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Lyhenteet ja kasitteet

Case

CRM

CRM-jarjestelma

Child case

Excel

Filtterointi

Sisdinen kommunikaatio

Task

Toimitustyo

Tilatieto

Tydjono

Skype

Ulkoinen kommunikaatio

CRM-jarjestelmassa luotu asiakastilaus tai tyopyynto.

Customer Relationship Management, suomeksi asiakkuudenhallinta.

Ohjelmisto, jossa hallinnoidaan yrityksen asiakastietoja, ja caseja.

Uudessa jarjestelmassa casen alta luotu, caseen sidoksissa oleva alityo.

Microsoftin julkaisema taulukkolaskentaohjelma.

Ty6jonon suodatus eri parametrein, ettd nahdaan halutut caset.

Yrityksen tyontekijéiden vdlinen kommunikaatio.

Vanhassa jarjestelmassa casen alta luotu, caseen sidoksissa oleva alityo.

Myyntitapahtuman jalkeisen tilauksen edistaminen. Asiakkaan kontak-
tointi, tilattujen tuotteiden suunnittelu ja konfigurointi seka kayttéon-

otto.

Caselle annettu parametri, joka maarittaa casen nakyvyyden

tydjonossa.

CRM-jarjestelmassa oleva ndkyma, jossa on listattuna kaikki caset ja

taskit tai child caset.

Microsoftin julkaisema viestintdsovellus.

Yrityksen tyontekijan ja ulkopuolisen tahon, kuten asiakkaan tai

alihankkijan valinen kommunikaatio.



1 Johdanto

Asiakkuudenhallinta on keskeinen osa yritysten tapaan tehda kaupankayntia. Se koostuu yrityksen
strategiasta, prosesseista ja teknologioista, joiden avulla yritys hallinnoi ja kdyttaa omien asiak-
kaidensa tietoja. Tietojen avulla yritys pystyy yllapitamaan nykyisten asiakkaidensa tietoja ja myy-
tyja tuotteita seka palveluita, tarjoamaan tuotteitaan ja palveluitaan uusille asiakkaille, seka pita-
maan asiakastyytyvaisyyden korkealla. Asiakkuudenhallinnan kasitteen laajuuden vuoksi,

muutokset yrityksen asiakkuudenhallinnassa on aina ison tyon takana.

Opinndytetyo tehtiin toimeksiantona isolle ICT-alan yritykselle, joka tarjoaa useita erilaisia palve-
luita tietoliikenneyhteyksista ICT-palveluihin. Tyonantaja teki isoja muutoksia omaan asiakkuuden-
hallintaansa, ja samalla myds vaihtoi asiakkuudenhallintajarjestelmansa uuteen. Asiakkuudenhal-
linnan kasitteen laajuuden takia tyossa keskityttiin vain asiakashallintajarjestelmien keskindiseen

vertailuun.

2 Tutkimusasetelma

Opinndytetytssa verrattiin uutta jarjestelmaa vanhaan, joten sen pohjaksi luotiin seuraavat kysy-

mykset, joihin haettiin vastausta:

e Mitd hyotyja uusi jarjestelma tuo tyontekijoille paivittdisessa kaytossa?

e Mita lisdarvoa uusi jarjestelma tuo tydnantajalle?

TyOssa kaytettiin laadullista, eli kvalitatiivista tutkimusotetta, silla tavoitteena oli tutkia ja toteut-
taa objektiivinen vertailu kahden eri CRM-jarjestelman valilla. Tutkimusmenetelmana kaytettiin
sisaltoanalyysia, silla tutkittavaa aihetta, ja CRM-jarjestelmien eroja, pyrittiin ymmartamaan ja sa-

nallistamaan.



Opinnaytetyon vertailu rajattiin koskemaan vain yrityksen toimitusosaston tekeman toimitustyon

nakokulmasta, silla jarjestelmia kaytetaan yrityksessa muillakin osastoilla, kuten myynti-, asiakas-

palvelu- ja laskutusosastolla.

Vertailu toteutettiin kdyttamalla molempia asiakashallintajarjestelmia paivittdisessa tyossa, ole-

malla uuden asiakashallintajarjestelman kayttéonotossa mukana, seka keskustelemalla muiden

jarjestelmia kayttavien asiantuntijoiden kanssa. Eri jarjestelmien véliset verrattavat asiat kdydaan

tarkemmin lapi taulukossa 1.

Vertailtu osio.

Tamanhetkinen tilanne.

Jarjestelman kaytettavyys.

Vanhan jarjestelman kaytto on huomattu kan-
keaksi, seka uusiin tyoprosesseihin jaykasti tai-

puvaksi.

Toiden lapindkyvyys asiakkaalle.

Vanha jarjestelma tarjoaa tyokalut asiakkaan
informoimiseen, mutta niiden kaytté on vahin-

taankin muistinvaraista.

Toiden aikainen sisdinen ja ulkoinen kommuni-

kaatio.

Kommunikointi on pirstaleista, silla sisdinen
kommunikaatio kdydaan usein henkilokohtai-
sissa viestivalineissa, ja ulkoinen kommunikaa-
tio tyoprosessista riippuen henkilokohtaisesta-
tai ryhmasahkopostista, tai CRM-jarjestelman

kautta.

Toiden nakyvyys tyontekijoille.

Toiden etsiminen ty6jonosta ei ole aina sel-

keda tai nopeaa.

Taulukko 1. Jarjestelmista verrattavat asiat




3 Mika on CRM

3.1 Yleisesti

Customer Relationship Management, eli lyhennettynda CRM, tarkoittaa suomeksi asiakkuuden hal-
lintaa. Monesti CRM:sta puhuttaessa tarkoitetaan asiakkaan hallinnoimiseen kaytettavaa tietojar-
jestelmaa, mutta todellisuudessa se on asiakaskeskeinen ajattelutapa yrityksen kaytantoihin tehda
kauppaa asiakkaidensa kanssa. Yksinkertaistettuna se on toimintamalli, joka sisaltaa strategiat,
prosessit seka teknologiat, joilla hallinnoidaan yrityksen asiakkaita ja asiakassuhteita. (Okeke 2016;

Sahlsten 2012; What is CRM? 2021.)

3.2 CRM:n historia

Kasitteena CRM on syntyt 1990-luvulla, mutta asiakkuuden hallinta on konseptina yhta vanha asia
kuin kaupankaynti. Asiakkuuden hallintaan tarvittiin yksinkertaisimmillaan kolme asiaa: Yrityksen
toimitusketjun loppuasiakkaat ja jalleenmyyjat, heidan tietonsa seka asia mitda he myyvat. (The
Complete History of CRM, 2021.) Tata tietoa hallinnoitiin yllapitamalla reskontraa, johon kasin kir-
joitettiin asiakkaiden tiedot, kuten nimi, osoite, puhelinnumero, toimiala, siina jarjestyksessa, kuin
heidan kanssaan kauppaa tehtiin. Ajan kuluessa asiakastietojen yllapito hankaloitui, silla kirjatut
tiedot vanhenivat ja saattoivat menna epajarjestykseen uusien asiakastietojen lisadminen seurauk-

sena (The Complete History of CRM, 2021; Okeke, 2016).

Ensimmainen innovaatio asiakkuuden hallinnointiin tapahtui 1950-luvulla, kun Hildaur Neilsen ke-
hitti Wheeldex—nimisen laitteen pohjalta kuvion 1 ndkdisen Rolodex-laitteen (Bellis, 2008). Yksin-
kertainen laite sisdlsi helposti siirrettavia ja jarjesteltdvia henkilokortteja, joihin pystyi tallettamaan
asiakkuuksien tietoja. Rolodex teki asiakkuuden hallinnasta ja asiakastietojen paivityksesta paljon

helpompaa vanhaan reskontraan verrattuna (Techonestop, N.d.).



Kuvio 1. Rolodex-laite (Wikimedia commons. 2005)

Seuraava keksint6 asiakkuuden hallinnassa oli 1980-luvun alussa, kun Robert ja Kate Kestnbaum
kehittivat tietokantamarkkinoinnin. Tietokantamarkkinoinnissa yritys vei asiakastietojaan digitaali-
seen tietokantaan, mika helpotti asiakastietojen organisointia seka saatavuutta. Sen lisdksi yritys
analysoi omia asiakastietojaan, ja pyrki etsimaan ne asiakkaat, jotka reagoivat parhaiten yrityksen
markkinointikampanjaan, seka yritys pyrki optimoimaan omia markkinointikampanjoitaan perso-

nalisoimalla asiakkaille lahetettavia markkinointiviesteja. (Okeke, 2016; Techonestop, N.d.)

Tietokoneiden lisddantyessa 1980-luvulla, yritykset pystyivat organisoimaan ja hallinnoimaan digi-
taalisessa tietokannassa sailytettavia asiakastietojaan tietokoneiden avulla. Taman mahdollisti tie-

tokonesovellus Contact Management Software eli CMS, joka oli ikdan kuin digitaalinen Rolodex. Se



helpotti asiakastietojen, kuten nimen, osoitteen ja puhelinnumeron, tallettamista digitaaliseen
muotoon. Ne eivat kuitenkaan tarjonneet sen tarkempaa tietoa asiakkaista ja ennen kaikkea asiak-
kaiden suhteesta yritykseen. Ensimmainen asiakastietojen kasittelyyn erikoistunut tietokoneoh-
jelma oli Mike Muhneyn and Pat Sullivanin vuonna 1986 kehittama ja vuonna 1987 julkaistu sovel-
lus nimelta ACT!, jota voidaan jopa sanoa ensimmaiseksi CRM-jarjestelmaksi (Okeke, 2016;

Techonestop, N.d.; The Complete History of CRM 2021.)

1990-luvun alussa CMS-jarjestelmat kehittyivat uuteen muotoon, joka kulki nimella Sales Force Au-
tomation eli SFA. SFA-jarjestelmat ottivat tietokantamarkkinoinnin ominaisuuksia ja yhdisti niihin
CMS-jarjestelmien ominaisuuksia ja SFA my&s automatisoi toita, kuten inventaarion hallintaa tai
asiakkaiden vuorovaikutuksen seurantaa. Tama tehosti yrityksen asiakkaiden tarpeiden, myynti-
mahdollisuuksien ja muiden asiakkaanhallintaan vaikuttavien toimintojen seuraamista. 90-luvun
puolivalissa nahtiin paljon erilaisia ja eri kdayttotarkoitukseen tehtyja asiakkuusjarjestelmia, jotka
nimettiin vuonna 1995 CRM-jarjestelmiksi. Termin CRM nimittdjdsta ei ole tdysin varmaa tietoa,
mutta suurin tunnustus jaetaan IT-yritys Gartnerin sekda Tom Siebel —nimisen miehen kesken.

(Okeke, 2016; Techonestop, N.d.; The Complete History of CRM 2021.)

2000-luvulle tultaessa teknologian kehitys toi uusia innovaatioita CRM-jarjestelmiin. Puhelimien
kehitys mahdollisti CRM-jarjestelman kdaytdn mobiililaitteella, ja Siebel julkaisikin ensimmaisen
mobiililaitteella kdytettavan CRM-jarjestelman, Siebel Handheldin, ja monet muut yritykset seura-
sivat Siebelin perassa. Samaten Salesforce julkaisi ensimmaisen pilvipohjaisen CRM-jdrjestelman,
joskin sita pidettiin nopeasti ohimenevana villityksena. Salesforcen jarjestelma keskittyi aluksi pie-
niin ja keskisuuriin yrityksiin, ja ajan kanssa Salesforce nousisi isoimmaksi CRM-jarjestelmia tarjoa-
vaksi yritykseksi. Lapi 2000- ja 2010-luvun sekd mobiilit- ettd pilvipohjaiset jarjestelmat olivat jat-
kuvassa kasvussa (Okeke, 2016; The Complete History of CRM 2021.)

Tulevaisuudessa CRM-jarjestelmien odotetaan laajentavan mobiilikdyttoa, seka kehittyvan hyo-
dyntamaan enemman tekodlya asiakasdatan hyddyntamiseen, sekd automaatiota tyon tekemisen
ja datan kayton selkeyttamiseen. Tulevaisuudessa keskityttaneen myos personoituihin asiakas-

markkinointiviesteihin sekad helpotetaan asiakkaan itsepalvelua. (Hufford, 2021.)



Lapi 2010-luvun CRM-jarjestelmat ovat olleet nopeiten kasvava jarjestelmasovellus eri yritysten
keskuudessa (CRM 101: What is CRM?). Vuonna 2015 CRM-jarjestelmien markkina-arvon katsot-
tiin olevan noin 24 miljardin dollarin arvoinen (Worldwide customer relationship management
software market size 2015-2025.), ja sen arvo kasvoi 41,93 miljardiin dollariin vuonna 2019. Mark-
kina-arvon odotetaan kasvavan vuodesta 2020 vuoteen 2027 11,1 %, joka olisi rahallisesti 96,39

miljardia dollaria (Rake, R & Wadodkar, S.)

4 Toimeksiantajan CRM-jarjestelmien vertailu

Kuten edellisessa kappaleessa todettiin, asiakkuuden hallinta on iso kokonaisuus, joista jarjestelma
on vain yksi osa kokonaisuutta. Jarjestelmat mahdollistavat paljon eri asiakkuuksien hallinnointiin,
kuten asiakkaan luontia, tietojen hallinnointia, laskutusta, ja myyntitarjouksia. Tassa tyossa kuiten-
kin pureudutaan jarjestelmien kayttoa toimitustydssa ja siihen liittyvia asioita. Toimeksiantajalla
oli meneilldadn muutos, jossa muutettiin tydprosesseja, joilla asiakastoita tehtiin. Taman johdosta

CRM-jarjestelmaa oltiin vaihtamassa uuteen.

4.1 Nykyinen jarjestelma

Nykyisessa tyonohjausjarjestelmadssa toiden hallinta alkaa tilauksella tai tydpyynnolla, jotka
nakyvat asiakkaalle. Ty0pyynnot ovat yrityksen omia toitd, joilla voidaan muodostaa ty6 sidosry-
hmalta toiselle. Tallaisia ovat esimerkiksi toimitustyon yhteydessa huomattu tarve asiakaskoulu-
tukselle, tai asiakkaan palveluiden laskutuksen tarkistus ja oikaisu. Tyopyynnot ei valttamatta liity
toimitukselliseen tilaukseen mitenkaan, vaan ovat usein selvitysta vaativia toita, jotka on hu-
omattu paivittdisen tekemisen ohella. Tyopyynnot tehdaan suoraan jarjestelmaan erillisen
ohjeistuksen avulla, jonka johdosta tyopyynnot ovat padsaantoisesti yndenmukaisia. Tyopyynnot
voidaan tarvittaessa muodostaa sisdisena tyopyyntona, jolloin se ei ndy asiakkaalle. Ndin voidaan
toimia mikali tyopyynt6a tehdessa todetaan, ettei asiakas tule hyotymaan tyopyynnon

nakyvyydesta mitenkaan.

Tilaus on asiakasldahtoinen tyo, joka sisadltaa asiakkaan tilaamien palveluiden tiedot, ja ne voivat

tulla jarjestelmaan useaa eri kautta. Esimerkiksi myyja voi tehda tilauksen kasin, tai erilaisilla
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lomakkeilla, tilaus voi tulla asiakaspalvelun kautta joko yrityksen asiakaspalvelijan toimesta, tai su-
oraan asiakkaalta hallinnointiportaalin kautta. Eri tilauskanavien johdosta tilaukset voivat olla kes-

kenaan hyvinkin erindkdisia, ja sisaltaa eri maaran tilauksen toimittamiseen tarvittavaa tietoa.

Aariesimerkkeiné kirjavista tilauksista on tilaus, jossa on kaikki tarvittava tieto kuten toimitettavat
palvelut, niiden speksit, hinnat, aikataulu, asiakkaan yhteyshenkild, seka toimitukseen tarvittavat
liitteet, joita voivat olla esimerkiksi asiakkaan oikeuttamia valtakirjoja muutostdihin. Toinen
daripaan esimerkki on padinvastainen, jossa tilaus sisaltaa [ahinna tilatut palvelut seka asiakkaan
tiedot, ja loput taytyy toimitustyota tekevan itse selvittdaad. Useimmat tilaukset jaavat esimerkkien
valiin, sisdltdaen valtaosan tarvittavista tiedoista, mutta jattden silti aina jotain pienta selvitettavaa
toimitusta tekevalle tyontekijalle joko, tilauksen tehneen henkilon tai asiakkaan suuntaan. Tarvit-
taessa tilaukset pilkotaan pienempiin osiin useammaksi eri tilaukseksi esimerkiksi sen takia etta
tilauksella on useita eri kategorian tuotteita, tai ettei kaikkia tuotteita toimiteta samalla kerralla.

Lopulta tilauksesta muodostuu tyo eli case, joka siirtyy tydjonoon.

Casen sisalla on mahdollista luoda alit6ita, eli taskeja. Taskit kayttaytyvat muuten casejen lailla, eli
tottelevat samalla lailla tyon jaottelua ja filtterdintid, mutta ne eivat nay asiakkaalle. Taskit ovat
myo0s sidottuna siihen caseen, minka alta kyseinen task on luotu. Taskien paaasiallinen kaytto on
caseen liittyvan tyopyyntojen luonti. Ero sisdisen tyopyynnon ja taskin valilla on se on se, etta
ty6pyynnot usein ovat omia itsenaisia toitaan, ja niiden ohjailu oikealle tyéryhmalle on helpompaa

kuin saman tyén muodostaminen taskina.



Tilaus > Case

Kuvio 2. Vanha jarjestelma

Kuviossa 2 on havainnollistettu, miten caset muodostuvat tydjonoon. Katkoviivalliset laatikot
kuvastavat casen kasittelyssa eri vaiheiden automaation maaran. Oranssi katkoviiva kuvastaa
puoliautomatiikkaa, ja sininen katkoviiva tarkoittaa taysin manuaalista tyota. Vihrea katkoviiva tar-
koittaisi taysin automaattista toimenpidettd, mutta vanhassa jarjestelmdssa ei ole automatisoitu

mitaan.

Tilauksesta muodostuu tyéjonoon case, ja se tulee puoliautomaattisesti tarvittavat tiedot syot-
tamalla. Casella tehdaan tarvittavia toimenpiteita kuten tietojen tallennusta tai asiakaskon-
taktointia. Mikali caselle halutaan muodostaa task, niin se taytyy tehda taysin manuaalisesti. Task
ja case ovat sinallaan irrallisia toisistaan, silla case voidaan sulkea vaikka casen alla oleva task olisi
vield kesken, ja painvastoin. Lopuksi kun toimitus on valmis, voidaan case sulkea, ja se tapahtuu

laittamalla case manuaalisesti kiinni.
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4.1.1 Toiden jaottelu

Ty6jonossa nakyy kaikki olemassaolevat caset, ja ensimmaisena valitaan halutaanko etsia
pelkastdaan caseja, vai etsitdaanko seka caseja etta taskeja. Taman jalkeen to6ita erotellaan toisistaan
erilaisilla parametreilla. Valinta casejen vai casejen seka taskien etsimisestd, seka eri parametrien

maareiden valinta riippuu tyontekijan tyotehtavasta.

Parametreja on paljon, ja tyontekija valitsee ne itse, joskaan kaikkia eri parametreja ei tarvitse
maarittaa, etta tyo ohjautuu oikein tekijalle. Iso osa parametreista maaritellaan kirjoittamalla
maare kenttadn, mutta kolmessa parametrissa sen sijaan valitaan oikeat vaihtoehdot useiden eri
vaihtoehtojen joukosta. Parametrien maarittamisen jalkeen ty6jono filtterdidaan jonka jalkeen ja-
ljelle jaa tyontekijalle kuuluvat tyot. Valitut parametrit voi tallentaa omaksi nimetyksi sapluunaksi

myohempaa kayttoa varten.

Parametrit kaydaan tarkemmin lapi seuraavilla sivuilla, mutta niiden maaran vuoksi ne on jaettu
kahteen taulukkoon. Taulukossa 2 kaydaan lapi yleisemmin kaytetyt parametrit ja taulukossa 3

harvemmin kaytetyt parametrit.
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Parametri

Selite

Escalation group

Ty6ryhma. Tassa valitaan tyoryhmat, joille ty6 on
vastuutettu ja ndma ruksitaan usean vaihtoehdon

joukosta.

Status Tyon tilatieto. Tilatiedot kdydaan tarkemmin lapi
myodhemmadssa kappaleessa.

Title Tyon otsikko. TAma on vapaasti kirjoitettavissa. Se
voi olla tyota kuvaava tai automaatin generoima
otsikko, jossa listataan tilatut tuotteet.

Product Tuote. Tassa valitaan tuotteet, mita halutaan jo-

nossa ndyttaa, ja nama ruksitaan usean vaihtoeh-

don joukosta.

Product classification

Tuotekategoria. Tassa valitaan tuotekategoria,
mita halutaan jonossa nadyttaa, ja ndama ruksitaan

usean vaihtoehdon joukosta.

Requested date from

Vaadittu tyon aloituspdivamaara. Tietyissa toimin-
tamalleissa kaytetaan aloituspdivamaaraa ilmoitta-

maan, milloin tyota pitaa edistaa seuraavan kerran.

Requested date to

Vaadittu tyon valmistumispdivamaara. Tietyissa
toimintamalleissa talla voidaan ilmoittaa, milloin
asiakkaan tilaamalle palvelulle on sovittu kdytt6on-

otto.

Taulukko 2. Vanhan jarjestelman yleisemmin kaytetyt parametrit.
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Parametri

Selite

Case number

Tyon numero. Jarjestelma generoi automaattisesti
numeron tyélle. Tata kdytetdan usein, kun etsitdan
esimerkiksi sidosryhmalaisen ilmoittamaa tiettya

tyota.

Task number

Alitydén numero. Jarjestelma generoi automaatti-
sesti numeron alityolle. Kdytetddn kuten ylempaa

parametria.

Customer Asiakkuuden nimi. Talla voi etsia kaikki asiakkuu-
delle luodut tyot.
Business ID Asiakkuuden y-tunnus. Talla voi etsia kaikki y-tun-

nukselle luodut tyot. Useimmiten etsitdan kuiten-

kin asiakkuuden nimelld y-tunnuksen sijaan.

Responsible person. Tdman vieressa on erillinen
ruksitettava maare, joka tarkistaa onko kentdssa

tietoa.

Tyolle vastuutettu tekija. Erillismaareelld voidaan
filtteroida pois tyot, jotka ovat jo vastuutettu jol-

lekkin, jattden jonoon vastuuttamattomat tyot.

Created by

Tilauksen tai tydpyynndn luonut taho. Tata ei juuri-

kaan kayteta toimitustydssa.

Subscription number

Tuotteen tilausnumero. Tata ei juurikaan kayteta

toimitustydssa.

Order number

Asiakastilauksen numero. Tata ei juurikaan kadyteta

toimitustyodssa.

Invoice number

Laskun numero. Tata ei juurikaan kayteta toimitus-

tyossa.

Taulukko 3. Vanhan jarjestelman harvemmin kaytetyt parametrit.
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4.1.2 Tilatiedot

Jarjestelmdssa on kaytdssa caseille erilaisia tilatietoja, ja ne kaydaan tarkemmin lapi taulukossa 4.
Tilatiedot antavat nakyvyytta tyon kulusta. Nama tilatiedot ndakyvat myods asiakkaalle asiakas-
portaalin kautta. Tilatietojen kaytto on kuitenkin taysin tekijan vastuulla, ja hdanen on muistettava

kdyda erikseen vaihtamassa tyon tilatieto, mikali siihen tulee muutosta.

Tilatieto Selite

New Uusi koskematon tyo.

In progress Vastuutettu tyo, jota ei ole vield aloitettu.
Ongoing Tyo on vastuutettu ja aloitettu.

Waiting for Internal information Aloitettu ty6, joka odottaa lisatietoa sisdiselta

sidosryhmalta.

Waiting for additional information from cus- Aloitettu tyo, joka odottaa lisatietoa asiak-
tomer kaalta.

Canceled Tyo peruttu.

Closed Tyo6 valmistunut.

Taulukko 4. Vanhan jarjestelman tilatiedot.

Esimerkiksi toimitustyon aikana tulee tarve kysya asiakkaalta tarkentavia tietoja, ja tyo kaydaan
laittamassa Waiting for addional information from customer -tilaan. Asiakkaan vastattua, tekijan
taytyy muistaa kdyda laittamassa tyo takaisin Ongoing -tilaiseksi. Mikali tekija ei muista tehda
muutosta, niin se voi herattad kysymyksia niin sisdisesti kuin asiakkaan suunnalta. Jos tyo on un-

ohdettu Waiting for addional information from customer -tilaan, jolloin se nayttaa seka
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tydjonossa, ettd asiakasportaalissa olevan samassa tietoja odottavassa tilassa, vaikka oikeasti se

on taysin edistettavissa.

4.1.3 Esimerkkeja filtterdinnista

Tyontekijan tydnkuvaan kuuluu toimittaa uudella tilauksella tullutta puhepalvelua. Tydjonon
filttereiksi han laittaa ryhman, jolle puhepalvelu vastuutetaan, toimituksen tilaksi “New” ja jonosta
jatetdan pois jo vastuutetut tyot. Jaljelle jaa vapaat tyot, joista tyontekija ottaa omalle vastuulleen

tyon ja lahtee edistamaan sita.

Toinen tyontekija tekee samaa mutta projektityoskentelyna. Filtterit olisivat muuten samat, mutta
tila voi olla mika tahansa, ja vastuutus voidaan jattaa pois, koska tyo on projektipaallikon nimissa.
Sen sijaan ero muista toista tehdaan esimerkiksi siten, etta tilausta tehdessa tyén otsikkoon on
kirjoitettu “Projekti”, joten projektoidut tyot voidaan hakea tydnojosta kirjoittamalla otsikon

hakukenttadan “Projekti”, jolloin jaljelle jaa projektoidut puhepalvelut.

Kolmannen tekijan tyénkuva on valvoa toimituksessa jo olevia datapalveluita. Filttereina toimisi
talloin vastuutetut ryhmat, tilana olisi “In progress”, “Waiting for addional information from cus-
tomer” seka “Waiting for internal information”. Jaljelle jaavat tyot tekija valikoi toimia vaativan

paivdamaaran mukaan. Edistettavaa tyota valittaessa tyontekija priorisoi sille paivalle halutut tyot.

4.1.4 Toimituksen aikainen viestinta

Toimituksen aikana kdytavaa sidosryhmien valista sisdista viestintaa ja tiedonkeruuta kaydaan
pddasiassa jarjestelman ulkopuolella kdyttdaen esimerkiksi ulkoista viestintdohjelmaa, kuten
Skypea, tai lahettamalla sahkdpostia. Tiedon keradjan vastuulle jaa kirjata selvinneet lisatiedot
erikseen tyolle talteen. Tama on tarkeaa silla tiedot jaa kaikkien nahtaville, ja lisaa toimitustyon

lapinakyvyytta.

Caset nakyvat asiakkaalle, ja casella on teksikentta asiakkaan informoimista varten, niinsanottu Ex-
ternal Description-kenttd, joka nakyy asiakkaan hallinnointiportaalissa. Tama tuo lapindkyvyytta
toimituksen etenemisesta asiakkaalle, ja sen kautta asiakkaan on my6s mahdollista tuoda

lisdtietoa suoraan caselle nakyviin
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Jarjestelman kautta on myos mahdollista ldhettda sdhkopostia asiakkaalle haluttuun sahkoposti-
osoitteeseen Activity —toiminnallisuudella. Sen kautta voi lahettda viestin ja vastata myos asiak-
kaan vastaamaan viestiin. Asiakkaan viestiin vastaaminen ei kuitenkaan aloita varsinaista sahko-
postiketjua, silla jarjestelma ei ymmarra aikaisemmin ldhetettyja viesteja, vaan lahetetyt
sahkopostit ovat yksittaisia sahkdposteja. Sen sijaan aikaisemmin lahetetyt viestit ndakyvat vain

mikali asiakkaan vastaussahkopostin tekstikentta sisaltda jo aikaisemmin ldhetetyt viestit.

Uudet sahkopostit nakyy tyontekijan casen otsikkokentassa isolla huutomerkilla, jos caselle on
tullut uusi viesti Activity -toiminteen kautta. Activityn kautta laheteyt viestit jadvat caselle talteen,
kuten my6s asiakkaan lahettamat vastausviestit, jotka myds tallennetaan automaattisesti External

description -kenttaan.

Mikali caselle halutaan tallettaa sellaista tietoa, mita ei haluta asiakkaalle nayttaa, esimerkiksi si-
dosryhmien valista kommunikaatiota tai jarjestelmien tallennusta varten kerattya tietoa, niin sita

varten caselta 16ytyy myos sisdinen tekstikenttd, niinsanottu Internal description -kentta.

Internal description -kenttda voi kdyttaa varsin luovasti. Hyva esimerkki on erilaiset sapluunat,
joita kdytetdan yleisesti. Sapluuna voi olla esimerkiksi Excel-taulukko, joka sisaltaa listauksen ca-
selle tehtavista toista, kuten eri jarjestelmatallennuksista, raportoinnista ja sidosryhmille palastel-
tavien toiden vastuutuksesta, joita tekija voi kuitata valmiiksi sapluunaan merkiksi itselleen ja

muille, ettd mita kaikkea tyolle on jo tehty.

Toimitustyontekijat ja usean eri sidosryhman tyontekijat voi kdyda muokkaamassa tietoja casella.
Tama lisaa lapinakyvyytta varsinkin jos tyo kiertaa useamman henkilon kautta. Esimerkiksi lasku-
tuksen parissa tyoskenteleva sidosryhmaldinen voi kdayda kirjaamassa toimitustyohon liityvaa

kriittista infoa suoraan caselle.

4.1.5 Kaytettavyys

Kaytettavyys on vanhassa jarjestelmassa kankeaa. Jarjestelma kirjaa kdyttdajan automaattisesti ulos
varsin nopeasti, mikali sielld ei tehda toimenpiteitd. Myoskaan caseille kirjatut tiedot ei jad muis-

tiin, mikali niita ei erikseen tallenna.



18

Vililehtia tai useampaa ikkunaa ei voi kayttaa ja jarjestelman muistiin jaa vain viimeisin sivu, mita
on katsottu. Esimerkiksi ensimmaiselld vadlilehdelld on katsottu ensimmaista tyota, jonka jalkeen
toisella valilehdella toista tyota. Taman jalkeen ensimmaisen valilehden paivitys vie sinne, mita toi-
sella vdlilehdella on viimeksi katsottu. Tama tekee usean tyon tarkistelusta hankalaa, mikali tyon-
tekijan taytyy katsoa ja kirjata tietoa useampaan eri caseen, ja pahimmassa tapauksessa tyontekija

voi erehdyksessa tallentaa tietoa vaaralle caselle.

Filttereiden monimutkaisuuden takia tyot voivat “kadota” vaariin jonoihin useasta syysta. Esi-
merkiksi tilaukselle on valittu vaara tuote, jonka takia tilaus ei valu oikean ryhman ty6jonoon, ja
sen takia aiheuttaa ylimaaraista tyota, jossa etsitdan oikeaa paikkaa ja tekijaa tyolle. Tama on var-
sin todennakaista, silla osastoja on paljon ja joka osasto kdyttdaa omia filttereitaan, ja oikeiden
filttereiden valitseminen on tyontekijalta vastuulla, ja vaatii tarkkuutta. On myds mahdollista etta
tyo on vastuutettu tekijalle, mutta tekija poistuu ja tyota ei vastuuteta uudelle tekijalle. Taman
johdosta tyo katoaa tydjonosta, ja se pitda osata etsia kayttden tarkkoja hakuehtoja kuten tyon

case-numeroa tai asiakkuuden nimea.

Toiden haku on kdmpeldd, koska toita voi etsid monella eri hakumaareelld kuten casen numerolla,
otsikolla, asiakkuudella tai vastuutetun tekijan nimelld. Lisaksi hakumaareille on maaritelty omat

hakulaatikkonsa, joten maare taytyy laittaa oikeaan hakulaatikkoon, ettd haku menee oikein.

4.2 Uusi jarjestelma

Uudessa jarjestelmassa toiden hallinta alkaa mydskin tilauksella tai palvelupyynndlla. Tilaukselle
tai palvelupyynnolle syotetdan kaikki asiakkaan tilaamat palvelut, seka niiden parametrit kuten esi-
merkiksi kappalemaarat, nopeudet tai kdyttajamaarat, mita palveluihin kuuluu speksata. Samalla
tilauksen tuotteet hinnoitellaan, ja lopuksi tilaukselle ladataan tarvittavat liitteet, kuten
sopimukset, toimitustyota varten. Taman jalkeen jarjestelma pilkkoo tilauksen automaattisesti

tuotteiden perusteella erillisiksi toiksi, jotka siirtyvat tydjonoon tyontekijoiden kasiteltavaksi.

Tilausta tehdessa jarjestelma vaatii tilausten tietojen tarkan maarittelyn, tai tilausvaiheesta ei
pddse eteenpdin. Tdman ansiosta tilaukset tulevat maaramuotoisena tydjonoon, eikd

epamaaraisia selvitysta vaativia tilauksia padse enaa lapi.
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My0s uudessa jarjestelmassa on mahdollista muodostaa casen sisalla caseen linkitetty tyo, child
case. Naita voidaan kayttaa, mikali alkuperaisella tilauksella tai tydpyynndlla ei ole muodostunut
automaattisesti tarvittavaa casea vaaditulle tyolle, tai toimitusta tehdessa huomataan tarve

uudelle erilliselle tyolle, jota varten child case pitda muodostaa.

> Case 1
> Case 3

Kuvio 3. Uusi jarjestelma.

Kuviossa 3 on havainnollistettu, miten caset muodostuvat tyéjonoon. Kuten aikaisemmin vanhaa
jarjestelmaa kuvaavassa kuviossa, niin tassakin katkoviivalliset laatikot kuvastavat casen kasitte-
lyssa eri vaiheiden automaation maaran. Oranssi katkoviiva kuvastaa puoliautomatiikkaa, ja si-
ninen katkoviiva tarkoittaa tdaysin manuaalista tyota. Vihrea katkoviiva tarkoittaa taysin au-

tomaattista toimenpidetta.

Tilauksesta muodostuu tyéjonoon case, ja se tulee uudessakin jarjestelmassa puoliautomaattisesti
tarvittavat tiedot syottamalla. Taman jalkeen jarjestelma pilkkoo tilauksen tuotteiden perusteella

useaksi eri caseksi, jonka jalkeen caset siirtyvat tydjonoon kasiteltavaksi.

Casella tehdaan tarvittavia toimenpiteita kuten tietojen tallennusta tai asiakaskontaktointia. Mikali
caselle halutaan muodostaa child case, niin se taytyy tehda taysin manuaalisesti. Child case ja case

ovat myo0s uudessa jarjestelmassa irrallisia toisistaan, silld case voidaan sulkea vaikka casen alla
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oleva child case olisi vielad kesken, ja painvastoin. Lopuksi kun toimitus on valmis, voidaan case
sulkea. Se tapahtuu laittamalla case kiinni menevaksi. Mikali casella ei tapahdu mitdan, esimerkiksi

uuden tiedon tallettamisa, menee se lopulta tietyn ajan kuluttua lopullisesti suljetuksi.

4.2.1 Toiden jaottelu

Tyontekija jaottelee tydjonoa erilaisilla listanakymilla, joista tekija valitsee yhden. Listandkyma on
jarjestelman paakayttajien toimesta tehty valmis filtteripohja, jossa on maaritelty erilaiset tyo-

jonon toita maarittavat parametrit. Listanakyma maarittelee, mitka tyot tulevat tekijalle nakyviin,
mutta listandkymaa voidaan viela tarkemmin filtter6ida tydjonon sisdisella haulla. Parametrit kay-

daan tarkemmin lapi taulukossa 5.
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Tieto Selite

Flow Flow-tila. Tama usein maarittaa tyon siirtymisen
sidosryhmalta tai tyoryhmalta toiselle. Merkitdan

eri vaiheina A, B, C tai Order feasibility

Subcategory Alakategoria. Talla tarkennetaan ty6ta, onko se esi-

merkiksi datapalvelu tai viestintdpalvelu.

Status Tyon tilatieto. Nama kaydaan lapi myohemmassa

kappaleessa.

Type Tyon tyyppi. Talla maaritelldan, onko tilattu tyo ko-

konaan uusi tilaus vai muutostilaus.

Worklabel Leima. Taman parametrin voi maarittaa vapaasti

kirjoittamalla

Requested date start Paivamaara, jolloin tyo pitaa aloittaa. Sovitut toi-
mintamallit maarittelevat timéan pdivamaaran kay-

ton tarkemmin

Requested date action Paivamaars, jolloin tyo vaatii toimenpiteita. Sovitut
toimintamallit maarittelevat taman paivamaaran

kdyton tarkemmin

Taulukko 5. Uuden jarjestelman parametrit.

Parametreista poikkeuksen tekee Worklabel silld se on ainut, joka on vapaasti maariteltavissa. Tata
kaytetaan korostamaan tyota, mikali siind on jotain poikkeuksellista. Esimerkiksi silla voidaan vas-
tuuttaa tyo tietylle henkildlle tai sidosryhmalle, kayttaen toimintamallin mukaisia sovittuja avain-

sanoja.



22

4.2.2 Tilatiedot

Kuten vanhassa jarjestelmassa, myos uudessa jarjestelmassa on tyolle tilatietoja, jota muuttamalla

tekija manipuloi tyon nakyvyytta jonossa, ja nama kaydaan lapi taulukossa 6.

Tilatieto Selite

Not started Ty6 on aloittamatta

In progress Tyo aloitettu, mutta ei ole kenellakdan kasittelyssa
Ongoing Ty6 on kasittelyssa. Tyo kuitenkin palautuu tietyn

tuntimaaran paasta in progress —tilaan au-

tomaattisesti

Pending customer Ty0 odottaa lisatietoa asiakkaalta.

Pending internal Ty6 odottaa lisatietoa sisdisesti sidosryhmalta .
Cancelled Ty peruttu.

Resolved Ty6 on valmistunut, ei kuitenkaan ole suljettu.
Closed Tyo suljettu.

Taulukko 6. Uuden jarjestelman tilatiedot.

Vanhasta jarjestelmasta poiketen, automaatiota on lisatty casejen kasittelyyn. Vanhassa jarjestel-
massa casen tilan muuttaminen tapahtui kasin, ja oli tyontekijan vastuulla siirtaa oikeaan tilaan,
esimerkiksi Waiting for additional information from customer -tilaiseksi. Uudessa jarjestelmassa
tilanmuutokset on osittain automatisoitu. Tyontekija ottaa casen tydstettavaksi ja siirtaa tilan on-

going -tilaan, joka tietyn ajan kuluttua palaa itsekseen in progress —tilaiseksi.
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Toinen vastaava tilanne on, kun odotetaan lisatietoja asiakkaalta, ja sita varten case on laitettu
Pending customer —tilaan. Riippuen siitd, vastaako asiakas tietyn ajan kuluessa vaiko ei. Mikali
asiakas vastaa, niin casen tila muuttuu in progress —tilaan ja se tulee tydjonoon nakyviin. Jos asia-
kas ei vastaa, niin case menee resolved —tilaan automaattisesti. Tama helpottaa tyéjonon purka-
mista, silla tyontekija nakee heti, mika tyo on edistettavissa, ja missa ei ole silla hetkella mitdaan

tehtavissa.

Automaation ansiosta tyot eivat henkiloidy tekijoiden henkilokohtaisesti tehtavaksi, vaan tekijat

tekevat omalle tiimillensa vastuutettuja toita kollektiivisesti.

4.2.3 Esimerkkeja filtterdinnista

Tyontekijan tydonkuvaan kuuluu toimittaa uudella tilauksella tullutta datapalvelua. Tydjonon filtte-
riksi han valitsee uusien palveluiden toimitusten listanakyman. Listanakymaan asetetut maarityk-
set ovat flow’n osalta “"Order feasibility” sekd "Phase A”, alakategoriaksi on maaritetty “Data” ja
tilatiedoiksi on maaritetty “New”, ” Not started” seka ”In progress”. Lopuksi tekija voi tarkentaa
listandkymassa olevia toitd, asettamalla ne jarjestykseen esimerkiksi pdivamaaran tai flow’n mu-
kaan, tai sitten tekija voi hakea listanakyman sisalta worklabelia tietylla aihetunnisteella. Taman

jalkeen tekija valitsee tyon ja lahtee edistamaan sita.

Toinen tyontekija tekee samaa, mutta projektityoskentelyna. Tyojonon filtteriksi han valitsee pro-
jektitoimitusten listandkyman. Listanakymaan astetut maaritykset ovat asetettu siten, etta tilatie-
tona on "New”, ” Not started” tai ” In progress”, projektin numerointi ei ole tyhja, ja joko alakate-
goriana on “mobiili-”, ”“puhe-” tai "yleinen kategoria”, tai alakategoriana on "Data” ja flow’n tila on
"Order feasibility” tai "Phase A”. Listandkymaan jadvia toita tekija voi tarkentaa esimerkiksi jarjes-

tamalla tyot tai hakemalla aihetunnistetta.

Kolmannen tekijan tyonkuva on valvoa toimituksessa jo olevia datapalveluita. Tydjonon filtteriksi
han valitsee toimituksessa olevien palveluiden listandakyman. Listandkymaan asetetut maaritykset
ovat flow’n osalta “Phase B”, ”Service configuration” ja "Phase C”, tilatietona on "New”, "Not star-
ted” ja ”In progress”, alakategoriaksi on valittu data, ja caseilla olevalla sisdisena sahkdpostiosoit-
teena ei ole tiettyad séhkdpostiosoitetta. Listanakymaan jaavia toita tekija voi tarkentaa esimerkiksi

jarjestamalla tyot tai hakemalla aihetunnistetta.
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Listandakymien filtterien maaritykset voivat olla monimutkaisia, mutta naitd ei tyontekijan kuiten-
kaan tarvitse tietdd, koska listandkyma on valmiiksi hanelle maaritetty paakayttajien toimesta, eika
tyontekija itse edes pysty maarityksiin vaikuttamaan, muuten kuin listanakymassa olevien tdiden

tarkentamisen osalta.

4.2.4 Toimituksen aikainen viestinta

Jarjestelmamuutoksen myota muuttuu myds sisdinen ja ulkoinen kommunikointi. Ennen sisdinen
kommunikointi tehtiin sahkopostitse, puhelimitse tai pikaviestimin, ja tyon kasittelijan vastuulle jai
merkita ja tallentaa sisdisesti kaydyt asiat caselle. Sama oli my6s asiakkaalle suunnattu kommuni-
kointi, jota saatettiin tehda vanhan jarjestelman sahkdpostitoiminteella, henkilokohtaisella sahko-
postilla, ryhmasahkopostilla, tai soittamalla suoraan asiakkaalle. Uuden jarjestelman myota kom-
munikointi keskittyy vahvemmin suoraan jarjestelman sisalle, silla tydnakymasta loytyy erillinen

keskustelutoiminne, jonka kautta kommunikointia kaydaan.

Sisdista tietoa selvittdessa tyo laitetaan Pending internal information -tilaan ja tyon keskustelutoi-
minteeseen voi suoraan kirjoittaa selvitettavat asiat. Sen lisaksi @-merkilla voidaan kohdentaa
tietty sidosryhman henkil6, esimerkiksi tilauksen suorittanut myyja, kenelle kysymys on osoitettu.
Tama antaa kohdehenkildlle jarjestelmdassa heratteen, jonka ansiosta henkil6 huomaa hanelle
osoitetun selvityksen helposti. Kohdehenkilén vastattua tyolla olevaan kysymykseen tyon tila

muuttuu automaattisesti Pending internal information -tilasta takaisin Ongoing -tilaan.

Ulkoista kommunikointia varten kaytetaan jarjestelman sisdista sahkopostitoiminnetta. Tietoa ky-
syttdessa tyo laitetaan Pending customer information -tilaan, ja sahkdpostitoiminteen kautta lahe-
tetdan viesti asiakkaalle. Asian helpottamiseksi ja tydon yhdenmukaistamiseksi sahkdpostitoimin-
teessa on valmiita tekstipohjia, joita hyodynnetdan. Tekstipohjat osaavat automaattisesti tayttaa
tarvittavia tietoja, kuten esimerkiksi tilauksen seka lahettdjan nimen, joten tekijalle jaa vain kysy-
myksen kirjoittamisen vaiva. Asiakkaan vastattua sahkdpostiin vastaus automaattisesti jaa nakyviin
keskustelutoiminteeseen, ja tyo vaihtuu Pending customer information -tilasta takaisin Ongoing -

tilaan.

Uudet toiminteet tuovat paljon lapinakyvyyttad tyon etenemiseen. Se helpottaa paljon myos teki-

joita. Sisdista tietoa kysyttdessa heradtteen saaja padsee heti katsomaan tietoja siita casesta, mista
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herdte on tehty, sen sijaan ettd hanen tarvitsisi erikseen ldhted etsimdan sita kyselyn alaista casea.
My0s heratteen tekijan tyo helpottuu, silla tekija voi vastausta odotellessa tehda muita toita. Vas-
taus saapuu myos heti oikeaan paikkaan caselle, sen sijaan etta tekijan saadessa vastauksen, ha-

nen tarvitsisi erikseen etsia oikea case, ja kdyda vielad lisédmassa tieto caselle.

4.2.5 Kaytettavyys

Kaytettavyys on uudessa jarjestelmassa paljon parempi. Jarjestelmaa kaytettdessa se tallentaa
tehtyja muutoksia jatkuvasti ilman erillista tallennusnappdimen painallusta. Vanhassa jarjestel-
massa tekijan oli helppo lisata tai muuttaa tyon tietoja, mutta erehdyksessa jattaa ne talletta-

matta, joten tdma pieni muutos mukavoittaa jarjestelman kayttoa.

Koska uudessa jarjestelmassa tyojonon filtterdinti on tehty jarjestelman paakayttajien toimesta, se
helpottaa tama tyontekijoita, silla tekijan ei tarvitse murehtia oman ty6jononsa filtterien oikeelli-
suudesta, vaan saa kerralla kaikki tydjonoon kuuluvat ty6t nakyviin. Samalla se yhdenmukaistaa
jononakymaa, eika tyot paase hukkumaan vaaraan tyojonoon esimerkiksi vaarin merkityn tuotteen

takia.

Uutena lisana uudessa jarjestelmassa on valilehdet. Valilehtiin voi aukaista useita eri nakymia, joi-
den valilla voi vaihdella vapaasti ilman riskia, etta valilehdissa olevat tiedot sekoittuvat ja tallentu-
vat ristiin. Lisaksi valilehdet jaottelevat itsedan. Esimerkiksi tekijalla voi olla valilehdissa auki tyo-
jono, kaksi tilausta ja useampi tilauksen alta 16ytyva tyo. Tdma muutos helpottaa valtavasti
tyontekijoita. Toimitustyon edistaminen seka tietojen lisdys ja tarkistus kady paljon vikkelammin va-

lilehtien ansiosta, varsinkin jos tekijalla on useampi eri tyo, mita hanen pitda edistaa.

Haku on kokenut parannuksia. Usean eri haettavan kentan sijasta haku toimii yhden hakupalkin
kautta. Esimerkiksi tilausnumerolla haettaessa hakukone osaa tarjota tuloksiksi esimerkiksi tilauk-
sen, tilauksen tehneen asiakkuuden ja tilauksen alaiset tyot. Lisdksi hakuun on my®os lisatty auto-
matiikkaa. Esimerkiksi tekija hakee tiettya tyota tilausnumerolla, ja esitetyistd hakutuloksista han
klikkaa cases -kohdasta tyon auki. Jarjestelma panee tdman merkille ja osaa jatkossa tarjota suo-
raan cases -kohdasta t6itd, kun tekija hakee uutta tyota tilausnumerolla. Haku osaa myo6s hakea
toiden parametreja, jolloin voidaan hakea kaikki worklabeliin laitetut, tietyn aihetunnisteen sisal-

tavat tyot.
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Uutena lisédna on sivuhistoria. Napin painalluksen takaa ndkee suoraan, milla kaikilla sivuilla on jar-
jestelmadssa liikkunut. Esimerkiksi tekija on jostain syysta sulkenut tyon sisaltavan valilehden, niin
sivuhistoria osaa suoraan ehdottaa viimeksi kdsiteltya tyota. Tama nopeuttaa vanhojen téiden et-

simista ja kasittelyd huomattavasti.

Lisaksi jarjestelmaan on sisallytetty ohjesivusto, seka keskustelupalstan kaltainen tukiryhma, jota
jarjestelmavastaavat yllapitavat. Ohjesivustoon voidaan vieda kaikki tuotekohtaiset dokumentit ja
ohjeet, mita tuotteen toimittamiseen tai loppukayttdjan opastamiseen tarvitaan. Tama helpottaa

tekijoita, silla ennen ohjeistus piti etsia erillisilta sisdisilta ohjesivustoilta.

Tukiryhmassa voi tyontekijat kayda kysymassa esimerkiksi jotain jarjestelman kayttoon liittyvia ky-
symyksia. Tasta saa tukiryhmaan kuuluvat jarjestelmavastaavat heratteen. Jarjestelmavastaavan
vastattua tyontekijan kysymykseen, saa tekija myos heratteen. Tukiryhma on kaikille nakyvissa,

joten kaikki tieto seka kysymykset ja vastaukset, on kaikkien saatavilla.

Koska tukisivustot |6ytyvat suoraan jarjestelmastad, ei tekijoiden tarvitse kysya apua ulkopuolisen
ohjelman kuten Skypen tai sahkdpostin avulla, vaan saavat kdyttotukea suoraan jarjestelmasta.
Tama helpottaa tekijoiden jarjestelman kdyton oppimista, ja nopeuttaa avunsaantia. Samalla se
myo6s vahentaa yllapitdjien taakkaa, kun jarjestelmasta ei tarvitse yllapitaa erillistd ohjesivua, eika

yllapitdjien tarvitse vastailla yksittdisiin, esimerkiksi sahkdpostin kautta tulleisiin, kysymyksiin.

Jokaisella jarjestelman kayttajalla on myos mahdollista lahettda isoja ja pienia kehitysehdotuksia
suoraan jarjestelmasta vastaavalle kehitystiimille erillisen toiminteen kautta. Tdiman ansiosta jar-
jestelman kehittdminen onnistuu tyontekijoiden ehdoilla, mikd parantaa jokapaivaista

kaytettavyytta.

5 Jarjestelman kayttoonotto

Uusi jarjestelma otettiin kdayttoon vaiheittain. Ensiksi aktivoitiin tilausputki uuden ja vanhan jar-
jestelman vilille. Sen johdosta uudessa jarjestelmassa syotetyt tilaukset siirtyivat

maaramuotoisina vanhaan jarjestelmaan, jossa itse toimitustyo tehtiin. Tama jarjestely oli
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kdytossa pidemman aikaa, silld samaan aikaan kehitettiin seka uutta jarjestelmas, etta uusia pros-
esseja uuden jarjestelman parissa, ja myos koulutettiin tyontekijoita kayttamaan uutta jarjest-

elmaa.

Seuraavaksi jarjestelma otettiin osittain kayttoon toimitusosastolla. Toimitusosasto on pddasiassa
jaettu kahteen eri tuotealueeseen, viestinnan toimituksiin ja datatoimituksiin, ja uusi jarjestelma
otettiin ensimmaisena kayttoon datatoimituksissa vanhan jarjestelman rinnalle. Samalla kun
vanhan jarjestelman tydjonoa purettiin, niin tyontekijat alkoivat pikku hiljaa kdayttamaan uutta jar-
jestelmaa uusien tilausten myota. Kayttokokemukset uuden jarjestelman kayttoonotosta oli
positiivisia, ja isoimmat ongelmat olikin tydprosessien sovittamisessa, eika niinkaan itse jarjest-

elmassa, joka koettiin selkedammaksi vanhaan nahden.

Noin neljan kuukauden jalkeen uusi jarjestelma otettiin kdyttoon myos viestintdatoimituksissa.
Tana aikana oltiin saatu kayttokokemuksia jarjestelmastd, seka uusia helpottavia ominaisuuksia,
jotka helpottivat myos viestintdtoimituksen kayttéonottoa. Kuten datatoimituksissa, niin myos
viestintatoimituksen tekijoilla kayttéonoton kokemukset olivat paaosin positiivisia, ja ongelmat oli

niin ikdan tyoprosessien sovittamisessa uuteen jarjestelmaan.

Virallisen kayttoonoton jalkeen on tarjottu keskustelutilaisuuksia tyontekijéille, joissa on voinut
keskustella ja ehdottaa parannuksia tyoprosesseihin seka uusia tai helpottavia ominaisuuksia itse
jarjestelmaan. Ehdotuksista on tullut konkreettisia toimenpiteita, jonka ansiosta uuden jarjest-

elman kaytettavyys on parantunut kayttéonoton jalkeen.

Jarjestelman kadyttoonotto aiheutti myos asiakasvaikutuksia, jotka yritys tiedosti kdyttoonoton
yhteydessa, ja joista yritys otti tietoisen riskin. Selkeimpana asiana tilausten toimitusajat hieman
venyivat, silld tekijoilla meni oma aikansa uuden jarjestelman ja toimintatapojen omaksumiseen.
Lisaksi asiakasnakyvyys osittain heikentyi, silla rajapinta uuden jarjestelman ja asiakkaan hal-
linnointiportaalin valilld ei ollut taysin valmis. Tasta syysta asiakas ei nahnyt uuteen jarjestelmaan

tehtyja tilauksiaan hallinnointiportaalissa.
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6 Vertailun tulokset

Loppukayttdjan nakdkulmasta katsottuna uusi jarjestelma on selva parannus vanhaan, ja taulu-

kossa 7 kdaydaan yksitellen lapi uuden jarjestelman myota tulleet parannukset vanhaan verrattuna.

Parannus Tarkenne

Haku on selkeytynyt ja yksinkertaistunut. Nopeuttaa yksittdisten toiden Id6ytamista
tyojonosta.

Kommunikaation keskittdminen jarjestelmaan. Tuo lapinakyvyytta koko toimitusketjuun, seka

sisdisesti etta ulkoisesti.

Vililehdet. Helpottaa usean tyon edistamistad samalla kertaa.

Sivuhistoria. Nopeuttaa edellisten, suljettujen valilehtien |6-
ytamistd, esimerkiksi tietyn tyon tai ohjesivun

hakeminen nopeaa.

Automaattinen tallennus. Vahentaa turhaa klikkailua ja odottelua jarjest-

elmaa kaytettdessa.

Tyo6jonon filtterdinti paakayttajien toimesta. Yhdenmukaistaa ty6jonon tyontekijoille, varmistaa
my0s ettei yksittaiset tyot paase hukkumaan

tyojonoon.

Automaation lisdaminen. Vahentaa muistinvaraista tilatiedon muuttamista,

varmistaa tyon nakyvyyden tydjonossa.

Taulukko 7. Jarjestelmdvaihdoksen aiheuttamat parannukset.
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Negatiivisia puolia ei vertailua tehdessda montaa loydetty, ja ne kdydaan tarkemmin lapi taulukossa

8.

Heikennys Tarkenne

Toiden automaattinen pilkkominen tyéjonoon. Voi sirpaloida turhaan toita. On mahdollista etta
sama tekija tekee yhdelle asiakkuudelle useamman
palvelun toimituksen samalla kertaa, jonka
johdosta kaikki toimenpiteet pitdad tehda usealle

caselle yhden yksittaisen sijasta.

Integraatioiden uupuminen nykyisiin toimeksianta- | Kaikki integraatiot eivat olleet kdaytté6noton
jan jarjestelmiin. yvhteydessa vield valmiita. Aiheutti esimerkiksi
asiakkaalle pienen hairion toimitustyon kulun

nakyvyyteen asiakkaan itsepalveluportaalissa.

Taulukko 8. Jarjestelmavaihdoksen aiheuttamat heikennykset.

Uuden jarjestelman kayttéonotto toi omat ongelmansa. Tyontekijat joutuivat opettelemaan taysin
uuden jarjestelman lisdksi myos uusia toimintamalleja, minka johdosta toimitustyot hiukan viivas-
tyivat. Ne eivat olleet varsinaisesti jarjestelmasta johtuvia, vaan siirtymasta johtuvia kdaytannon on-

gelmia, ja siitd syysta niita ei laskettu heikennyksiksi.

7 Toimeksiantajan nakemys siirtymasta

Toimeksiantajan nakemys uuteen jarjestelmaan siirtymisesta oli kokonaisuutena positiivinen.
Uuden jarjestelman kayttéonotto on tuonut tarjouksen luonnin, tilauksen teon, toimituksen
tyonohjauksen ja sopimushallinnan yhden jarjestelman piiriin. Lisaksi asiakastilauksiin liittyva do-
kumentointi, keskustelu ja muu siihen liittyva tieto on nyt yhden jarjestelman sisalla. Tama toi pal-

jon lapinakyvyytta asiakastilausten tyonkulkuun.
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Paakayttajien toimesta kuratoitu tyojonon filtterdinti on yhtendistanyt tydjonoja. Koska kaikilla te-
kijoilla on samat filtterit, eivat yksittaiset tyot padse enaa hukkumaan samalla tavalla kuten van-
han jarjestelman kanssa oli mahdollista. Taman johdosta asiakastilaukset toimitetaan jatkossa var-

memmin, ja asiakastyytyvaisyys ei paase laskemaan.

Parannuskohteina tydnantaja nakee uuden jarjestelman osalta kdyton myota havaittujen bugien
poistamisen, puutteiden lisddmisen seka nykyisten ominaisuuksien viilaamisen. Lisdksi uuden jar-
jestelman integrointi nykyisiin toimeksiantajan tarjoamiin itsepalvelukanaviin vaatii tyota, etta asi-
akkaat saisivat reaaliaikaisempaa nakyvyytta tilauksiinsa, ja ettd kommunikointi asiakkaan tilauk-

sella olisi jouhevampaa viestien ja liitetiedostojen muodossa.

Kayttéonoton osalta tydnantaja kokee, etta henkilosto tarvitsee lisda kokemusta uuden jarjestel-
man kanssa. Uuden jarjestelman opettelu voi olla tyontekijalle stressaavaa, joten jarjestelman te-
hokkaaseen kaytt66n oppiminen vaatii tyontekijéiden koulutusta seka kaytannon tekemista ja

kayttoa. Lisaksi tydnantaja haluaisi saada siirrettya tyot vanhasta jarjestelmasta uuteen jarjestel-
maan mahdollisemman nopeasti, etta yliheitto olisi sujuva. Talla hetkelld vanhan jarjestelman sa-

manaikainen kdytto uuden rinnalla hidastaa uuden jarjestelman taydellistd kayttoonottoa.

Ty6nantaja kokee saaneensa lisdarvoa uuteen jarjestelmaan siirtymisesta. Uusi jarjestelma on mo-
dulaarinen, modernimpi ja tehokkaampi. Jarjestelmaan saadaan tilauksista keskitettya tietoa, jota
on myds nopeampi hakea, jonka johdosta tydaikaa saastyy muuhun tekemiseen. Myés kommuni-
kaation keskittaminen jarjestelmaan koetaan hyvana uudistuksena, ja se tuo lapinakyvyytta toimi-
tustyohon. Tulevaisuutta ajatellen jarjestelma mahdollistaa uusia erilaisia integraatioita toimeksi-

antajan nykyisiin jarjestelmiin, ja tarvittaessa myos asiakkaan jarjestelmiin.

8 Johtopaatokset

Vertailu osoittaa, etta paivittaista kayttoa ajatellen uusi jarjestelma on paljon selkedampi ja
helppokayttoisempi. Tyontekijoiden tarvitsemien toiminnallisuuksien, sekd kommunikaation
keskittaminen jarjestelmaan tulee helpottamaan tyontekijoiden arkea, koska kaikki caseihin liit-

tyvda kommunikaatio I6ytyy yhden jarjestelman alta. Myos kehitysideoiden tekeminen jarjest-
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elmaan tehtavista isoista ja pienistd muutoksista on mahdollisuutena jokaisella tyontekijalla. Ta-
man ansiosta jarjestelmaa on mahdollista parantaa tyontekijoiden ehdoilla, jonka johdosta jarjes-

telman kaytto tehostuu.

Toimeksiantajan nakokulmaa ajatellen uusi jarjestelma tulee tehostamaan toiden tekemista, silla
uusi jarjestelma mahdollistaa helpommin erilaisten integraatioiden lisdyksen eri jarjestelmien
vdlille, muokkaantuu helpommin prosessimuutoksiin, ja se on jatkokehitettavissa uusiin tarpeisiin.
Esimerkiksi asiakassopimuksia voidaan sadilyttaa tulevaisuudessa uudessa jarjestelmassa erillisen

sailytysjarjestelman sijaan.

Vanha jarjestelma oli hankitty pienemmalta alalla toimivalta yritykselta, ja se oli raataloity toime-
ksiantajalle. Sen johdosta jarjestelma oli toimitettu yrityksen silloisiin prosesseihin sopivana. Tasta
johtuen uusien ominaisuuksien lisdys oli jdhmeaa ja jarjestelmapaivitykset tulivat hitaasti. Lisdksi
yrityksen prosessimuutokset piti tehda vanhan jarjestelman ehdoilla, mika teki joistain tyotavoista

kankeita.

Uusi jarjestelma on hankittu suurelta alalla toimivalta yritykselta. Sen johdosta uusi jarjestelma on
modulaarisempi, tehokkaampi ja helpommin muokattavissa. Jarjestelmapaivitykset ja uudet
ominaisuudet on tullut edeltdjaa nopeammin kaytt66n, mika osaltaan on tehostanut jarjestelman

kdyttoonottoa ja tyoprosesseja.

Vertailun pohjalta voidaan myos todeta, etta uuden jarjestelmakokonaisuuden kayttoénotto on
alati muuttuvaa, joka vaatii osallistumista niin palvelun tarjoajan kuin palvelun kayttdjien kesken,
myos virallisen kayttéonottopaivamaaran jalkeenkin. Tarjoajan taytyy antaa tukea jarjestelman
kayttoon, seka kertoa jarjestelman tarjoamista mahdollisuuksista, ja kayttdjien taytyy tarkastella
kriittisin silmin omia prosessejaan, seka miettia miten hyodyntaa parhaiten jarjestelman eri mah-
dollisuuksia ja toiminnallisuuksia. Nain mahdollistetaan paras lopputulos, kun yritys vaihtaa isoja

jarjestelmakokonaisuuksia uuteen.
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9 Pohdinta

9.1 Alkuperadiset tavoitteet

Opinndytetyon tavoitteena oli verrata toimeksiantajan uuden ja vanhan CRM-jarjestelman

eroavaisuuksia. Tata varten oli kaksi ohjaavaa kysymysta:

e Mitd hyotyja uusi jarjestelma tuo tyontekijoille paivittdisessa kaytossa?

e  Mitad lisdarvoa uusi jarjestelma tuo tyonantajalle?

Vastaukset naihin kysymyksiin on tyontekijoiden hyotyjen osalta esitetty luvussa 6, ja tydnantajan
saama lisdarvo on kayty luvussa 7. Yhteenvetona voi todeta, etta uusi jarjestelma tulee vaikutta-

maan positiivisesti seka tyontekijoiden arkeen, etta yrityksen tulevaisuuteen.

9.2 Havainnot opinnaytetyosta

Kokonaisuutena opinnaytetyo sujui hyvin. Aihe oli mielenkiintoinen ja oli |dasna toimeksiantajan
tyontekijoiden arjessa. Opinndytetyon aloitus oli helppoa, silla opinndytetyon kirjoittaja kaytti jar-
jestelmia paivittaisessa tyossaan. Tutkimusta tehdessa kuitenkin paljastui, kuinka laaja kasite
asiakkuudenhallinta on, miten iso osa se on yritysten liiketoimintaa, ja miten laajasti CRM-
jarjestelma oli kaytossa toimeksiantajalla eri osastoilla. Huomionarvoista oli my0s se, etta uusi jar-
jestelma kehittyi tyon tekemisen aikana tasaisesti, jonka johdosta jo kirjoitettua tutkimustyota piti
tarkentaa uusiksi. Toimeksiantajalle opinndytetyo antaa arvokasta palautetta uuden jarjestelman
kaytettavyydesta ja sen vaikutuksista tyontekijoiden arkeen, sekd myds palautetta jarjestelman

kdyttoonotosta.
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9.3 Jatkokehitys

CRM-jarjestelman kayton laajuuden ansiosta jatkokehityskohteita voi keksia paljon. Kaytettavyytta
voi parantaa miettimalla esimerkiksi integraatioita nykyisiin tallennusjarjestelmiin, jotta samaa

tietoa ei tarvitsisi tallettaa useampaan eri jarjestelmaan.

Kayttoonottoa voi parantaa, esimerkiksi teetattamalla testi-caseja, jotka kulkisi koko toimitusket-

jun alkupaasta loppupaahan, jolloinka tekijat paasisi oikeasti harjoittelemaan jarjestelman kayttoa.

Jatkokehityksena voisi nahda myos tyotapojen viilauksen jarjestelman ymparilla, etta jarjestelman
kdytosta saataisiin mahdollisimman tehokasta. Myos koko toimitusprosessia voisi pyrkia yksinker-

taistamaan ja tukemaan jarjestelman taytta kayttoa.
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