri Country Codea, jos henkild tytskentelee suomalaiselle yritykselle ulkomailla, eik& puhu
Suomea. Talléin Country Code on paivitettavé manuaalisesti, jolloin Country-kenttd paivittyy
my0s automaattisesti.

Paitsi Accountin niin myos sen alla olevien henkildiden Maintenance Status paivittyy Yes-tilaan,
kun asiakasyritykselle on toimitettu uusin versio ja yllapitolasku on maksettu. Tama ei
kuitenkaan periydy tytéaryhtitille eik& ndiden alla oleville Contact-dialogeille, ja toistaiseksi tata
ei voida paivittdd manuaalisesti. Maintenance Status -automaation kanssa on ollut jonkin
verran ongelmia, joten toistaiseksi johtopaétoksia tai toimenpiteité ei tule tehda pelkastaén
siihen perustaen. Yhteystietoa lisatessa tulee lisatd myos henkilon titteli Job Title -kenttaan ja
valita henkilon rooli Roles-valikosta (tarkemmin kappaleessa 3.3), jos ndmé on tiedossa.

| General | contact Details | Marketing Profile ii.Training History || Notes

Marketing Information e

Send Marketing v Yes " MNo I’é Last Date Induded in i-_ Z 011
Materials Campaign ]
Contact Methods

Preferred Ary - Zoomio ID ! :

Phone Allow - Fax Allow

Email Allow - Allow Bulk Email Do Not Allow
Mail Allow - Allow Bulk Mail Allow
Social Style

Analytical - Driver 5]

Amiable B Expressive m
Description

Description

Marketing Profile -valilehdeltd nakyy yhteyshenkilon sallimat yhteydenottometodit Contact
Methods -valikoissa. HenkilGa lisattédessé kaikki paivittyvat oletusvalintana Allow-vaihtoehtoon.
Henkilon klikatessa Unsubscribe saamastaan sahképostimainoksesta péivittyy Allow Bulk Email
-kohta Do Now Allow -valintaan. Toistaiseksi samoin tapahtuu myos jos posti ei mene
asiakkaalle perille vaan siita tulee Bounce. Tallgin Allow Bulk Email tulee korjata takaisin Allow-
valintaan manuaalisesti. Asiakkaan toivoessa on kaikki hanen kieltamat kontaktimenetelmat
paivitettdva Do Not Allow -tilaan manuaalisesti.
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3.1. Yhteystietojen muotoilut

Parent Account  |[= Tekla B&C Firland

First Name Mari

Last Name ;.-!;..Huensalm-i.

Middle Mame

Job Title

Contact Phone [+358 30 661 10

Contact E-mail 1 :|_'nari:ah'-..jeqsra_qui_@_:n_alﬂa_._cqrr!

Aivan kuten uutta Accountia luodessa, myds uutta Contactia luodessa seké henkilén
matkapuhelinnumeroa liséttaessa ettd suoraa puhelin- ja faksinumeroa péivittaessa tulee
puhelinnumeron eteen laittaa + ja maakoodi. Muita merkkeja kuin numeroita ja + ei
numerossa saa olla. Sulkeita ei siis merkitd suuntanumeron ympérille eikd suuntanumeron
ensimmaisen nollan ympérille, vaan tdmé& ensimmainen nolla jatetd&n kokonaan pois, aivan
kuten puhelimella soitettaessa maakoodia kaytettdessa. Esimerkkina yll& olevan kuvan
numerot +358 30 661 10. Samassa muodossa olevat puhelinnumerot ovat paitsi
miellyttdvampia selailla niin myos ehdoton edellytys, jos haluamme ottaa kdyttdon CRM:n ja
Office Communicatorin tai muiden puhelinjarjestelmien valisia toimintoja.

Jos henkilon osoitetiedot paivitetdén, tulee muistaa laittaa niin kadun nimi kuin kaupunki

n ) isolla alkukirjaimella, mutta muuten pienin
Mailing Address Main L. . . L .
it 1 klljjalmlr.]l. I:|sto.ja on.pa|t5| helpompl ja

_ _ miellyttavampi selailla kun kaikki tiedot
Mail Add. Line 2 N .

_ _ ovat samassa muodossa, niin liséksi myos
Mail Add. Line 3

aikaa saastyy esimerkiksi postitustarroja
tehdessa kun voidaan kayttaé suoraan

CRM-ohjelmistosta tulostettuja
postituslistoja, ilman etté osoitteita tarvitsee manuaalisesti muokata.

City Espoo
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3.2. Kontaktin internetsivut

Personal Web Presence

Linked In Account Twitter account |

Show Web Profile * Mo " Yes Web Site |

Linkkeja kontaktin henkilokohtaisiin Internetsivuihin tai Twitter- ja LinkedIn-profiileihin ei
Suomen aluetoimistossa téyteta. Show Web Profile "Yes”-valinnalla saa ndkyviin Web Profile
-vélilehden, josta nakee kontaktin kayttdoikeudet Teklan Extranettiin sekd Tekla BIMsightiin ja
kontaktin My Tekla -sivulle rekisteroityessa tayttamat tiedot.

. . ) — - | — —
& Contact: .&.hvensalml{\fﬁgarl - Windows Internet Explorer
File Acktions Help
Al iySaveandCose ) < ydSendE-mal () f FollowUp ) Reports » i Map | Ernail Link

Contact: Ahvensalmi, Mari

= Details:
%4 InFarmation

zeneral " Contact Details " Marketing Profile " Training History " Nu:ute{ﬂ Web Profile 3
"‘-____,_.ﬂ""

3.3. Roolin valinta

Kontaktin roolitiedot on taytettévd, jos henkilon rooli ja asema yrityksessé on tiedossa, tai
hanen nimikkeensa perusteella paateltavissa. Roolien perusteella henkil6t valikoituvat tietyille
postituslistoille, joten vajaat tai virheelliset valinnat estavat kontaktia saamasta hanelle
kuuluvia posteja. Teklan markkinoinnin kannalta kontaktin roolin valinta on todella tarkeda.

Roles

Main Financial r Main Technical r Main Sales r

Sub Financial r Sub Technical r Sub Sales r
(User)

Main IT r Sub IT r Main Admin r

Decision Maker r

Main Financial: Toimitusjohtaja. Tallainen henkild on madriteltava jokaiselle yritykselle
viimeistaén coslan tekemisvaiheessa, muuten niin sanottu ohjaava toiminto antaa vain
virheilmoituksen eik& anna tehdé coslaa. Jokaisella yrityksella (Accountilla) voi olla vain yksi
Main Financial maariteltyna.

Sub Financial: Ei kdytdssd Suomen aluetoimistolla.

Main IT: Information Management osaston johtaja tai henkil6, joka paattaa ohjelmistojen ja
laitteistojen kaytosta.

Decision Maker: Toimitusjohtajat, yksikbnjohtajat ja muut paattavassa roolissa toimivat
henkil6t.

Main Technical: Padkayttaja, jolle activation code ja sopimukseen liittyvat postit |ahetetéan.
Coslan tekeminen vaatii téllaisen roolin méaarittelya jollekin yrityksen henkil6lle. Henkilén
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tiedot tulevat automaattisesti coslaan. Jokaisella yritykselld voi olla vain yksi Main Technical
maéariteltyna.

Sub Technical (user): Tekla Structuresin kayttajat. Jos henkilon voidaan olettaa olevan
ohjelmiston kayttaja tulee hanelle lisata Sub Technical -tdppa uutta henkil6a lisattédessa tai
muutoin tietoja paivittdessd. Henkilon voidaan olettaa olevan kaytt&ja hanen osallistuessa
Tekniselle kayttajapaivalle tai koulutukseen, kayttdessd BIMsightia tai ottaessa yhteytta
Helpdeskiin Tekla Structures kéayttdongelmien takia.

Super User: Henkilot, joka ei ole sopimuksen yhteyshenkil®, mutta jolle yritys on toivonut
saavansa paakayttajapostin. Tamé on uusi Suomen aluetoimiston toivoma valintamahdollisuus
roolivalikoimaan.

Sub IT: Information Management osaston tydntekijat.

Main Sales: Myyjan padasiallinen kontaktihenkild. Jokaisella yrityksell& voi olla vain yksi Main
Sales méadriteltyna.

Sub Sales: Mahdolliset muut myyjan kontaktihenkil6t.
Main Admin: Assistentti, reskontra tai muu laskujen kéasittelyyn liittyva henkilo.

Main Sales, Main Financial, Main Technical, Sub Technical (user) ja Decision Maker pitéisi olla
maadritelty jollekin henkil6lle jokaisessa yrityksessa erilaisten postituslistojen takia. N&in
varmistamme, ettd jokainen yritys saa kaikki asian kuuluvat postitukset. Samalla henkil61l& voi
olla monta valintaa. Pienissa yrityksissa Main Sales, Main Financial, Main Technical, Sub
Technical (user) ja Decision Maker voivat olla kaikki merkitty yhdelle henkil6lle.

3.4. Kontaktien yhteen liittdminen ja kuolettaminen

Jos kannasta loytyy sama henkil® kahteen kertaan =~ = = wmrr e
ndma voidaan yhdistaé samaksi henkiloksi CRM:n b 8 Bengtsson, Thommy
Merge- toiminnolla. Yhdistdessa tulee ensinvalita  » [ Berg, Henrik
kontaktit, jotka halutaan yhdistaa ja sitten painaa g4 gerg, Juha

Merge-painiketta. Painikkeesta aukeaa Merge %

Records -ikkuna, jossa valitaan kumpi on Master

Record eli séilytettava kontakti. Liséksi voidaan _

valita yksittaisia tietoja toiselta kontaktilta. b FE Berg, Roope
b 8= Bero. Timo
Yhteen liittdessd molempien kontaktien historia siirtyy

sdilytettavalle kontaktille. Vain kaksi kontaktia voi
Look for: | yhdistaa kerrallaan.

b |8z Berg, Kaarina

Contacts

o
adven | 5[] - | 8 L )

| FAdllMName =
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[

.
& | Merge Records -- Webpage Dialog ‘_

Merge Records
Select the master record, and then select the fields to merge into the master record. The master record will inherit all of the subordinate record's child records, The
subordinate record will be deactivated.

— e .

Master Record : o |,§_r-:;] Berq, Roope H,_J fay hA%I Bern, Roope HL’J
" gelact all fields in this section " select all fields in this section ':
(|| First Name ' Roope  Roope ‘E
il | Last Name " Berg " Berg |5
il | 30b Title " Ins, opiskelija 5
: Contact Phone {+ +358 (9) 8567 6527 o,
| | Contact E-mail 1 o roope.berg@j&”‘pg.ﬁ  rib@kolumbus. f
? Company Phaone i+ 4358 (4) 8567 E?OO (935
: Contact Fax + 4358 (9) 8567 6501 2
| | Maintenance Status i+ Yes o
i Personal Web Presen... ' Sclect oll fields in this section T select all fields in this section
Show Web Profile i Yes " No
Roles % Select all fields in this section " Select all fields in this section
Main Financial o False  True 1
I~ Select all fields with data. If both records have data in the same field, the master record field is selected.
| A Note: The master record will inherit all of the subordinate record's child records. The subordinate record will be deactivated.
—T— -

Jos yhdistettévien kontaktien Parent Account ei ole sama, voidaan yhdistdminen tehdd, jos
ollaan varmoja etté henkild on sama eika hanella ole Parent Accountin kannalta tarkeaa
historiatietoja. Kontaktin ja sen historian liittyessa toiseen kontaktiin, kyseisen kontaktin
historia poistuu my6s aiemman Parent Accountin historiasta. Jos kontaktilla on runsaasti
yrityksen kannalta tarkeaa historiatietoja, on parempi vain kuolettaa vanhentunut
kontaktitieto. Kontaktin kuoletuksen yhteydessé kontaktin historia séilyy edelleen Parent
Accountin alla. Kuolettaminen tapahtuu Contact-dialogin Actions-valikon Deactivate Contact
-valinnalla.

Toistaiseksi Accountien ja Contactien yhdistdminen on yleisesti estetty kayttéjiltd BIMsight ID:n
omaavien tuplien yhdistdmisessé ilmenneiden ongelmien takia. Talla hetkella Suomen
aluetoimiston tydntekijoista vain Mari Ahvensalmella on oikeudet kéyttéa jérjestelman Merge
-toimintoa.
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4. Liidit versus kontaktit ja accountit

Suomen aluetoimistolla esimerkiksi messuilta saadut k&yntikortit (liidit), tehd&an usein
suoraan jo Accounteiksi ja Kontakteiksi statuksella Potential Client. Suomen alueella liideja ei
ole haluttu sailyttaa liidein&, koska liidit on ainoastaan yksitasoinen jarjestelma4, joiden
kasittely on hankalampaa kuin Account-Contact-parin. Accountin ja Contactin valilla on
riippuvuussuhde, kun taas saman yrityksen eri liidit eivat ole mitenk&an toisiinsa linkitettyna.
Jos liideihin tulisi eri hierarkiatasot niin niité voitaisiin kayttdd Suomen aluetoimistolla, mutta
nykyiselld toiminnallisuudella niiden koetaan olevan liian suppeita Suomen aluetoimiston
tarpeisiin. Suomen alueella liidikanta ei ole kovin suuri, joten se mahdollistaa myds niiden
kasittelyn suoraan potentiaalisina asiakkaina.

CRM-jérjestelmé&an syntyy siis liideja (Leads) vain Internetissa olevan yhteydenottolomakkeen
kautta. Liidien kasittely on myyjien vastuulla ellei toisin sovita. Suomen liidien kasittelysté
vastaa Antti Hamaldinen ja Balttian alueen liideistd Sampo Pilli-Sihvola.

Liidista, jota ei 16ydy kannasta eiké& hdnen edustamaa yritystakaan I0ydy kannasta, muutetaan
uudeksi Accountiksi ja sen alle uudeksi Contact. Jos liidin yritys on jo kannassa, liidi muutetaan
uudeksi Contactiksi olemassa olevan Accountin alle. Jos myds henkil® on jo kannassa, liidi
muutetaan kontaktiksi ja yhdistetdan (Merge -toiminto, tarkemmin luvussa 3.5) olemassa
olevaan kontaktiin molempien historian sailyttdmiseksi. Liidi voidaan myos diskata, jos
kyseessé on tupla liidi tai sen katsotaan olevan asiaton tai turha liidi.
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5. Tekla BIMsight ja CRM

Tekla BIMsightin kéytosta ei toistaiseksi ndy muuta kuin ohjelmiston rekisterginti ja viimeisen
paivityksen paivamaara, Teklan aluetoimiston, jonka alle kontakti kuuluu ja jokaiselle
yksilollinen Tekla BIMsight Account ID yrityksill ja henkil6illa Tekla BIMsight Contact ID.

Account:

'nmunt:mmmmlumm | Web Profile | news &totes | Administration | Apentum News |

Company Mame [reida Oy | Man Business Type Otther

| company Telephone

|

|
]

]

| Company Twitter

Profie
]
ha] | Tuda s 7022011 B[z [y
-]

P B ——,
jiv] ;! =




Contact:
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General .. Contact Detads | Marketing Frofie :; Training History | Notes .. Web Profile |

My Tekla and Extranet personal information

Tite
First Name
Last Name

Personal Descripbion

Contact Information

JobTitle

Addressiine1
Addressine2
City
PostalCode
County
State

Country FINLAND - Fl
Contact's Web Presence

Personal Linked In
Perzonal Website
User Rights

Personal Twitter

Web Accees Level Extranst Access

Company Information : Building & Construction

Weh Extended Usar ™ No (" Yes
Rights

Company Name Industry

BC Segment EreEaTir Orther Desoripbion

Stesl Detading = Steel Fabrication =

Conoete Detading [T Conoete Fabrication [~

Administration

Web Profile Created |27 20 T Software Installation =

Cn Date - -

Web Profile Updated  |15.02.201 i Software Registration  |17.02.2011 T 356AM

On : Date W e——

ik ""_T_dda = e .
Office &TE%W_ ontact xna.- 8

Uudet Tekla BIMsight kayttajat integroidaan olemassa oleviin aktiivisiin kontakteihin
sahkopostiosoitteiden perusteella. Jos henkil® kirjaa jarjestelméén sahkopostiosoitteen, jota ei
ole kannassa, tulee henkil6sta uusi Contact. N&in ollen henkilGisté saattaa tulla kantaan tuplia.
Uusi Contact kytket&d&n olemassa olevan aktiivisen Accountin alle, mikali kyseinen yritys 16ytyy
kannasta Accountina — kirjoitusasusta huolimatta (Esim. A-insindorit tai A-insindorit Oy). Kun
jollekin Accountille kytketdan ensimmainen Tekla BIMsight Contact , saa Account Tekla
BIMsight ID:ns&. Taman jalkeen Accountiin yhdistetd&n uudet Contactit vain, jos yrityksen
nimen kirjoitusasu on sama kuin ensimmaiselld yrityksen BIMsightiin rekisteroityneella
henkil6ll& oli. Jos kirjoitusasu ei ole sama, jarjestelmaan luodaan aina uusi Account uudella
Account BIMsight ID:1l4 ja ndin syntyy tupla Accounteja.

Syntyneité tuplia liittdessa olemassa oleviin kontakteihin ja accounteihin tulee huolehtia, etta
BIMsight ID séilyy. Tarkemmat ohjeet yhteen liittdmisisté on kéasitelty yritysten osalta luvusa
2.5 ja kontaktien osalta luvussa 3.4.
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,m Valitse haluamasi Master Record

Coriprt B murter e, e ekt ! B Sk b e s B sty rroed, Thee e bee cpcie 2 vl wier ! all of B sl dieate cpiir da il recan e P
| mubaetiruate i peored wall be descbyated

iy “ O e vamista, etta sailytat
~ ” BiMsiaht|D:n, jostdma
CErvie L] Sleect ol Bkl in B ameton Solwct ol el R e e R e Lt -
S = T oeman | Si0le Master Recordilla
M Doy T Lz O | i
l Contect Information 7 Seeot ul Relds i B secion [ T R T T I 1
|| Corery i Wy = FRANCE - FR.
b st ol fekdn 1 P sechon 3 Tt ol Pasich oy B SR
Vel Profle Created On 1 (% 26.00.2011 200 aM
\oeh Peglle Lpdabed On T 153,00 2001 409 P8
Teida BMsght Accourd I (7 B0 1 02 -0 b e S Fealba il
Ui Crvervae ' spiect ol Bekdy i $w pecion % Solwct ol Seich in the sechon
Software Tratalsson Dete | 7 26,00.2011 200 AH
E&w“wm:l. c i | 25,00, 2018 K05 PM B
— P P

£ Mot The mater record will rher? ol of e pbordrate record’s child records, The mbondnate recard will be deactraatied

Tekla BIMsightin omaavia Accounteja ei voi kuolettaa ja sen alla olevia kontakteja vain liitt44
toisen Accountin alle, koska jéarjestelma luo télléin aina uuden Accountin ja siirtdd kontaktit sen
alle aina kun kéyttéja paivittaa profiiliaan Tekla BIMsightissa. Mydskaan Tekla BIMsight ID:n
omaavaa kontaktia ei voi vain kuolettaa, koska jarjestelma luo kayttajan aina uudestaan
Accountin alle tdméan péivittdessaan Tekla BIMsight profiiliaan. Jos Tekla BIMsight ID:n
omaavien tuplien yhdistdmisessta on epéselvyyttd tai epdvarmuutta, suositellaan aina
ottamaan yhteytt& sahkdpostitse padkonttorin CRM-tiimiin: crmsupport@tekla.com

Toistaiseksi Accountien ja Contactien yhdistdminen on yleisesti estetty kayttéjilta Tekla
BIMsight ID:n omaavien tuplien yhdistdmisessé ilmenneiden ongelmien takia. Talla hetkella
Suomen aluetoimiston tydntekijoista vain Mari Ahvensalmella on oikeudet kayttaa
jérjestelman Merge-toimintoa.
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Henkil6 voi saada Extranet-tunnukset hakemalla niita sahkoisen kaavakkeen kautta. Extranet
on tarkoitettu vain yllapitomaksun makseneille asiakkaille ja oikeuksien pitéisi menné
automaattisesti, jos yrityksen status on Customer tai Customer (in funnel). Automaation
kanssa on kuitenkin ollut ongelmia, erityisesti tytaryhtididen osalta, ja hakemuksia saattaa tulla
my0s Helpdeskin Case-jonoon. Tallin hakemukset kdydaan tapauskohtaisesti l1&pi ja tunnukset

annetaan, jos yritys tai konserni on Teklan asiakas.

General || Contact Details ” Marketing Profile ” Training History ” Motes || Web ProFiE|

My Tekla and Extranet personal information

Title |rr'I

First Mame |San‘.:uc-

Last Mame |Oksan‘=a

JobTitle

Alias

Senior Consultant |

Perzonal Description

Contact Information

Addresslinel |

AddressLine2 |

City |!—;eis::';?_|

PostalCode |

County |-:i!'E!E|i'iU

State |

Country FIMLAND - FI

Contact's Web Presence

Telephone1

Ernail

T
|sampa.oksama @tekla.com |

Personal Linked In |

Personal Website |

Perzonal Twitter

Web Access Level Extranet Access -
Cammmmhm'-&dﬂnq_&m——" +Bui i

Web Extended User
Rights

T Mo 7 Yes

Company MName

[NCC Rakennus oy

EC Segment Engineering
Steel Detailing ||

Concrete Detailing |
Administration

Industry
Other Description
Steel Fabrication

Concrete Fabrication

Building & Construction

r
-

Web Profile Created

On
Web Profile Updated

On

loa)

Tekla Office |T.=_T

Software Installation
Date

Software Reqgistration |1?.|32. 2011

Date

Tekla BIMsight Contact |5.-:.;ae.;55.4zez--;~_: j
™

=2 ™

[E@vssem[v]
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1. Case-jonot
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Kaikki uudet Service Caset tulevat FIN New Supoprt Case -jonoon, josta Service-tiimin nimetty

“ | d My Workplace - Microsoft CRM

2

29 My work
3 (0} Assigned
~J (8) In Progress
29 Queues
4 (2} FIN New Suppor
— {20} HQ New Suppc
—J (%) FIN Extranet Re
8 rasivols, sampo
= (1) Assigned

{3} In Progress

fe |
Lo

-~

—
S
clEEo

9 68032011 3:27F

& 140320115178
B 02032011 12:17F
) 15.03.2011 3:27F
B 25.10.2010 2:28 P#
) 15102010 2:02F
22022011 10:34;

henkild jakaa Caseja tiimin tyontekijoiden omiin
jonoihin  Assign-painikkeella  (kuvakkeessa
henkil6 ja vihre& nuoli).

Talloin Case siirtyy henkilon Assigned-kansioon.
Ottaessaan casen kasittelyyn omasta Assigned
-kansiostaan, tulee painaa Accept-painiketta,
jolloin Case siirtyy henkildn omaan In Progress
-kansioon. X-painike poistaa Casen kokonaan.
Jokainen voi ottaa casen omaan kasittelyyn
my0s yhteisestd jonosta Accept-painikkeella.
Talloin Case menee suoraan henkilén omaan In
Progress -kansioon.

Padkonttorin helpdeskiin ei siirretd Caseja
Assign-toiminnolla. Case  voidaan  siirtdd
paakonttorin helpdeskiin (GHD:lle) sen ollessa
niin hankala tai Suomen jonon ollessa niin
ruuhkainen, etta siirtaminen on valttamatonta.
Tassé tapauksessa Case vélitetdan Case-dialogin

kautta: avaamalla Case ja klikkaamalla ylareunan Email Link -nappia

& Case: CAS-980499-A58ZDT - Windows Internet Explorer
Ele Actions Help

el Eysaveandclose o 4 | 0 | [2f Followup &) Reports -

Case: CAS-980499-A587DT

add alert  # Resolve Case Cuick Activity

Launch E-mail window for sending this Record

= Details:
sl Information

ey
|=&  Artivibiec

| General || Notes and Artide " Info |

Email Link —toiminto avaa uuden Outlook sdhkopostin, joka lahetetdan Global Helpdeskille:
TEKLASTRUCTURES.SUPPORT@TEKLA.COM

Koska Suomen service-tiimin jasenet on syoOtetty CRM-jarjestelmaan Global Helpdeskin
asiakkaina, ohjautuu lahettdjatiedon perusteella viestista syntyvé case GHD:lle. Ohjautuminen
toimii samalla tavoin kuin muidenkin globaaliasiakkaiden viestit GHD:lle ja Suomen asiakkaiden
viestit Suomi-tiimille.
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Respond Actions Junk t-mail il Uptions il Hind
From: Mieminen Juha Sent: t03.2.201117:12
To: ‘teklastructures. support@tekla, com'’
Co
Subject: CRM Case:Title - TS crashing without warning, Customer - Junttila, Raimo,Case Number - CAS-977425-514DBS

v

prionty: 72%

hi,

customer using 15.0 SR7

TS keeps crashing from time to time.

Now recelved this error message.

TS keeps crashing in various situations.

TS just disappears without a warning. 1

No changes has been made to computer.

TeklaStructures w

Exception thrown in destructor
-_I:\_ (Frdd\veteols\wellibs\shiptatimfcisrdimfc\winfrm.cppi142)
An invalid argument was encountered.

Could this be an issue of video cards and display controllers etc?

Click here to open the item

Case-title muotoutuu alkuperaisen Casen otsikosta ja asiakkaan nimesta sek& Casenumerosta.
Description-kentta paivittyy automaattisesti alkuperéisen Casen Description-kentén sisallolla ja
lishksi tekstikenttddn tulee linkki, jota klikkaamalla aukeaa alkuperdinen Case. N&in Casesta
tulee oma Case paakonttorin helpdeskiin, jonka he voivat késitelld ja sulkea omana Casenaan
vastattuaan aluetoimistolle. Paakonttorin vastauksen jalkeen asiakkaan Case kasitelldan
Suomen aluetoimiston helpdeskissé normaaliin tapaan.

Jono-nékyman ylareunassa nakyvilla olevia tietoja kuten Created On, Title/Subject, Customer,
Current Status voi maaritella User Preferences -valikon takaa.

3 My Workplace - Microsoft CRM

‘b (=] | @ % Accept.. [ UserPreferences
2 Created On Titie Subject Customer/Regarding Current Status Priority/Priority Case Number Owner
7 08.03.20119:42 AM Kotelopilarin mitoifus CAS-580237-FOASKE

& My work

gl 10.03.2011 11:42 AM TS Synkroninti ja UDA:t Kajima, Jun Waiting for Finland CAS-980499-A58ZDT Nieminen, Juha
= (3) Assigned gl 31.03.20119:57 AM En passe ekstranettin Lempiinen, Harri Waiting for Finland (CAS-982252-55518Y Nieminen, Juha
= (9 InProgress gl 07.04.20112:37PM Exiranet access request, Shhadeh, Moris Bizplatforms@tekla.com Waiting for Client CAS-552542-25MMMQ Nieminen, Juha
g 08.04.2011 12:37PM Extranet access request, kalio, samuii Bizplatforms @tekla.com Waiting for Client CAS-982034-HNPT3L Nieminen, Juha

& queves

3 (1) FIN New Suppoi|
= (14) HQ New Suppq

S (5) FIN Extranet Re

8 riistuol, sampo

Naitd Workplace -ndkymi& (View) on muutamia eri, joista voi valita aina tilanteeseen sopivan
valmiin ndkymén tai muokata nakymaéa itselleen sopivaksi.
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Bl e s e s e

User Preferences
This screen helps you to change user preferences

EGEHEFEﬂ i| Queue View || User View || Queues || Users |

Default View Record types
(™ Queue View (~ Both Activities and Cases
~ User View {+ Cases only
{+ Combine Queues and Users (" Activities only

ok ][ coea |

User preferences valikosta Default View Combine Queues and Users -valinnalla voi valita mitk&
tiedot haluaa nakyviin:

=] created on o =] customerRegarding i
= Title/subject S = current Status B
= Customer Regarding = Priority (Priority L
=l current status | = case Number i
=] priority/Priarity +| = owner -
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2. Uuden Casen lisaaminen

Uusi Case voidaan lisatd kantaan manuaalisesti tai se voidaan trackata Outlookkiin tulleesta
sahkdpostista.
TeklaStructures.support.fi@tekla.com
Sahkopostiin tulleet Caset menevét suoraan
myds CRM-ohjelmassa olevaan FIN New
Support Case -jonoon, josta ne voidaan ottaa
kasittelyyn. Tiedot téytetd&n samalla tavoin
kuin Outlookista trackatyissa Caseissa.

8 Case CAS-OE1008-WEOPTD - Windows Infernet Explorer
Bl Actions Help
wl CE S adTose g | @ | Folowlp 3 Reports + EmaliLink

Case: CAS-981008-We0P70

e 0 0
ermtal | Hotes and Arncte | 1nto |

| Orvervies

Perussdantd on se, ettd Information-vélilehti I Combact 5] b, i .
on se, joka taytetddn kun uusi Case tulee. Subjict o= -
Activities-vdlilehdella n&kyy manuaalisesti Case Nurmber A5 58 1008 WP T
lisatyt Activityt ja keskenerdiset sahkdpostit. Case T RE: P | Wi ongekna
Lahetetyt s&hkoOpostit siirtyvat History- Case Description  RE: 12 | Win? ongelma

vélilehdelle automaattisesti. History-
vélilehdelté nékee kaikki Caseen liittyvat saapuneet ja lahetetyt sdéhkdpostit.
Summary- ja Relationship Explorer- vélilehdet eivét ole kdytdssa Suomen aluetoimistossa.

(& Case: CAS-980237-FIASKF - Windows Internet Explorer =
File Actions Help
= 2 saveandclose i =4 | 0 | (2 Folown 2 Reports - | EmallLink | Add Alert  w Resolve Case | Quick Activity

Case: CAS-980237-FOA5KF

= Details:

Bl Information ﬁ ew Activity | @ | 9 X
\of Activities V¥ | subject Description | Activity Type | Activity Status =
LE:) Histary

<P=<FONT size=2 face="Tahoma, V... E-mail
Summary

| Relationship Explorer

Puheluista ei tule automaattista merkintéd, joten jos Casen késittelyn aikana on muita kuin
Casen avaava ja Casen sulkeva puhelu, niistd on hyva tehdd New Activity -merkinté tai
vahintaan kirjattava oleelliset tiedot Case Description -kenttaan.
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Case: CAS-951008-W60P70

= Details: r
General

Notes and Article
@ Activities o = H Form Assistant
|y History
| Summary Contact Case Account [Payry Finland Oy Contact (Customer) #
_J Relationship Explorer (Customer) _ Lok Up Records ™
subjec SR P |
Lookfor: pccount -
Case Number (CAS-231003-Wa0P70 Maintenance Status ‘ | | |
Finct
Case Title [RE: %P / Win7 ongelma |

Case Description

RE: XP { Win7 ongelma

(£ 10Duke Software
(= 10Duke Software
[Z 3D Capital Oy

= 3D Ekspert o0

[ 3D Render Oy

[Z¥ 3Dconnexion GmbH
2 8cer

[ A. Ambraso Design Company
[E¥ A.5.4. Sigito Kundiaviciaus

14 4= Page 1 mp

o —
Reason ]
e E—
Case Status

Tips -~

Current Status New Case ~  TestTrackReference |:|

Internal Note [ |
ion (from Resolve Case button)

T

Resolution Description

Status: Active

Done

" Trusted sites | Protected Mode: Off

Select the customer who this case
covers,

v ®100%

-
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2.1. Casen manuaalinen lisddminen

Uutta Casea lisattédessa tulee valita valikosta Contact (Customer) ja Case Account eli yhteytta
ottanut henkild seka firma, jolle han tydskentelee. Vastaavasti voi myds etsid ensin Contactin
CRM-jarjestelmésté ja luoda hénelle uuden Casen, jolloin Account-kenttd péivittyy myos
automaattisesti.

Subject-valikosta tulee valita mahdollisimman hyvin Casea kuvaava valinta. Case Number
-kenttd paivittyy automaattisesti kun Case tallennetaan ensimmaisen kerran. Case Title
kenttéén taytetddn casea kuvaavat avainsanat englanniksi. Jos Case Title -kenttdan ei kirjoiteta
mitaan, sithen péivittyy automaattisesti Account seka Case Number -tiedot, jotka eivat kerro
Casen sisallosta mitaan.

Case Description -kentt&én kirjataan asiakkaan Case Origin Email =

ongelma tai kysymykset sekd mahdolliset Ilsavmklt_ Brcoller e e OO
(kuten "katso TestTrack-Case 12345”) suomeksi tai Lcense T Mo, fone: sicsage B Once
englanniksi. Jos ongelma kirjataan suomeksi, lisatdéan |'t“;rn|2?::

my0s englanninkieliset avainsanat. Version-valikosta izﬂ’émmer =

valitaan asiakkaalla k&ytdssé oleva Tekla Structures

versio, jos tdma on tiedossa. Product-, Reseller-, Reason- ja Merged Cases -kentét eivét ole
kayttssad Suomen aluetoimistolla.

Case Origin- kentén oletuksena uudella Casella on Phone: Answered. Jos Case Origin -valikossa
on kuitenkin jokin tilannetta paremmin kuvaava vaihtoehto kuten Customer Visit eli
asiakaskaynti, tulee tama valita pudotusvalikosta.

Case Status -pudotusvalikosta tulee valita tilannetta parhaiten kuvaava valinta, ja tdmé tulee
paivittad myds aina muutosten yhteydessa. Vaihtoehdot on eritelty tarkemmin luvussa 3.1.
Test Track Reference -kenttddn merkitddn Casesta tehdyn kehityspyynndn Test Track numero.
Tama esitetddn tarkemmin luvussa 3.2. Kenttdén voidaan merkitd myds monta Test Track
-numeroa, jos vanhoista Test Track-ohjelman caseista |6ytyy asiaan liittyvid Caseja.

Internal Note- kenttddn merkitddn QA, jos Case vaikuttaa yleiseltd ongelmalta ja hyvélta
esimerkiltd padkonttorin Helpdeskin yllapitamaan Questions & Answers -osioon Extranettiin.
Global Helpdesk kayttaa QA -tekstia hakukriteerind Internal Note-kentén sisélldille etsiessaan
nadita esimerkkeja. QA-merkintd on siis vain ehdotus, lopullisen paatdksen tekee Global
Helpdesk.
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2.2. Trackatyn Casen liséaminen

Kun asiakas on lahettanyt viestin Service-séhkdpostiosoitteeseen:
TeklaStructures.support@tekla.com TAI TeklaStructures.support.Fl@tekla.com, eli Teklan
yleisiin s&hkdpostikansioihin, siirtyvat ne ajan kanssa (5min — x h) automaattisesti CRM:aan
nakyviin sinne FIN Service-jonoon. Casen voi kuitenkin trackata Outlookista nopeuttaakseen
toimintoa ja virheellisesti Service-henkilokunnan henkilokohtaiseen sahkopostiin tulleet
sahkopostit tulee trackata CRM-jarjestelméaan.

Kun uuden Casen trackaa outlookista, tayttyy Contact (Customer) ja Case Account -kentat
automaattisesti tunnistuksen avulla olettaen, ettd yritys ja henkilé on CRM:n kannassamme.
Jos henkil64 ei ole viela CRM:n kannassa, tulee uusi yhteyshenkil lisétd CRM:n tietokantaan ja
sen jalkeen valita se Casen Contact (Customer) kenttddn. Case Title -kenttd péivittyy
automaattisesti sédhkopostin otsikolla trackayksen yhteydessa, mutta se tulee muuttaa
englanninkieliseksi k&yttden mahdollisimman hyvin sisalt6a kuvaavia avainsanoja. Sdhkdpostin
otsikko tulee automaattisesti myds Case Description -kenttdén, mutta siihen tulee kopioida
asiakkaan lahettdma sahkoposti ja mahdollisten jatkokyselyiden tarkentavat tiedot. Olisi hyva
lisdtd myos tarkeimmat englanninkieliset avainsanat sekd mahdolliset lisvinkit. Case Origin
-kenttd pdaivittyy automaattisesti Email-valintaan sahkopostilla tulleissa Caseissa. Muuten
tiedot taytetdan samalla tavoin kuin manuaalisessa Case-kirjauksessakin. License ID No. -kentta
paivittyy automaattisesti tiedolla: FIN.
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3. Casen kasittely

Sek& Case Descriptioniin ja Resolution Descriptioniin voi ja tulee tuoda tietoja useammasta
sdhkopostista ja keskustelusta niin, ettd naiden kahden kentdn siséllon perusteella saa
kokonaiskuvan Casesta yhdella sivulla ilman ett& tarvitsee menné lukemaan History-vélilehteé.
History-valilehdelld olevia sédhkdposteja voi poistaa X-painikkeella (Delete). Casen siséltoa
koskevia asiakkaan posteja ei tule poistaa, mutta esimerkiksi CRM-ohjelmiston lahettdmia
autoomaattisia ~ muistutus-viesteja  voi  halutessaan  poistaa  télld  toiminnolla.
T&ma on suositeltavaa, jotta History-tietoja on helpompi selata tarvittaessa jalkikéteen.

3.1. Liitetiedostot

Todella isot liitetiedostot eivat tule asiakkaan séhkopostin liittein& vaan se jaa Teklan email-
serveriin, josta sen voi kdyd& lataamassa itselleen. Liitteestd tulee asiakkaan sahkdpostin
mukana niista vain tekstitiedosto, jossa on http-osoite, jossa liitteen voi katsoa.

Tallin liitteet eivat mydské&én trackaydy Casen historyyn séhkopostien liitteend, joten se tulee
lisatd manuaalisesti Casen Notes and Articles -vélilehdelle.

(€ Note: Note created on 16.03.2011 12:57 PM by Nieminen, Juha - Wind... [ = || = |[m]

File Actions Help

= IF;.I Save and Close ﬁa =

Note: Note created on 16.03.2011 12:57 PM by Nieminen, Juha

Title [Mote created on 16.03.2011 12:57 PM by Nieminen, Juha |

UUST MERKINTA

€ Case: CAS-G8M99-ASBZDT - Windows Internet Expl
File  Actions  Help
el bgySeveandChse iy § @ Folowln

Case: CAS-980409-A582DT

Regarding |!ﬂ] Kotelopilarin mitoitus (

%, File Attachment

File Name: | || Bmws{}__[ | Attach |

J Trusted sites | Protected Mode: Off vg v ®100% ~

Jos liite on todella iso (yli 50Mt), sita ei laiteta lainkaan CRM:&&n vaan Teklan A-manta
verkkolevylle doc/Products\Building\Service\TestTrackBigModels -kansioon. Kun liite laitetaan
Notes and Articles -vélilehdelle tai A-mantaan, tulee siita kirjoittaa maininta Case Description
-kenttaan.
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3.2. Current Status

Current Status -kentté tulee pitaa ajan tasalla kaikissa tilanteissa paitsi helpottaakseen omaa
jonon ja Casejen kasittely& niin jotta Service Manager seka Case-jonon vastaava on helppo
kontrolloida Helpdeskin tilannetta. My@s sairastapausten aikaan péivitetysta tiedosta on apua.
Valikon vaihtoehdot:

Case biafis New Case: Tama tila on p&alla vain kun Case on
Current Status Researching ~ ° jonossa eika sité ole otettu vield kasittelyyn.

In Progress I - AnA s s
D e Researching: Tama tila tulee olla paalla, kun otat

Internal Note

e Rﬁneseard;;ng : uuden Casen itsellesi kasittelyyn ja selvitat sité itse.
oo i oo bbb U T Fi oy . . e R

_ il R Waiting For Client: Tama tila tulee paivittad, kun
Resolution Type Please call |

Casen késittelyn jatkaminen odottaa asiakkaan
vastausta / lisdselvitysta.
Reply Received: Péivittyy automaattisesti kun tila on

A 1 Moved to development
Resolution Description Waiting for Subsidiary

Reply Received

ollut "Waiting For Client” ja asiakas vastaa postiin vaihtamatta otsikkoa.

Waiting For Finland: Case odottaa lisaselvitysta / tukea Global Helpdeskilté tai koodareilta tai
joltain paakonttorin henkil6lta.

Waiting For Subsidiary: Ei kdyttssa Suomen aluetoimistolla, Global Helpdesk muuttaa tilan
tah&n vaihtoehtoon kun Case on valmis heilla.

Moved to Development: Paivitetddn kun Casesta on tehty TestTrackiin kehityspyynto, ennen
kuin Case suljetaan ja asiakkaalle ilmoitetaan asiasta.

Please Call: Ei kdytdssd Suomen alutoimistossa.

Reason-pudotusvalikosta tulee valita parhaiten Casea kuvastava valinta.

Imassakeskiniste (COGY an mahdnlista sine
Version - Case
Product | ,l Resel
Reason - Licen
Merged Cases Customer Feedback %
Case Status Devel_opment Sugge_stlnn
—  Frrorin Documentation
General Complaint
Current Status Operating System Errar TestT
Software Error
Internal Note i Error
User Question

Status: Active User Reguest

- =n

Valikon vaihtoehdot:

Customer Feedback: Yleinen palaute

Development Suggestion: Kehitysideat

Error in Documentation: Esimerkiksi virhe ohjeissa

General Complaint: Yleinen reklamointi

Operating System Error: Virhe ohjelmistossa

User Error: Kayttdjan virhe tai taitamattomuus

User Request: Kayttajan pyynto, esimerkiksi yhteydenottopyyntd
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3.3. Merged Cases

Kun samasta asiasta tulee monta Casea (esimerkiksi asiakkaan vaihtaessa valilla séhkdpostin
otsikkoa, jolloin postit eivat trackaydy automaattisesti samaan Caseen), ne tulee yhdistaa
Merge Cases -toiminnolla toisiinsa. Tdmé& tapahtuu Contact-dialogin alla eli sé&hkdpostia
l&hetténeen asiakkaan tietojen kautta.

(@
/& Contact: Anttila, Teemu - Windows Intemet Explorer =N =R =
File Actions Help
(3 Save and Close =4 | 34 Send E-mail A ol s S Reports ~ || () May (Emaillink | Add Alert | Copy Address | Quick Activity g New Case Zg5 Word Mail Mer
el s Save and Clos 3y Send Exr © ) Report: P ail L : Py Quick Activity ) New Case g% Word Mail Mer
Contact: Anttila, Teemu
= Details: - . :
{69 Information Filter on:  Active ~ Include: Related Records -
=] More Addresses il New Case | = @ i~ B &9 ‘>( || More Actions = |
& Acutes Edit | contact | statu | subject | Maintena &
[ History g A4 S e aintena g
53 Sub-Contacts Sharing.... Drawings
& Relationships > e
L Summary = Apply Rule. ..
| Relationship Explorer [ 3 iﬂ RE: Mew polish profiles Active Program System... Mo
= _SHIE » EHl FW: haamukayttaist Merge Cases. .. Active Multi-User: ¥z s... Mo
Iﬂ Opporkunities = s
@ Quates » i] RE: tekla imoitus Am:ula(Teeﬁ Ramboll Oy Active MNumbering: Others Mo
Ij Coslas [ 3 -;TI Miten saa tlavuudeltaan pienemmén ...  Anttila, Teemu Ramboll Oy Active Modeling: Meste... Mo
g Trnvmces [ 3 ﬂ FW: T516. 1 ongelma pirustuspuolell...  Anttila, Teemu Ramboll Oy Active Drawings Mo
a0s =
B Service: » i] FWi: CU piirustuksessa toisen cast_u...  Anttila, Teemu Ramboll Oy Active Drawings: Appe... MNo
ﬁ“ Cases 3 -;] FW: Jestas! Anttila, Teemu Ramboll Oy Active Drawings: Appe... Mo
Ej Contracts =
a Training Participation » iﬂ Valiseinglitoksien toiveita Anttila, Teemu Ramboll Oy Active Components - C... Mo
= Marketing:
‘@ Marketing Lists
@ Campaigns
’i"\ ‘Web Page Views
@ Interactions
P < [T Ty
k4 MWeb Sessions
2 of 10 selected. Page 1
Status: Active
Done A /" Trusted sites | Protected Mode: Off 4 v Bin -

Kun Caset on yhdistetty niin aktiivisen Casen ylareunassa on tieto yhdistdmisesté. Siind on
my®ds linkki, josta padsee katsomaan yhdistettyd Casea alkuperaisessd muodossa.

Case: CAS-980631-FZ090W

HDetails: | A, Records RE: AGD SCIA LINKKL where merged into this record. |
gl Infiarmation:
(5 Activities General || Motes and Artide || Info |
i;é Hiskory - -

1 Summary GUETUIEW | |
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3.4. Test Track

Jos asiakkaan Casesta tehd&én bugi-ilmoitus tai kehitysehdotus TestTrack-ohjelmiston kautta.
Kehitysehdotukset menevat TestTrackin kautta kunkin toiminnallisuuden “omistajalle”. Tama
siis suoritetaan aina, jos Casen Problem Resolved -valinta on Bug Reported . Myds Problem
Solved ja No Resolution vaihtoehdoilla suljettuihin Caseihin voidaan liséksi liittdd TestTrack
kehitysideoita.

Casen ylareunassa oleva viite eli kirjain- ja numerosarja otetaan ylos ja kirjataan TestTrackiin.

File Actions Help

el EdicavesndCose (& f | | |f Follbwin ) Reports ~ | | Emallink | Guickactivity | Add Alert

Case: CAS-00724-0KI0YZ

RDetalls: General | okes and Articls | nfo |
e ohes and Articls | Info
[of Activities e (&)
L& Histary =
| Summary Customer |l'f_]1' Construsoft BY H, )|
i . % 3 . (
! Relationship Explorer Contact 8] Temming, Maic || 2| mMaintenance Status
Subject |u] Import!Export ||,_!|
Case Description  |Hello, L

wthen wou have a dwg reference model in 12,005 and you turn of f some =
lavers those are invisible in the modsl and drawings as well, This way wou
could conteal which lavers are visible on drawing,

This Functinnalit is brokenin 12 1 BC ~an this he Fived? e

Yersion | 12,1 v | Product 0w Steel Detaiing | [,.. a‘|
License ID Mo, iHQ | Reseller | Construsaft W |
Case Origin | Email b | Reason | User Errar » |

Case Status

Current Status | Moved to developmen i Prinrity | v_ |

Satisfaction | Teautral R I Follow Up By Date | |@v|

Case Information

Owner Lg Hertel Thﬂrstenl 2 {Test Track 30546 |]

Modified By 3 Hertel, Tharsten ‘ >; Created By E Suggort Serwice ‘, |
il 01022007 ||| Createdon 24012007 | [EE

Status: Active

Vastaavasti TestTrackiin tullut numero uudelle kehitysehdotukselle/bugi-ilmoitukselle kirjataan
tdman jélkeen Test Track -kenttaan.



Liite 4
14 (15)

Edit Defect #30546 E”E”‘z|

Summary | teference objects layver definition doesr't makch in drawing |
Status: Open, assigned to Olli, Tikka Tearm:
T&-"IJB:EIncorrect functionality :| Priarity: | Trmediate
Seqrent: | Common :| Component; I[_:'_r_a_w.iﬂgs » |
Reference: I Construsoft[CAS-06724-6K10YZ] i Origin: E¥ !
Entered by: Elj_e_r_t_elJ Thorsten w ! Date Entered: gl_uz_z_nu_?_:i
Defective since :;IS 124 v! serPriority: i 50 |

Detail |Cust0m Fields | WorkFlow I wWorkaround | Source Cods I .l-\latiﬁf Hlstory

Current | Hertel, Tharsten - 01,02,2007 v|1of1 e
B Foundby: | Hertel, Thorsten v (35 ) (@8] oate: For0z.2007 | version: 12.0RC 2 v
[ | Description:

Atkached the DWW reference file in guestion, plus taken snapshots shows the model settings and the result in the
drawing.

As you can see some of the layers are switched off in the model but the result in the drawing is different, Tested with
other WG Files and those are working fine, eventually a special problem with that particular WG File?

Tested with 12,0 5R 4, there the result is correct, disabled lavers are nat visible in the drawing,

BEP) - & o BE

TestTrackissa Reference-kenttddan merkit4an ilmoituksen omistaja (yritys) ja sen peraan Case
viite. Jos puutteesta on toinenkin ilmoitus, lisdtéédn tamankin Casen omistaja ja Case humero
Reference-kenttéan. Pelkkd pilkku eri Casejen valilla riittd4. Omistajan nimi tulee pitad lyhyend
ja selkeéna ja Caseviitteen ympadrilla olevien sulkeiden tulee olla hakasulkeet [ ]. Kirjoita kaikki
tarpeellinen informaatio Casesta TestTrackiin.

Jos séhkopostiin tulee vastaus TestTrackista, tulee kyseinen TestTrack-case avata ja katsoa
sieltd tdh&n kuuluvan CRM Casen numero. Kyseinen Case etsitddn sitten CRM:st& Advanced
Find -toiminnolla ja Casen omistavalle asiakkaalle vastataan ja ilmoitetaan TestTrackin kautta
vélitetty informaatio. My6s suljettujen Casejen kohdalla asiakkaalle péivitetddn uusi
informaatio. Talldin my6s Resolve Case -valinta (tarkemmin luvussa 3.5.) vaihdetaan Bug
Reported -vaihtoehdosta Problem Resolved -vaihtoehtoon. TestTrack numero jatetdén Caseen
edelleen.
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3.5. Resolve Case

Kun Case on ratkaistu ja asiakkaalle vastattu, tulee Case sulkea ylareunan Resolve Case
-painikkeesta. My6s Action -ylavalikon alla on Resolve Case —painike, mutta se ei péivita
Resolution kenttig, joten sité ei tule k&yttad. Resolve Case —painikkeen jélkeen ilmaantuu Tekla
Resolve Case -ikkuna:

@ Tekla Resolve Case - Windows Internet Explorer EI@I
Resolution type Problem Solved -
Resolution method Email -
Billable time 30 minutes -
Description =
| e

OK Cancel a
4 1y . = | »
Done /" Trusted sites | Protected Mode: Off #q - ®100% -

Resolution type -pudotusvalikosta valitaan parhaiten tilannetta kuvaava valinta:

Problem Solved: Asiakkaan ongelmaan on Idydetty ratkaisu tai tieto, misté se johtuu, ja se on
ilmoitettu héanelle.

Bug Reported: Casesta on tehty Test Track Case ja asiakkaalle on vastattu asianmukaisesti.

No Resolution: Kaytdssé harvoin, 1&hinnd jos asiakas ei vastaa lisdkyselyihin tai anna tarkempia
tietoja pyydettéessé eli yhteydenpito loppuu asiakkaan puolelta. Toinen tilanne, jossa tata
voidaan kayttdd on tilanne, jossa asiakkaan kuvaamaa ongelmaa ei saada toistettua eik&
toimivaa vastausta loydetd vaan ainoa hénelle annettu vastaus on, ettd tama toimii meilla
normaalisti.

Resolution method -pudotusvalikosta valitaan E-mail tai Phone sen mukaan onko vastaus
kerrottu asiakkaalle puhelimitse vai séhkopostilla. Vaihtoehdot Web ja Other eivat ole kdyttssa
Suomen aluetoimistolla. Billable time -pudotusvalikosta valitaan arvio Casen kasittelyyn
kuluneesta omasta ajasta.

Description-kenttddn kopioidaan viimeinen asiakkaalle l&hetetty sdhkoposti tai kirjoitetaan
puhelimitse annetun neuvonnan sisalto, niin etta siitd tulee selkeasti ilmi asiakkaalle kerrottu
vastaus tai vastausvaihtoehdot. Tdmén voi kirjoittaa joko suomeksi tai englanniksi, mutta
ainakin muutamia avainsanoja tulisi lisaté loppuun englanniksi [6ydettavyyden parantamiseksi.
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Palautekysely = CRM-oppaiden kayttoonoton aktiivisuudesta ja
hyoddyllisyydesta

1. Olen lukenut CRM-ohjelmiston kayttdohjeistuksia -dokumentin

Vastaajien maara: 9

kokonaan lapi

selaillut/ lukenut osioita

en ole vield katsonut sita
lainkaan

2. Onko CRM-ohjelmiston kayttoohjeistuksia -dokumentista ollut jo hyotya tai uskotko
siitd olevan hyotya tydssasi jatkossa, millaista?

Vastaajien maara: 9

- Aika véhén tulee kaytettyd muuta kuin casejen kasittelyd, mutta ainakin tietdd mit&
kaikkea tuolla CRM:ssé& on jos jossain vaiheessa tarvii.

- Varmasti on hyotya. Saadaan kaytannot yhtenaisiksi ja terminologia avautuu.

- Pateva referenssiteksti CRM:n ongelmatilanteissa (ja niité nyt on)

- Uusille tydntekijoille tai kun tekee jotakin mité harvoin tulee tehtya.

- On varmasti hyotya, kiitos aherruksesta! Ollaan kaivattu téllaista koottua ohjetta, nyt
pitaisi viela [0yt4a aikaa sen lukemiseen..

- kylla muistin virkistykseksi

- Uskon, siella oli niin tarkasti uusien asiakkaiden luonnit yms. Casejen kanssa en ole
tekemisissa.

- Hyvé, selked esitys. Sellaista tarvitaan, koska crm-jérjestelma on sotkuinen. Ohjeita voi
kayttaa hakuteoksena kun tulee kysymyksia.

- Sielté on hyva tsekata asiat, joista on epavarma

3. Olen lukenut CRM-ohjelmiston kayttdohjeistuksia case-kasittelyyn -dokumentin

Vastaajien maara: 9

kokonaan lapi

selaillut/ lukenut osioita

en ole vield katsonut sita
lainkaan

4. Onko CRM-ohjelmiston kéayttoohjeistuksia case-kasittelyyn -dokumentista ollut jo
hyotya tai uskotko siité olevan hyotya tydssasi jatkossa, millaista?

Vastaajien maara: 8

- Yhtendistaa kaytantoja, hyotya jos tarvitsee etsia jotain tietoja
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- Uusille kesahessuille siitéd on suurta hyotyd. Perehdytyksen kuorma myos pienenee.

- Varmasti hyva step-by-step asiaan perehtymattomille

- Uusille tydntekijoille tai kun tekee jotakin mité harvoin tulee tehtya.

- Sama kommentti kuin edelliseen :)

- hyvéa tydkalu perehdyttdmiseen

- Menee vahan ohi oman alueen, mutta vaikuttaa yhtd patevalta kuin tuo crm-kayttdohje.
Tassa on tietysti viela suurempi tarkkuusvaatimus, koska virheet heijastuvat suoraan
asiakkaille.

- Ei juurikaan, ehka informaationa hyva

5. Kaipaisitko liséksi koulutusta kayttdoppaissa olevien asioiden osalta?
Vastaajien maara: 9

0 1

F
L
L
[ ]
[ )

kylla

e

6. Vapaamuotoinen kommentointi:

Vastaajien maara: 6

- klara vappen!

- Virkistéavaa, etta ohjeistus on suomeksi.

- Mahdollisia muitakin pikaoppaita voisi tehd&?

- Mahtavaa tyota!
Joku parin tunnin setti, jossa kaytéisiin yhdessé kaikkien CRM:a& kayttévien kanssa
dokumenttien siséltda lapi olisi mainio. Ehtisitko jarjestaa?

- Tosi hyvélté vaikuttil! Terkkuja :)

- Nama ovat hyvia dokumentteja. Crm:n kaytosta ja hyddyntamisesta voisi tuottaa lisaékin
infoal



