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Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii pankkiiriliike, jolla on ollut pidempiaikainen tarve uu-
distaa yhtion BackOffice -toiminnon viestintakanava. Uudistamisprojektin tavoitteena oli uu-
distaa viestintakanava vastaamaan tyontekijoiden tarpeita muuttuneessa toimintaymparis-
tossa, jolloin tyon laatu, tehokkuus ja tyontekijoiden yleinen viihtyvyys paranevat.

Viitekehyksessa, eli opinnaytteen tietoperustassa perehdytaan projektin kannalta olennaisiin
teemoihin. Naita teemoja ovat projektin ja palvelumuotoilun kasitteet, joiden puitteissa uu-
distamisprojekti toteutetaan. Naiden lisaksi teemoihin kuuluvat CRM asiakkuuksienhallintajar-
jestelma ja ERP toiminnanohjausjarjestelma, joiden valilla projektin kohteena oleva viestin-
takanava toimii.

Opinnaytetyossa projektin kehitystyo perustuu palvelumuotoilun ajatusmaailmaan ja periaat-
teisiin. Kehittamisessa kaytetaan myos palvelumuotoilun tyokaluja, kuten palvelupolun muo-
dostamista, erilaisia tyopajoja, prototyypin muodostamista seka tyovaiheiden iterointi.

Projektissa alkuperaisena suunnitelmana oli saada projekti kokonaan valmiiksi, jolloin pank-
kiirililkkkeen BackOffice -toiminnolla olisi ollut valmiina uudistettu viestintakanava tyokalu-
naan. Pankkiiriliikkeen resurssi- ja aikatauluhaasteiden myota lopputuotteeksi valmistui kui-
tenkin prototyyppi, joka on valmis tuotantoon. Tama lopputuote antaa tuotannolle edellytyk-
set luoda alkuperaisen suunnitelman ja tavoitteiden mukainen viestintakanava BackOffice -
toiminnon kayttoon.

Projektia arvioidessa voidaan huomata, etta tuotannon aloituksen viivastymisesta huolimatta
projektin muut vaiheet sujuivat erinomaisesti. Maarittelyvaihe antoi tarpeellisen perustan
projektille ja tasta oli hyva edeta tutkimus- seka suunnitteluvaiheisiin. Tutkimusmateriaali oli
kattava ja helposti saatavilla, se kasitti myos kaikki tarvittavat osa-alueet. Tutkimusmateriaa-
lin soveltaminen suunnitteluvaiheeseen oli nain ollen sujuvaa, ja lopputuote oli kaikkien si-
dosryhmien mukaan onnistunut.

Projektista on myos saatu arvokasta oppia sisaisten projektien toteuttamisesta ja niiden vai-

seen ja kehittamaan tyokalu, joka vastaa nimenomaan kayttajien tarpeita.

Asiasanat: Projekti, Palvelumuotoilu, Viestintakanava, CRM, ERP
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The commissioner of the thesis is a investment bank company, which has had a long-term
need to renew the communication channel of the company's BackOffice function. The goal of
the renovation project was to renew the communication channel to meet the needs of
employees in a changed operating environment, thereby improving the quality of work,
efficiency and the general comfort of employees.

In the framework, i.e. the knowledge base of the thesis familiarize yourself with the essential
themes of the project. These themes are the concepts of project and service design, within
the framework of which the renewal project is implemented. In addition to these, the themes
include CRM customer management system and ERP enterprise resource planning system,
between which the communication channel operates.

In the thesis, the development work of the project is based on the thoughts and principles of
service design. Service design tools are also used in the development, such as creating a
service path, having various workshops, creating a prototype and iteration of workphases.

The original plan of the project was to complete the project completely. However, due to the
resource and schedule challenges of the investment bank, the final product was a prototype
that is ready for production. This final product gives the production the conditions to create a
communication channel for the use of the BackOffice function in accordance with the original
plan and goals.

When evaluating the project, it can be noted that despite the delay in the start of
production, the other phases of the project were succesful. The definition phase provided the
necessary basis for the project and it was easy to proceed to the research and planning
phases. The research material was comprehensive and easily accessible, it also covered all
the necessary areas. The application of the research material to the design phase was thus
easy, and the final product was successful according to all stakeholders.

Valuable lessons have also been learned from the project regarding the implementation of
internal projects and their impact on employees. Through participation, the employees have
been actively involved in the change and to develop a tool that specifically meets the needs
of the users.

Keywords: Project, Service design, Communication channel, CRM, ERP
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1 Johdanto

Opinnaytetyon toimeksiantajana on pankkiiriliike, jonka BackOffice -toiminnon viestintaka-
nava on jaanyt yhtion kehityksessa jalkeen, ja tarvitsee nain ollen uudistusta. Pankkiiriliik-
keen toiminnot, tuotteet ja saadokset ovat jatkuvan muutoksen alaisena muuttuvien asetus-
ten, toimintaympariston ja taloustilanteen myota. Naiden vaikuttajien myota on tarkeaa, etta
yhtion tyokalut pysyvat ajan tasalla ja niita voidaan kayttaa tehokkaasti toimintojen edistami-

seen.

Pankkiiriliikkeessa BackOffice -toiminto vastaa kaikkien yhtion sijoitustoimeksiantojen koko-
naisuuksien tarkastamisesta. Kokonaisuus kasittaa toimeksiantojen asiakkuuden, dokumentaa-
tion, soveltuvuuden ja lainmukaisuuden tarkastelun. Tarkastuksen yhteydessa havaitut puut-

teet viestitaan sijoitusneuvojille, jotka vastaavat korjausten toteutuksesta.

BackOffice -toiminnon viestintakanava on linkitetty asiakastietojarjestelman ja toiminnanoh-
jausjarjestelmien valille ja sita kaytetaan BackOfficen asiantuntijoiden ja sijoitusneuvojien
valisessa viestinnassa toimeksiantojen osalta. Viestintakanavaan on rakennettu huomautustoi-
minto, joka koostuu useammasta vaihtoehtoisesta syykoodista, valmisteksteista seka vapaasta
viestikentasta. Tama BackOfficen tarkein tyokalu on jaanyt toimintaympariston kehityksessa
jalkeen, eika enaa palvele toimintojensa osalta kayttajiaan optimaalisesti. Tyokalun tehta-
vana on edistaa tyonteon sujuvuutta, tehokkuutta ja laatua, joten on tarkeaa yllapitaa sen

toimivuutta.

Projektin tavoitteena on uudistaa tama tyokalu keraamalla tyossa havainnoituja kehittamisky-
symyksia ja kaymalla niita lapi projektin myota pidettavissa tyopajoissa. Kehittamiskysymyk-
sien ratkaisut viedaan jarjestelmaan ja testataan niiden toimivuus kaytannossa. Nain poiste-
taan ylimaaraisia tyovaiheita, parannetaan viestintaa ja tehostetaan tyon sujuvuutta yleisesti.
Lopullinen hyoty voidaan nahda tyontekijoiden tehokkuudessa, viihtyvyydessa seka tyon laa-
dussa. Kehittamistyon paatteeksi BackOffice -toiminnolla on uudistettu tyokalu, joka palvelee

BackOfficen asiantuntijoita tarkoituksen mukaisesti ja ajan tasaisilla toiminnoilla.

2  Projekti kasitteena

Projekti on kaytannossa tyokokonaisuus, jonka tarkoituksena on tuottaa muutos tai luoda jo-
tain uutta. Tyoymparistossa voi olla monenlaisia tarpeita, joihin vastaaminen vaatii kokonais-
valtaista tyota, joka on helpompi toteuttaa projektimuotoisesti pilkkomalla yksi tyo kokonai-

suudeksi, jota voi tyostaa useampikin henkilo. (Mantyneva 2016.)



Projekteja on monia erilaisia ja jokaisen pohjana on tarve, joka kaynnistaa projektin. Projekti
voi kohdistua tuotekehitykseen, tutkimukseen, toiminnan ja tietojarjestelmien kehittamiseen
tai vaikkapa yrityksen investointeihin. Tarkoituksena tuottaa lopputuote, joka vastaa projek-

tin kaynnistaneeseen tarpeeseen. (Mantyneva 2016.)

Projektit jakautuvat tyypillisesti osiin, jotka voivat vaihdella projektin luonteesta ja tar-
peesta riippuen. Jokaiselle projektille on kuitenkin maaritelty alkaminen ja paattyminen,
jonka puitteissa projekti on tarkoitus toteuttaa ja, joka maarittaa projektin keston. Projek-
tien taustalla voi toki olla muutakin tutkimustyota ja valmistelua, jonka myota projektin

kaynnistamiseen on paadytty. (Mantyneva 2016.)

Pelkistetysti projektin voi jakaa neljaan osaan. Yksinkertaistettu projekti siis koostuu valmis-
telusta, joka taustoittaa projektia ja sen tarvetta. Suunnittelusta, jonka aikana luodaan kehys
ja runko, jolla projekti voidaan jarkevasti toteuttaa. Toteutusvaiheesta, joka kasittaa loppu-
tuotteen toteutuksen seka projektin paattamisesta, jossa voidaan laatia esimerkiksi loppura-

portti ja arvioida projektin kokonaisuuden toteutumista. (Mantyneva 2016.)

Projekti siis alkaa valmistelulla, joka hankkeen eli projektin tyypin mukaan voi kestaa jopa
useita vuosia. Valmistelussa taustoitetaan projekti ja kartoitetaan sen tarvetta seka kustan-
nuksia. Mikali taustat osoittavat, etta projekti kannattaa toteuttaa, voi projektin toteuttava

organisaatio kaynnistaa sen ja tehda tarvittavan investoinnin. (Mantyneva 2016.)

Kun projekti on paatetty kaynnistaa, tulee siita tehda suunnitelma. Suunnitelman laajuus riip-
puu toki paljolti projektista, mutta sen kannattaa olla riittavan yksityiskohtainen ja kattava,
jotta projektin toteutus on mahdollista toteuttaa tehokkaasti. Suunnittelussa voidaan kartoit-
taa projektin laajuutta tarkemmin ja tarkastella seka tarkentaa sen tavoitteita. Suunnittelu-
vaiheessa on myos hyva kartoittaa erilaisia vaihtoehtoja projektin toteuttamiseen. Nain voi-
daan jo ennen suurempia investointeja selvittaa ja valita kustannustehokkain seka sopivin

malli kyseiselle projektille. (Mantyneva 2016.)

Suunnittelun osuuteen kuuluu myos projektin resurssointi ja aikataulujen suunnittelu. Resurs-
sien ja aikataulujen huolellinen maarittely, voi vaikuttaa projektin toteutukseen ja onnistumi-
seen huomattavasti. (Mantyneva 2016.) Suunnittelussa on myos hyva ottaa alustavasti huomi-
oon projektin riskienhallinta. Projekteissa on aina riskeja riippumatta projektin luonteesta tai
laajuudesta. Riskit voivat myos toteutua kaikissa projektin vaiheissa. Naista syista riskeihin on
hyva varautua ja niiden aiheuttamiin takaiskuihin on hyva varautua ajallisesti seka resurssien
osalta. (Lock 2013.)

Toteutusvaiheessa lahdetaan viemaan projektia sen tavoitteisiin projektisuunnitelmaa mukail-
len. Suunnitelma on hyvin harvoin taydellinen ja sita usein korjataan projektin edetessa, kun

muutostarpeita ja ongelmia havaitaan. Projektin etenemista ja toteutumista seurataan,
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valvotaan ja tilastoidaan, jotta voidaan pysya ajan tasalla muutos- ja korjaustarpeista seka
resurssien riittavyydesta. (Mantyneva 2016.) Toteutuksen aikana on my0s tarkeaa testata
tuotteen toimivuutta. Ainoastaan testaamalla voidaan saada oikeita arvioita toteutuksen on-
nistumisesta ennen kuin projekti paatetaan ja lopputuote on valmis. (OPAS PROJEKTINHALLIN-
TAAN 2022.)

Projektin ollessa paatoksessa ja sen lopputuote valmiina, tehdaan loppuraportti. Raportissa
kaydaan projektin kokonaisuus tiivistetysti lapi keskittyen toteutukseen, ongelmiin ja projek-
tin onnistumiseen. Raportista voidaan tarkastella projektikokonaisuuden toteutuksen onnistu-
misia ja epaonnistumisia, ja kehittaa niiden myota projektitoimintaa. Siita voidaan myos tar-
kastella tavoitteiden toteutumista ja varmistaa, etta kokonaisuudessa on otettu huomioon
kaikki siihen resursoidut osat ja tehtavat. (Mantyneva 2016.) Kuvio 1 havainnollistaa projektin

kulkua maarittelysta paatokseen.

Tavoitteiden maarittely

Suunnittelu

Toteutus

Projektin paatés

Kuvio 1 Projektin kulku (OPAS PROJEKTINHALLINTAAN 2022).
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3 Palvelumuotoilu kasitteena

Yksinkertaisimmillaan palvelumuotoilu tarkoittaa tyoskentelymallia, jonka avulla on tarkoitus
muotoilla toimivampia, tehokkaampia ja kayttajaystavallisempia palveluita. Tama malli pitaa
sisallaan tietynlaisen ajattelu- ja toimintatavan seka tarjoaa naiden lisaksi myos erilaisia pro-
sesseja seka tyokaluja palveluiden kehittamiseen. Naiden tekijoiden muodostaman kehyksen
puitteissa, on mahdollista kehittaa palveluita tehokkaasti ja kayttajaystavallisesti. Palvelu-
muotoilua voidaan kayttaa uusien palveluiden innovointiin tai olemassa olevien kehittami-
seen. Palvelu itsessaan voi olla lahes mita vain, mutta palvelumuotoilun tehtavana on kehit-
taa palvelua kayttajan nakokulmasta, ottaen huomioon organisaation seka asiakkaan tai kayt-

tajan tarpeet. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018; Tuulaniemi 2011.)

Tuoreessa palvelumuotoilun ajattelussa on kuusi periaatetta, joita noudattamalla paasee hy-

vin alkuun palvelua muotoillessa (Stickdorn ym. 2018).

v" Prosessin tulee olla ihmiskeskeinen. Tama tarkoittaa, ettd muotoiluprosessissa on
otettava huomioon kaikki osapuolet, joihin palvelu vaikuttaa ja huomioitava osapuol-
ten kokemukset seka tarpeet sen osalta. Nain palvelun kehittamisen keskiossa on pro-
sessin aikana ihminen, eika palvelu itsessaan. (Stickdorn ym. 2018.)

v" Prosessissa tulee olla monipuolinen ja yhteistyokykyinen kehitystiimi, joka mahdollis-
taa laajemman nakokulman kehitettavaan palveluun. Ideana on siis ottaa kehitykseen
mukaan tekijoita eri taustoista, jotta palvelun muotoiluun saadaan erilaisia nakokul-
mia yhteismuotoilun avulla. Talla valtetaan yksipuolinen nakokulma, joka on usein
heikkoutena, kun palvelun suunnittelussa ja muotoilussa ei ole mukana palvelun kayt-
tajia. (Stickdorn ym. 2018.)

v" Prosessissa tulee tarvittaessa toistaa toimenpiteita, eli iteroida, mikali kehitystyo sita
vaatii. Palvelusuunnittelussa on tarkeaa etsia oikeaa ratkaisua, yrittaa ja myos epaon-
nistua. Nain voidaan tarvittaessa ottaa askeleita taaksepain, korjata havaitut ongel-
mat ja luoda lopulta parempi ja toimivampi palvelu. (Stickdorn ym. 2018.)

v" Palvelun kokonaisuuden osat olisi hyva nahda jatkuvana toisiinsa liittyvana sarjana,
jotta kokonaisuudesta muodostuisi yhtenainen ja jarkeva (Stickdorn ym. 2018).

v" Palvelun tarpeita tulisi myos tutkia, tarkkailla ja prosessoida mahdollisimman moni-
puolisesti. Tama onnistuu kayttamalla oikeita prototyyppeja, joka tarkoittaa konk-
reettisien mallien luomista kehityskohteesta. Nain tarpeisiin l0ydetaan parhaat rat-
kaisut ja tarpeet voidaan myos paikantaa palvelun osissa mahdollisimman tarkasti.
(Stickdorn ym. 2018.)

v" Palvelun tulisi vastata kokonaisvaltaisesti kaikkien palveluun osallisten sidosryhmien
tarpeita. Nama tarpeet kasittavat palvelun sisallon seka liiketoimintaan liittyvat osuu-
det. (Stickdorn ym. 2018.)
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Palvelumuotoilun runko, eli prosessi on tietynlainen toimintamalli, jonka tavoitteena on to-
teuttaa ongelmanratkaisua luovalla tavalla. Kun tama runko on valmiina, voidaan helposti lah-
tea tyostamaan prosessia eteenpain, eika suunnitteluun tarvitse varata ylimaaraista aikaa ja
resursseja. Kaikki prosessit eivat tietenkaan ole samanlaisia, mutta tietynlaista pohjaa voi
muokata tarpeen mukaan. Kuvio 2 havainnollistaa yksinkertaista palvelumuotoilun prosessia.
(Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoiluprosessi koostuu seuraavista osista:

SUUNNITTELU TUOTANTO ARVIOINTI

Mita ongelmaa ollaan ratkaisemassa? Mitka ovat suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan kannalta? Tavoitteena on luoda ymmarrys palvelun

MAARITTELY
tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista.

TUTIS Haastatteluilla, keskusteluilla ja asiakastutkimuksilla rakennetaan yhteinen ymmarrys kehittamiskohteesta, toimintaymparistosts,
resursseista ja kayttajatarpeista. Tarkennetaan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet.

SUUNNITTELY Ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen ja testataan niitd nopeasti asiakkaiden kanssa. Maaritellaan
mittarit palvelun tuottamiseen.

PALVELU- - e
Palvelukonsepti viedaan markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi. Suunnitellaan palvelun tuottaminen.

TUOTANTO

ARVIOINTI Kehitysprosessin onnistumista arvioidaan. Palvelun toteutumista markkinoilla mitataan ja palvelua hienosaadetaan saatujen kokemuksien

mukaan.

Kuvio 2 Palvelumuotoilun prosessi (Tuulaniemi 2011).

4  CRM asiakkuuksienhallintajarjestelma

CRM - Customer relation management jarjestelma, eli asiakkuuksienhallintajarjestelma on oh-
jelmisto, johon on tarkoitus koota kaikki tarpeellinen tieto asiakkaista ja asiakkuuksista seka
niiden aktiviteeteista. Nama tiedot ovat usein perustavan laatuisia kuten henkilollisyystiedot
mm. nimi, osoite ja yhteystiedot. Kerattava tieto voi toki olla paljon muutakin ja se vaihtelee

CRM jarjestelmaa hallinnoivan organisaation mukaan. (Uusitalo 2022.)

Jarjestelmaan on myos mahdollista sisallyttaa useita toimintoja, jotka tukevat liiketoimintaa
ja liittyvat asiakkuuksiin. Tallaisia toimintoja voi olla esimerkiksi laskutukseen, myyntiin ja
asiakaspalveluun yleisesti liittyvat toiminnot. Laskutuksen osalta jarjestelman sisalla voi olla
kokonaisuudessaan kaikki tieto asiakkaan laskutuksesta ja maksuhistoriasta. Myynnin ja asia-
kaspalvelun osalta jarjestelma voi hallinnoida ja jarjestella yhteydenottoja asiakkaisiin ja yl-
lapitaa rekisteria naiden osalta. Usein nama toiminnot ovat linkitettyja toisiin jarjestelmiin,

joissa hallinnoidaan vain tiettya osaa kokonaisuudesta. (Uusitalo 2022.)
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Jarjestelma on siis ehka tarkein osa yrityksen tyokaluja ja sen tavoitteena on yllapitaa koko-
naisvaltaista rekisteria asiakkuuksista, jotta naita tietoja voidaan hyodyntaa tehokkaasti tyon-
tekoon yrityksen kaikilla toimialueilla. Tama tarkeiden tietojen keskittaminen ja selkeyttami-
nen helpottaa kaikkien tyontekoa myynnin, laskutuksen, markkinoinnin seka muiden asiantun-
tijoiden osalta. Kuvio 3 havainnollistaa CRM jarjestelmaan kuuluvia osa-alueita. (CRM-JARJES-
TELMAN OPAS 2022.)

Asiakasrekisteri ja asiakashistoria
Asiakaslista, kontaktilista, asiakashistoria ja kontaktointitiedot

Myynninhallinta ja -seuranta
Myyntiputki ja myyntitapahtumien seuranta, liidihallinta ja prospektilista

— Myynnin aktiviteetit ja kalenteri
Myynnin suunniteltujen aktiviteettien hallinta ja aikataulutus kalenterissa

Tarjous- ja tilaushallinta
Tarjousten luonti, valmiit pohjat, hinnastot ja tuote- tai palvelurekisteri

Myynnin analyysit ja raportointi
Asiakas-, tydntekija- ja projekti-/palvelu-/tuotekohtaiset raportit ja ennusteet

Kuvio 3 CRM jarjestelman osa-alueet (CRM-JARJESTELMAN OPAS 2022).

5 ERP toiminnanohjausjarjestelma

ERP - Enterprise Resource Planning jarjestelma, eli toiminnanohjausjarjestelma on ohjel-
misto, jonka kautta yritys voi hallita ja toteuttaa erilaisia toimintoja. Nama toiminnot voivat
liittya taloushallintoon, myyntiin tai henkilostoon seka moneen muuhun toimintoon riippuen
yrityksen toimialasta. Kaytannossa yrityksen tiedoista, jotka kulkevat vaikkapa CRM tietokan-
nan lapi, voidaan toiminnanohjausjarjestelman kautta muodostaa erilaisia toimeksiantoja, ka-
sitella niita seka tehda tehokkaasti tilastointia liiketoiminnasta. (Mika ERP on ja miksi sita tar-
vitaan? 2022.)

Toiminnanohjausjarjestelman lapi kulkevasta tiedosta onkin yleensa hyotya tilastoinnin osalta
monella tapaa. Se tarjoaa tehokkaan tavan kerata tietoa liiketoiminnan eri osa-alueista kuten
volyymista ja onnistumisesta. Naita tietoja voidaan kayttaa yrityksen liiketoiminnan kehitta-
miseen ja suunnitteluun. Tietoja analysoimalla voidaan esimerkiksi tehda yrityksen budje-

tointeja tai ennusteita. (Tarek 2015.)
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Jarjestelman toiminnallisuus perustuu pitkalti automaatioon, jossa jarjestelmat keskustelevat
toistensa kanssa. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta kun jarjestelmaan kirjataan esimer-
kiksi toimeksianto, luo toiminnanohjausjarjestelma automaattisesti tietueen, joka keraa tar-
peelliset tiedot ja dokumentit, joilla toimeksianto voidaan toteuttaa tai vieda haluttuun pis-
teeseen. Prosesseja seka jarjestelmia voi siis katevasti yhdistella ja suoraviivaistaa. Naita toi-
minnallisuuksia voi toki olla useita erilaisia ja ne ovat usein raataloitavissa hyvin joustavasti.
Usein tarkoituksena on vahentaa tai poistaa ylimaaraista tyota ja tyovaiheita, kuten tiedonha-
kua tai painalluksia. (Adritalo 2021.) Kuvio 4:n tarkoituksena on avata toiminnanohjausjarjes-

telman sisaltoa.

Tilitoimisto- \/Isma net ERP

palvelut ’

Tyonoh]ms LOg'ESé'F')kka Taloushallinto
(LTR) (ERP)

Palkanlaskenta

e \ (Payroll)
Tunnit = \
Kunht \ ;Iﬁ
-------------- N (Entry) 3 o NI ( \ [ﬁ
[Attach : ....... 00 s
/ ri 1 i :::.® Tiedolla
...... st johtaminen
@ : ' ; ¢ Projektilaskenta : (Insights)
....... ; —eem (ERP) Matkalaskut
Tiedolla (Expense)
johtaminen
(Manager) % ‘ I%
e Okstlo i(a Vr':;';f_’;:::; Verkkolaskut Pankkiyhteys Vi ¢ APL o t "
matkalaskujen isma.ne mat ja 3. osapuolen
Palkkalaskelmat Kierritys (AutoReport) (ateinesice): utabey) ohjelmistot
(Payslip) (Manager) (ISV partner)

Kuvio 4 Toiminnanohjausjarjestelman havainnollistaminen (Visma.net ERP 2022).

6  Projektikokonaisuuden toteutus

Kavimme lapi projektin organisointia tyoelaman ohjaajani kanssa ja keskustelimme milla ta-
voin projektia lahdetaan toteuttamaan. Sovimme, etta projektin vastuuhenkilona toteutan
myos projektin tarvittavan suunnittelun ja viestinnan. Paatin lahestya projektia palvelumuo-
toilun nakokulmasta. Tarkoituksenani oli muotoilla palvelusta mahdollisimman kayttajaysta-
vallinen, joten palvelumuotoilun tyokalut ja ajatusmaailma sopivat projektin toteutukseen

erinomaisesti. Ennen projektin aloitusta tein projektisuunnitelman, joka toimi kehyksena
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projektin toteutukselle. Seuraavassa osiossa kayn lapi toteutetun projektin perusteellisesti ja

puran sen tyovaiheisiin, joissa projekti toteutettiin.

Ensimmaisena vaiheena aloitimme projektin maarittelyn, jossa selvitimme projektin osapuol-
ten kanssa kaynnistamisen taustaa. Kartoitimme mita projekti koskee ja miksi projekti halu-
taan toteuttaa. Kavimme lapi tyontekijoilta ilmi tulleita tarpeita projektille ja sen toteutta-
misesta saatavia hyotyja. Pureuduimme projektin kohteeseen, eli viestintakanavaan ja tarkas-
telimme sen nykyisia ongelmia seka niista aiheutuvia haittoja tyontekoon. Projektin toteutta-

misen positiivinen vaikutus osoittautui niin suureksi, etta se kannatti ehdottomasti toteuttaa.

Toisessa vaiheessa kerasin ja kavin lapi tutkimusmateriaalia seka suunnittelin projektia ja sen
osa-alueita. Materiaalia sain keraamalla tilastoja seka muodostamalla kokonaisuuden viestin-
takanavasta kuvakaappauksin. Palvelumuotoilun tyokaluna kaytin karttaa, jossa muodostin
reitin, joka projektin palvelussa kuljetaan. Taman lisaksi pidin erilasia tyopajoja kollegoilleni
ja sidosryhmille, jotka olivat osapuolina projektissa. Muodostin myos prototyypin uudesta

viestintakanavasta ja sita iteroimalla kehitimme lopputuotteen, joka paatyy tuotantoon.

Kolmas, eli tuotantovaihe jai resurssihaasteiden ja muuttuneen tyotilanteen myota avoimeksi,
joten projektin toteutus siirtyy myohaisempaan ajankohtaan. Projektin suunnitelma on kui-
tenkin valmiina ja ICT-osastolla on selva kokonaisuus, jota he voivat tyostaa, kun tilaisuus
tuotantovaiheen toimeenpanolle tulee. Tuotanto on tarkea vaihe palvelumuotoilussa, joten

tama valmis pohja sen aloittamiseen on todella tarkeaa projektin lopputuloksen kannalta.

Viimeisena neljantena vaiheena arvioitaisiin normaalisti koko kehitysprosessin onnistumista.
Lopputuotteen oikeanlaista toimimista mitattaisiin ja naiden mittausten pohjalta tuotetta

kehitysprosessin onnistumista tuotantovaiheeseen asti.
6.1 Projektin maarittelyvaihe

Tyonantajani oli saanut runsaasti palautetta BackOffice -toiminnon tyontekijoilta vanhentu-
neesta ja epakaytannollisesta tyokalusta, jota kaytetaan paivittaisessa tyossa. Kyseessa oli
viestintakanava, jolla on tarkoitus viestia tarvittavia korjaustoimenpiteita seka muuta tarkeaa

tiedotusta myynnin, eli sijoitusneuvojien suuntaan.

Kyseinen tyokalu oli jaanyt kehityksessa jalkeen, eika se enaa palvellut tyontekijoita tarkoi-
tuksen mukaisesti. Ongelmat hidastivat tyontekoa ja heikensivat tyon laatua seka tilastointia.
Nain tyonantajalleni oli syntynyt tarve uudistaa tama tyokalu, tehostaakseen tyon tehok-

kuutta seka mielekkyytta.

Tyonantajani lahestyi minua taman ongelman osalta ja sovimme, etta kyseinen uudistus voi-

daan tehda projektiluontoisena tyona, jonka tarkoituksena on viestintakanavan uudistaminen
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mahdollisimman kayttajaystavalliseksi. Tavoitteena uudistuksen osalta oli kehittaa tyokalu,

joka on ajan tasalla ja palvelee tyontekijoita mahdollisimman hyvin, tarjoten mahdollisuuden

tehokkaaseen seka mielekkaaseen tyontekoon.

6.2

Projektin tutkimus- ja suunnitteluvaiheet

Aloitin projektin tutkimus- ja suunnitteluvaiheet palvelumuotoilun mallin mukaisesti selvitta-

malla projektin tietoperustaa ja taustoja. Kaytannossa tama tarkoitti kartoitusta, jossa selvi-

tin viestintakanavan verkoston ja linkitykset, eli mihin ja milla tavoin kanava on yhteydessa.

Tassa kaytin myos apuna palvelumatkan muodostamista kuvana, jolloin matkan havainnollista-

minen oli helpompaa. Nain pystyin muodostamaan kokonaiskuvan viestintakanavan todelli-

sesta sisallosta ja tarvittavien korjaustoiden laajuudesta. Kuvio 5:ssa kuvataan sijoitustoi-

meksiantojen palvelumatkaa asiakkaan tapaamisesta valmiiseen toimeksiantoon. Taman pal-

velumatkan aikana tapahtuu BackOffice -toiminnon ja neuvonantajien viestinta.

Neuvonantaja
voi kysya
neuvoa

BackOfficelta

Neuvonantaja

tapaa
asiakkaan

Neuvonantaja
tekee tarvittavat
dokumentit ja
allekirjoittaa ne
asiakkaan kanssa

Neuvonantaja
tekee
toimeksiannon

Asiakkaan
korjaus

Neuvonantaja
lahettad CRM
JELESEED]
kautta
toimeksiannon

Toimeksianto
saapuu ERP
jarjestelmaan

Asiakkuus ja
toimeksianto
tarkastetaan

BackOffice
tarkastaa
toimeksiannon

Neuvonantajan

Kuvio 5 Palvelumatkan havainnollistaminen

Otin myos materiaaliksi listan kaikista huomautuksista, joita oli tehty viestintakanavan

korjaus

Viestintdkanavaa
kadytetaan ERP
jarjestelman

kautta virheiden

viestintaan

Toimeksiannon
virheet
viestitaan
neuvonantajalle

Viestintakanavaa
voidaan viela
kéyttas CRM
jarjestelman

kautta

Toimeksianto
lahetetdan
toteutettavaksi

kautta. Naissa listan huomautuksissa nakyi tarkeimpina tietoina huomautusten tuote, syy seka
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vapaasti kirjoitettu tekstihuomautus. Kuvio 6:n tarkoituksena on havainnollistaa listaa huo-

mautuksista.
Toimenpide ID Tyyppi Palautus ID Korjaustapa Puute Selite
12~ X o v i~ Y v Y Y v |virhe tiedoissa v v
12345 3 222 11 1 ei sopiva tuote
23456 4 323 18 1 tallenteet puuttuvat
34567 2 424 14 1 sopimus ongelma
45678 1 525 1 1 henkilotiedot
56789 3 626 15 1 muu syy
67900 4 727 12 1 muu syy
79011 6 828 23 1 henkildllisyystodistus
90122 5 929 23 1 varallisuus?
101233 1 1030 6 1
112344 2 1131 8 1 muu syy
123455 1 1232 8 1 sopimus ongelma
134566 2 1333 12 1 lomake puuttuu
145677 3 1434 11 1 yrityksen varat

Kuvio 6 Esimerkki huomautuslistasta

Taman listan kautta oli mahdollista suodattaa eri tuotteiden, huomautusten syiden seka tar-
koitusten ja maaran mukaan minkalaisia huomautuksia kanavan kautta tehdaan. Nain oli
helppo tehda johtopaatoksia siita, mitka kohdat olivat jaaneet ylimaaraisiksi ja mille on viela
kayttoa. Erityisesti vapaasti kirjatuista teksteista oli paateltavissa, minkalaisia tarpeita vies-
tintakanavan uudistuksessa on. Kun projektin laajuus oli selvitetty, pystyin arvioimaan tarvit-
tavan tyOpanoksen, jota tarvitsen itseltani ja kollegoiltani projektin toteuttamiseen. Nain

projektin aikataulujen suunnittelu ja sovittaminen osallisten kanssa helpottui huomattavasti.

Projektin tavoitteet alkoivat muodostua selkeammiksi taustaselvityksen ja kartoituksen perus-
teella. Tavoitteet olivat toki jo melko selkeita suunnittelua aloittaessa, mutta tarkeaksi ta-
voitteeksi muodostui kuitenkin myos kanavan ulkoasun yksinkertaistaminen ja selkeyttaminen
niin, etta kaikki ylimaaraiset lisatyota aiheuttavat askeleet poistetaan. Suunnitelman ollessa
valmis, pidin tiimilleni kick off tyopajan, jossa kavin lapi projektisuunnitelman, sen vaiheet ja
projektin tavoitteet. Tassa yhteydessa osallistujat saivat jo ottaa kantaa projektiin ja esittaa
kehitysehdotuksia. Talla tavalla sain jarkevasti viestittya projektin sisallon tiimille ja samalla

varmistuksen sen tarpeellisuudesta seka tiimin hyvaksynnan tavoitteilleni.
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6.2.1 Aloitustyopaja

Kaynnistimme projektin tyopajalla yhdessa tyoelaman ohjaajani seka ICT-osaston vastuuhen-
kilon kanssa. Projektin suunnittelun yhteydessa keraamani tietoperusta ja kartoitus oli tyopa-
jan viitekehyksena, kun ideoimme projektin toteuttamista. Tavoitteenamme oli kayda lapi
mahdollisimman perusteellisesti mita kehitysideoita on teknisesti mahdollista toteuttaa, jotta
voin rajata ICT:lle tarkoitetun kehitystyon mahdollisimman toteutuskelpoiseksi. Kavimme
myos lapi, minkalaisessa muodossa teknisesta toteutuksesta vastaava ICT-osasto haluaa kehi-

tysideat esitettavan.

Rajasimme kehitysideoiden alueen viestintakanavan huomautusikkunan kokonaisuuteen, jossa
viestinta tapahtuu seka toimintoihin, joita viestintakanava sisaltaa. Ajatuksenamme oli, etta
keskityn nain tarkeimpaan osioon, jolla on isoin vaikutus tyoskentelyn tehokkuuteen ja suju-
vuuteen. Nain projektin kokonaisuus pysyy myos maltillisena ja toteutuskelpoisena. Projektin
yhteydessa keraamani muut huomiot ja kehitysideat otetaan kehityslistalle kiireettomina

toina tai erillisina projekteina.

Projektin kehitysideoinnin osalta paadyimme ratkaisuun, jossa erittelen kaikki huomautusik-
kunan osa-alueet Excel-pohjaan tarkasteltavaksi. Taman jalkeen rakennan kaikki alueet mal-
lien viereen, uudistettuina toiveidemme mukaan. Kun saimme toteutuskelpoisen kehyksen

valmiiksi toteutusta varten, sovimme, etta palaamme seuraavan tyopajan osalta tarkemmin,

kun olen saanut koostettua rungon kehitysideoista.
6.2.2 Prototyypin muodostaminen

Projektin kaynnistamisen jalkeen aloin kokoamaan tarvittavaa materiaalia uuden huomautus-
ikkunan prototyypin rakentamista varten. Toimivimmaksi ratkaisuksi osoittautui malli, jossa
otin kuvakaappaukset kaikista huomautusikkunan osa-alueista ja tein niista kokonaisuuden Ex-
cel -pohjaan. Tassa yhteydessa lakiosastomme my0s lahestyi minua ja pyysi, ettei kuvakaap-
pauksia tai muuta jarjestelmiimme liittyvaa esiteta opinnaytetyossani. Nain ollen kuviot 6, 7,
8, 9, 10 ja 11 ovat esimerkkikuvia, jotka on luotu Excel -pohjaan. Ensimmaisen kuvakaappauk-

sen otin huomautusikkunan sopimus- ja asiakkuusosuudesta, jota kuvio 7 havainnollistaa.
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Korjauspyynto |Huomautuksen syy Puutteet ILiséseIitel

| + Sopimus

Asiakkuus

henkiltiedot

pankkitiedot

henkkari

varallisuustiedot

sijoitustietamys

sijoitusvarallisuus

muu varallisuus

ulkomainen osoite

osoitetiedoissa virhe

asiakkaan edustaja
muu syy
verotiedot
ongelma

Rahastovirheitd

Muita virheitd

Kuvio 7 Esimerkki nykyisesta huomautusikkunasta

Keskityin aluksi tarkastelemaan kokonaisuutta ja pohtimaan milla tavoin voisin yksinkertaistaa
mallia ja vahentaa ylimaaraisia tyovaiheita. Luonnostelin huomautusikkunoihin muutoksia ja
pyrin loytamaan isoja seka pienia ongelmia, jotka aiheuttavat paanvaivaa tyontekijalle. Tar-
kastelun ja luonnostelun myota aloinkin huomata naita monessakin paikassa, ja ymmarsin,
etta yksinkertaisillakin muutoksilla voidaan mallin toimivuutta parantaa huomattavasti. Lah-
din siis purkamaan viestintakanavan teknisia ongelmia pienemmiksi paloiksi ja yritin loytaa

ratkaisuja teknisen osion kehitysongelmiin.

Yksi ongelmakohta oli huomautusikkunoiden sekavuus, joka aiheutui siita, etta erinaisia veto-
valikoita oli useiden erilaisten otsikoiden alla, ja jokainen naista valikoista tuli avata erik-
seen, jotta kasittelija paasi nakemaan syykoodit. Tama ongelma lisasi tietenkin ylimaaraista
tyota, kun kasittelijan oli klikkailtava useampaa vetovalikkoa auki ja etsittava oikea syykoodi.
Lisaksi ongelma aiheutti myos vaaristymia syykoodien kayttoon ja tilastointiin, koska turhau-
tuessa valikoihin, oli helppo valita vain sattumanvarainen syykoodi ja kirjoittaa kasin huomau-
tuksen aihe ja korjauspyynto neuvonantajalle. Vanha malli ei siis talta osin palvellut millaan
tavalla sujuvaa tyontekoa tai ongelmien tilastointia. Seuraavan kuvio 8:n tarkoituksena on ha-

vainnollistaa huomautusikkunan vetovalikoita.
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Korjauspyynto |Huomautuksen syy I Puutteet Liséselitel

l + Vakuutukset

+ Ongelmia 1

Ongelmia 2

Ongelmia 3

Ongelmia 4

Ongelmia 5

BEEEEEEES

Ongelmia 6

vakuutusvirhe 1

vakuutusvirhe 2

vakuutusvirhe 3

vakuutusvirhe 4

vakuutusvirhe 5

vakuutusvirhe 6

vakuutusvirhe 7

Kuvio 8 Esimerkki nykyisesta vetovalikosta

Ratkaisuksi rakensin ehdotuksen, jossa nama vetovalikot poistetaan kokonaan. Ehdotuksessa
valikot otsikoidaan, mutta ne avautuvat suoraan, eika niita tarvitse erikseen availla, jotta si-
saltoon paasee kasiksi. Nain huomautusikkunasta tulee heti selkeampi ja helppokayttoisempi

kokonaisuus, jossa on mielekasta etsia oikea syykoodi, jolloin tilastointikin pysyy realistisena.

Toinen ongelmakohta, joka on aiheuttanut paljon ylimaaraista tyota, liittyi huomautusten toi-
minnallisuutteen. Toiminnanohjausjarjestelmassa on usein suuriakin maaria keskeneraisia toi-
meksiantoja, joiden toteutuksesta BackOfficen asiantuntijat kysyvat varmistusta neuvonanta-
jilta huomautusikkunan kautta. Kaytannossa tama tarkoittaa erillisen huomautuksen teke-
mista jokaisen keskeneraisen toimeksiannon kohdalla, ja naita voi olla jopa kymmenia. Nain
kasittelija joutuu tekemaan turhauttavaa ylimaaraista tyota, joka hoituisi esimerkiksi auto-

maattisella ilmoituksella, jonka sisalto on aina sama.

Tahan ideoin kaksi erillista vaihtoehtoista ratkaisua, jotka korjaisivat ongelman. Ensimmai-
sena vaihtoehtona olisi toiminnallisuus, joka mahdollistaisi useamman toimeksiannon huomau-
tuksen yhdella kertaa. Nain kasittelija voisi valita kaikki toimeksiannot, jotka han haluaa huo-
mauttaa ja tehda sen yhdella kertaa, saastaen aikaa ja vaivaa. Toisena vaihtoehtona olisi ra-
kentaa viestintakanavaan valintapainike, joka huomauttaisi automaattisella viestilla kesken-
eraisesta toimeksiannosta. Nain kasittelija voisi vain tata painiketta klikkaamalla hoitaa yli-

maaraisen tyon.
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Naiden lisaksi myos pienempia teknisia muutoksia loytyi korjauslistalle. Huomautusikkunassa
on valinta, joka kertoo tilastoinnissa mihin asti korjauksen toimenpide on mennyt virheen tai
puutteen myota. Tassa valintoina on ei valittu, BackOffice, neuvonantaja ja asiakas, joista ei
valittu on oletuksena. Mikali valintaa ei tehda, ei huomautusta voi lahettaa eteenpain. Tama
unohtuu usein ja taman takia joutuu taas palaamaan takaisin pain klikkaamaan rastin oikeaan
kohtaan. Huomautusten korjaustoimenpide menee lahes aina neuvonantajalle, joka siis nain
ollen klikataan joka kerta erikseen tasta kyseisesta valikosta. Korjaustoimenpiteena ehdotuk-
seni on poistaa tasta valikosta ei valittu -kohta kokonaan ja muuttaa oletukseksi neuvonantaja
-valinta. Talla tavoin vahennetaan taas ylimaaraista klikkailua ja selkeytetaan huomautusik-

kunaa. Alla oleva kuvio 9 on esimerkki huomautusikkunan korjaustavan valinnan kohdasta.

Korjaustapa

Ei valittu BackOffice Neuvonantaja Asiakas

X

Kuvio 9 Esimerkki nykyisesta korjaustavan valinnasta

Huomautusikkunan syykoodeista loytyy myos muu syy -kohta, jota kaytetaan, kun listalta ei
loydy yksiloitya syyta kyseiseen puutteeseen/virheeseen. Tama tulee sailymaan sellaisenaan
uudistetussa huomautusikkunassa. Kyseisessa syykoodissa on kuitenkin ominaisuus, joka pa-
kottaa syottamaan selitteen ennen viestin kirjoittamista. Mikali tata selitetta ei heti kirjata
ja se palataan syottamaan viestin kirjoituksen jalkeen, pyyhkii huomautusikkuna kirjoitetun
viestin kokonaan pois. Tama siis kuuluu pienempien korjaustoimien joukkoon ja voidaan kor-

jata poistamalla kyseinen ominaisuus syykoodista.

Viestintakanava on kytkoksissa asiakastietojarjestelman ja toiminnanohjausjarjestelmien va-
lilla. Kaytannossa, naiden huomautusikkunoissa tulisi olla samanlaiset toiminnallisuudet,

mutta asiakastietojarjestelman puoli on jaanyt puolitiehen. Tama varmasti suurilta osin siksi,
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etta sen kaytto ei ole yhta oleellista, kuin toiminnanohjausjarjestelman puolella, jossa suurin
osa huomautusten lahetyksesta tapahtuu. Asiakastietojarjestelman kautta viestitaan kaytan-
nossa vain tiedotusluontoisia asioita, joihin ei tarvita kuittausta tai korjausta neuvonantajien
puolelta. Kyseisesta huomautusikkunasta puuttuu kuitenkin suurin osa toiminnallisuuksista ei-

vatka syykoodit tasmaa jarjestelmien valilla.

Yhtenainen malli olisi kuitenkin kayttajien ja tilastoinnin puolesta jarkevin. Kayttajien kaytto-
kokemus parantuisi ja pienet tekniset ongelmat poistuisivat yhtenaistamisen myota. Tilastoin-

nin osalta tama tarkoittaisi loogisempaa tilastoa, koska syykoodit tasmaisivat keskenaan.

Lisaksi jarjestelmien viestintakanavan muistiinpanokentat eroavat toisistaan. Jarkevin malli
loytyy talla hetkella vain yhdesta kohtaa. Tama malli mahdollistaa muistiinpanojen kirjoitta-
misen heti, kun kasittelija klikkaa muistiinpanokenttaa. Nain on mahdollista tehda sujuvasti

muistiinpanoja tyon ohessa ja liikkua ketterasti jarjestelman ymparistossa.

Muissa osioissa muistiinpanokentta pitaa erikseen klikata auki valintapainikkeesta ja odottaa
sen avautumista. Kun muistiinpanot on tehty, tulee ne tallentaa kenttaan erikseen ja sulkea
ikkuna. Tama taas heikentaa kayttokokemusta ja aiheuttaa ylimaaraista tyota kasittelijalle.
Kaikkien muistiinpanokenttien muuttaminen jarkevan mallin mukaiseksi olisi siis kayttajaysta-
vallinen ratkaisu, joka helpottaisi tyon tekoa ja vahentaisi klikkailua. Kun olin kaynyt lapi tek-
nisia osioita, jotka koskivat huomautusikkunan kayttoa ja toiminnallisuuksia, siirryin rakenta-

maan tekstiosiota, joka sisaltaa otsikoinnit, syykoodit seka valmistekstit.

Tassa tein alustavasti oman nakemykseni kyseista osiosta, aikomuksenani tarkentaa sita myo-
hemmin jarjestettavissa tyopajoissa kollegoideni avustuksella. Kaytannossa oli jarkevinta
poistaa kaikki vanhat tekstiosiot ja suunnitella seka jasennella nama uudestaan. Vanhaan mal-
liin oli lisailty sekalaisesti uusia syykoodeja seka vetovalikoita, joten niissa ei ollut selkeaa
linjaa tai loogisuutta ja yhdenmukaisuutta. Tama vaikeutti oikean syykoodin etsimista muiden

syiden ohella.

Uudella otsikoinnilla varmistin, etta huomautusikkunaan saadaan looginen jarjestys, jonka
avulla syykoodien loytaminen helpottuu. Otsikoinnin erittelin asiakkuuteen liittyviin huomau-
tuksiin ja eri tuotteisiin liittyviin huomautuksiin. Taman takia oli mahdollista myos yhdistaa
eri osia ja tiivistaa listaa, jonka tulee mahtua ikkunaan. Nain uudistus edistyi tavoitteen mu-

kaisesti selkeyttaen huomautusikkunaa.

Tutkimalla suunnittelun yhteydessa saatua materiaalia huomautusten listasta, sain jasennel-
tya siita tarkeimmat ja useimmiten kaytetyt syykoodit. Pystyin myos erottelemaan kaytosta
poistuneet ja vanhentuneet syykoodit, joille ei enaa ollut tarvetta huomautusikkunassa. Yhte-

naistin taman avulla osuudet, jotka oli mahdollista liittaa samaan osioon asiakkuuden alle, tai
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vaihtoehtoisesti tuotteiden alle. Pyrin nain tiivistamaan listaa, jotta avautuva nakyma olisi

mahdollisimman selkea ja oikeat syykoodit loytyisivat vaivattomasti.

Lisaksi kavin lapi milla tasolla syykoodien tulisi kertoa tilastoinnissa virheista, eli minkalaisista
tilastoista on oikeasti hyotya seurannassa ja mika on turhaa tietoa, jota ei voida hyodyntaa.

Naiden avulla sain myo0s eriteltya ne syykoodit, joihin oli mahdollista tehda valmisteksti.
6.2.3 Kehitystyopajat

Kun olin purkanut projektin kehitysongelmat ja kehittanyt niiden pohjalta prototyypin viestin-
takanavasta, oli aika pitaa ensimmaiset kehitystyopajat. Naissa tyOpajoissa oli ensisijaisesti
tarkoitus kayda lapi tuotekohtaiset osiot niista paaasiassa vastaavien asiantuntijoiden kanssa.
Lisaksi kavin lapi valmistelemani kokonaisuuden ja sen pohjalta tyostamani prototyypin. Ta-
man yhteydessa jaoimme nakemyksia teknisesta- ja tekstiosiosta ja pyrimme varmistamaan,

etta otamme kokonaisuudessa kaikki tarkeat kehitysongelmat huomioon.

Teknisen osion osalta olimme kaikki samaa mielta kehitysongelmista. Olin loytanyt kaikki
oleelliset asiat, joita viestintakanavassa kannattaa uudistaa. Lisaksi paadyimme useamman
toimeksiannon huomautuksen osalta puoltamaan ideaa, joka mahdollistaisi useamman toimek-
siannon valinnan ja huomauttamisen kerralla. Pohdimme ja vertasimme vaihtoehtoja keske-

naan ja tama vaihtoehto vaikutti kokonaisuudeltaan toimivammalta.

Tekstiosion puolesta sain erittain hyvia lisayksia huomautusikkunan syykoodeista ja valmis-
teksteista. Tyopajojen tarkein kohde olikin loytaa tuotekohtaisesti parhaat ja toimivimmat
ratkaisut tekstiosioon. Alkuperaisen suunnitelman mukaan huomautusikkunan tekstiosiossa
olisi valmiina vain alku- ja lopputervehdykset seka nimi ja puhelinnumero, joiden jalkeen tu-
lisi vapaa teksti ja syykoodien huomautukset. Tama kuitenkin paadyttiin muokkaamaan pi-
dempaan malliin, jossa tekstiosiossa olisi valmiina myos muuta sisaltoa. Kuvio 10 kuvaa tata

uudistettua tekstiosiota ja viestipohjaa.
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Yleinen viesti, joka kaikissa:
Hei,

Seuraavat puutteet tulisi vield korjata toimeksiannon osalta:

Allekirjoitus puuttuu tai se on virheellinen - Tahan voi kirjoittaa itse halutun viestin.

Asiakkaan sijoitusvarallisuus - Tahan voi kirjoittaa itse halutun viestin.
N&ma rivit ovat valittuja huomautuksia.
VALMISTEKSTI: Taydennathan vield kdynnin muistion.

VALMISTEKSTI: Asiakassopimus puuttuu vield dokumenteista, lisadthan sen mahdollisimman pian.

Vastaathan téhén viestiin, kun puutteet on korjattu, kiitos.
Terveisin

Nimi
Puh nro

Kuvio 10 Esimerkki uudistetusta viestipohjasta

Kavimme myos lapi huomautusikkunan nakymaa pohdiskellen tutkimuskysymyksena; haluam-

meko enemman eriteltyja riveja valmistekstein, vai tiiviimman nakyman yleisluontoisemmilla
riveilla ilman valmisteksteja? Olin luonnostellut valmiiksi nakyman, jossa oli useampia riveja

ja valmisteksteja seka tiivistetyn nakyman, jossa oli vahemman valmisteksteja. Palasimme

tassa yhteydessa miettimaan projektin alkuperaisia tavoitteita ja haluttua ratkaisua.

Paadyimme taman myota hakemaan selkeampaa ja toimivampaa nakymaa vahentamalla ri-
veja ja valmisteksteja. Jatimme kaytannossa pois kaikki rivit, joita kaytettiin harvemmin kuin
kerran viikossa. Nain huomautusikkunan nakyma tiivistyi huomattavasti ja saimme karsittua
pois lisaarvoa tuomattomat syykoodit. Tiedostimme, etta harvemmin tarvitut syykoodit voitiin
sisallyttaa yleisluontoisen syykoodin alle. Ratkaisun osalta jouduin kuitenkin palaamaan takai-

sin luonnosteni pariin, tekemaan muutoksia prototyyppiini.

Osioon kuului myos tyopaja ICT-osaston edustajan kanssa. Tassa tyopajassa tarkastelimme
viela uudemman kerran kokonaisuutta ja sen toteutuskelpoisuutta. Prototyypin malli osoittau-
tui toimivaksi ja suurimmalta osin toteutuskelpoiseksi ICT:n kannalta katsottuna. Avoimiksi
kysymyksiksi jaivat vain muu syy -koodin korjauksen mahdollisuus seka muistiinpanoikkunan
yhtenaistamisen tyon laajuus. Todennakoisesti muu syy -koodi voitaisiin korjata, mutta tama
vahvistuisi vasta myohemmin ja muistiinpanoikkunan yhtenaistaminen jaisi omana erillisena
korjauksenaan tulevaisuuteen. Sovimme, etta palaamme naista kuitenkin viela viimeistely

tyopajassa, jossa varmistamme, etta projekti on valmis siirrettavaksi toteutusvaiheeseen.
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6.2.4 Prototyypin iterointi

Aloitin prototyypin iteroinnin keskittymalla tyopajoissa kehitettyihin ratkaisuihin ja ideoihin.
Prototyypin muokkaaminen osoittautui helpoksi Excel -pohjaan tehdyn mallin ansiosta. Sain
helposti poistettua seka muokattua mallia ja sen teksteja. Tama oli positiivinen huomio,
koska oikeanlaisen mallin hakeminen vaati melko paljon muokkaamista ja hakemista, jotta
lopputuloksesta tulisi mahdollisimman selkea ja toimiva. Sain myos jatettya vanhan mallin na-

kyville uuden viereen, jotta naiden vertailu olisi mahdollista.

Viimeistelty malli alkoi kuitenkin hahmottua ja prototyypista oli saatu kaikkineen selkea ja
toimiva kokonaisuus. Otsikointi oli johdonmukainen ja linjassa haluttujen toimintojen seka
tuotteiden kanssa. Syykoodit kattoivat jokaisen tarvittavan osa-alueen, eika huomautusikku-
nassa ollut enaa ylimaaraisa ja paallekkaisia syykoodeja rikkomassa kokonaisuutta. Tassa vai-
heessa muodostin myos valmiin tekstipohjan tekstiosion kenttaan. Kuvio 11 havainnollistaa

viimeisteltya ja toteutuskelpoista prototyyppia.

Asiakkuus

Allekirjoitus puuttuu tal se on virheellinen

Tunnistusasiakirja puuttuu tai se on virheellinen

Tunnistusasiakirjan uedctvaan” Korjaathan tunnistusasiakirjan tiedot olkein

Tallenne puuttuu: Mikali Teams on tallennettu, niin lisaathan tiedon tallenteesta mulstiinpanoihin
Kaynnin mulstio puuttuu: Taydennathan viela kdynnin muistion.

Asiakassopimus puuttuu: Asiakassopimus puuttuu viela dokumenteista, lisaathan sen mahdollisimman pian,
Henkilo- tai yritys/yhteisotiedoissa on virhe

Pankkiyhteys puuttuu tai se on virheellinen

Edunvalvojan, valtuutetun tai edustajan tiedot puuttuvat

Asiakkaan taloudellinen asema

Asiakkaan sijoitusvarallisuus

Asiakkaan varojen alkuperd

Sijoltussuosituksessa virhe

Sijoitustietamyksessa Ja -kokemuksessa puutteita

Varojen tosiasialliset edunsaajat

Itse annettu todistus puuttuu tal se on virheellinen

PRH Iimoitus puuttuu: Asiakas ei ole iimoittanut yrityksen tosiasiallisia edunsaajia PRH:lle. Pyydathan asiakasta tekemain limoituksen mahdollisimman pian.
Dokumenttien paivamaarat eivat tasmaa kaynnin kanssa

Muu syy

Toimeksianto

Valtakirja puuttuu tal se on on virheellinen

Poytakirja puuttuu tal se on on virheellinen

Hajautuksen lisavahvistus puuttuu

Keskenerainen toimeksianto: Toimeksianto on viela keskeneraisend. Jos taima on muuten kunnossa, niin laitatko jatkokasitte

Kuvio 11 Esimerkki viimeistellysta prototyypista

Jarjestelin ja priorisoin myos kokonaisuuden toteutuskelpoiseen ulkoasuun ja toteutuksen vai-
heet osiin, joissa projektia voitaisiin vieda eteenpain. Ensimmaisena osana ja tarkeimmalla
prioriteetilla mahdollisimman pian toteutuvat toimenpiteet, kuten huomautusikkunan uusimi-
nen ja useamman toimeksiannon huomautuksen saman aikaisesti mahdollistaminen. Naiden

lisaksi kohta, jossa valitaan korjaustapa seka asiakastietojarjestelman huomautusikkunan
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yhtenaistaminen olivat ensimmaisena listalla. Toiseksi priorisoin mahdollisesti toteutuvat toi-
menpiteet, kuten muu syy -kohdan korjauksen, joka jai viela avoimeksi. Viimeiseksi jai myo-

hemmin toteutuvat toimet, eli muistiinpanoikkunan yhtenaistaminen jarjestelmien valilla.
6.2.5 Toteutuksen valmistelu tyopaja

Tyopajan ideana oli koota kaikki osapuolet yhteen ja arvioida prototyypin seka kokonaisuuden
valmiutta toteutukseen. Tarkoituksena oli myos lyoda lukkoon tekstiosiot ja valmistekstit.
Tyopajan alkupuolella oli jo selvaa, etta kokonaisuus oli valmis toteutukseen, eika muutoksia
juurikaan tullut esille. Rakenne itsessaan oli selkea ja kaikki olivat siihen tyytyvaisia. Myos
tekstiosiot oli saatu lopulliseen muotoon, joten syita muokkauksille ei enaa loytynyt. ICT-
osaston edustaja oli my0s saanut ratkaisun muu syy -kohdan korjaukseen, joten se siirtyi to-
teutuslistan toteutuvat -osioon. Muistiinpanoikkunan osalta oli puolestaan vahvistunut, ettei
sita voitu toteuttaa samassa yhteydessa, vaan sen toteutus jatettiin tulevaisuuteen. Kaikki-
neen osapuolet olivat siis tyytyvaisia kokonaisuuteen ja ICT-osaston puolesta naytettiin vih-

reaa valoa toteutuksen aloittamiseen.

Toteutuksen aloittamiseen emme kuitenkaan saaneet viela sovittua tarkkaa paivamaaraa. La-
hes kaikki ICT-osaston resurssit jouduttiin yllattaen suuntamaan projektiin, jonka toteutus oli
tarpeellisuuden myota pakko siirtaa muiden projektien edelle. Lisaksi projektini suunnittelu
valmistui kesakuussa, jolloin yhtion resurssit olivat kesalomien myota jo valmiiksi puutteelli-
set. Naiden tekijoiden myota jouduimme sopimaan, etta projektin toteutusvaiheen aloituk-

sesta sovitaan myohemmin, kun lomien ja toisen projektin aiheuttama resurssipula raukeaa.
6.3  Projektin arviointivaihe

Arviointia projektin onnistumisesta voisi palvelumuotoilun nakokulmasta tehda esimerkiksi
mittaamalla sijoitetun paaoman tuottoa, tai asiakastyytyvaisyyden osalta asiakkaiden haluk-
kuutta suositella palvelua. Kyselyita ja mittareita on toki muitakin ja onnistumisen oikeanlai-
nen mittaaminen voi vaihdella palvelumuotoilun projektin aiheen mukaan. Projektini luon-
teesta ja toteutuksen lykkaantymisesta johtuen en voi kayttaa naita mittareita projektissani,
mutta paatin silti arvioida onnistumista kokemuksen, kaytyjen tyopajojen ja saatujen palaut-

teiden osalta.

Projektin maarittely oli kokonaisuudessaan melko helppoa, koska sille oli olemassa valmiiksi
vahva pohja tyonantajani puolesta. Maarittely oli riittavan kattava ja se perustui todellisiin
tarpeisiin, jotka olivat olleet tiedossa jo pidempaan. My0s tavoitteet ja tarpeet olivat hyvin
nahtavissa projektin alussa, joten ne voitiin huomioida varhaisessa vaiheessa. Nain projektin
kokonaiskuvan luominen maarittelyvaiheen avulla oli onnistunut, eika siihen esimerkiksi ajan-

kayttoa lisaamalla olisi saavutettu merkittavaa hyotya.
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Tutkimusvaiheessa oli saatavilla monipuolisesti materiaalia, jota tarvittiin projektin suunnit-
teluun. ICT-osaston puolesta sain helposti kayttooni listat, jotka muodostivat hyvan kasityksen
tilastollisesti tulkittavissa olevista ongelmista. Nama myos selvensivat miten ja milla tavoin
jarjestelmien kautta tilastoidaan tietoa. Projektissa kehitettava jarjestelma oli lisaksi itsel-
leni tuttu, joten tiesin milla tavoin voin luoda siita nakyman, jossa kehitystyo onnistuu. Osasin
nain ollen myos hakea jarjestelmasta tarvittavat tiedot ja kuvat, jotka projektiin tarvittiin.
Tutkimusvaihekin oli siis jarkevasti mitoitettu ja silla oli vain positiivisia vaikutuksia projektin

etenemiseen.

Suunnittelun aikana kehittamistyo eteni ripeasti ja sain tarvittavaa tukea kollegoiltani. Myos
ICT-osasto oli tarvittaessa antamassa konsultaatiota, mikali teknisen puolen ehdotuksista ai-
heutui kysymyksia. Hyvan pohjatyon ansiosta suunnitteluvaihe oli johdonmukainen ja sain pro-
totyypin mallinnettua varhaisessa vaiheessa. Tyopajojen osalta oli tarkeaa, etta olin pereh-
dyttanyt osallistujat hyvin, jolloin heidan oli helppo motivoitua ja olla mukana antamassa
mielipiteitaan seka korjausehdotuksiaan luomiini malleihin. Tama mahdollisti tehokkaan ite-
roinnin, jolla sain muokattua kehitysehdotukseni ja prototyyppini alkuperaisten tavoit-
teidemme mukaiseksi. Ennen tuotantovaihetta olimme siis saavuttaneet asetetut tavoitteet ja
mukailleet niita projektissa. Oli myos hienoa huomata, etta kaikki osapuolet olivat tyytyvaisia
lopputulokseen, jolloin tulevaisuudessa kayttoonotto tulee todennakoisesti sujumaan ilman

isompia ongelmia tai muutosvastarintaa.

Alkuperaisen suunnitelman mukaan projektin tuotantovaiheen olisi kuitenkin pitanyt alkaa ke-
salla, joten aikataulun osalta suunnittelu oli epaonnistunut. Viivastymiseen olisi voinut varau-
tua suunnittelussa osittain ottaen suunnittelussa huomioon kesalomat, mutta yllattaen tullee-
seen toiseen projektiin varautuminen ei ollut mahdollista. Tuotantovaiheen viivastyminen ei
kuitenkaan aiheuta kuluja tai muita ongelmia, joilla olisi negatiivinen vaikutus. Hyvin valmis-
tellun ja dokumentoidun projektin ansiosta tuotantovaihe alkaa sopivana ajankohtana ja lop-

putuote viimeistellaan tuolloin kayttovalmiiksi.

7  Pohdinta

Pankkiiriliikkeessa taysin sisaisesti toteutettu projekti on tuonut uutta nakokulmaa sisaisten
sidosryhmien projektityoskentelyyn seka tyontekijoiden osallistamiseen muutoksissa. Tallai-
nen oppi on todella arvokasta ja osoittaa, etta haastaviakin projekteja voidaan toteuttaa on-
nistuneesti ilman ulkopuolisia tekijoita. Tama on ollut myos arvokas kokemus tyontekijoiden
nakokulmasta, kun omaa jokapaivaista kayttojarjestelmaa ja tyokalua on paassyt kehittamaan
itse. Osallistaminen onkin hyva tapa auttaa tyontekijoita muutoksessa ja tukea jatkuvaa kehi-

tystyota, joka on mielestani tehokkainta, kun koko tyoyhteiso voi osallistua siihen.
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Toimeksiantajan edustajan ja sidosryhmien palaute opinnaytetyosta on osoittanut, etta pro-
jekti on ollut onnistunut kokonaisuus. Kun projekti saatetaan myohemmin loppuun, on erittain
todennakoista, etta uusi viestintakanava tarjoaa BackOffice -toiminnolle sujuvan tyokalun,
joka tavoitteiden mukaisesti parantaa tyon laatua ja tehokkuutta seka yleista viihtyvyytta
tyossa. Projektin myota sidosryhmien on myos helpompi jatkossa aktiivisesti kehittaa viestin-
takanavaa, kun siihen ja sen toimintoihin on tutustuttu tarkemmin. Tyontekijoilla on parem-
min tiedossa, minkalaisia kehityskohteita voidaan nopeastikin toteuttaa ja mitka kehityskoh-
teet voivat vieda pidemmankin ajan. Tallainen osaaminen ja tieto, poistaa kynnyksia tehda

kehitysehdotuksia seka tiedottaa ongelmakohdista eteenpain.

Uskon, etta jatkossa kehitysprojekteja tehdaan useammin sisaisesti, tiiviissa yhteistyossa si-
dosryhmien kanssa. Nain voidaan varmistua, etta projektiin kaytetyt resurssit kaytetaan jar-

kevasti ja projektin lopputuotteet vastaavat alkuperaisia tarpeita.
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Liite 1: Projektisuunnitelma

Projektisuunnitelma

Projektin tavoitteet ja toteutusmalli

Projektin tavoitteena on uudistaa BackOffice -toiminnon viestintakanava vastaamaan nykyisia tarpeita
ja parantaa nain tyon laatua, tehokkuutta ja mielekkyytta. Projekti toteutetaan palvelumuotoilun

periaatteita noudattaen. Projekti sisaltaa tyovaiheet, jotka ovat projektin maarittely-, tutkimus-,
suunnittelu-, toteutus- ja arviointivaiheet.

Madrittely » Tutkimus » Suunnittelu » Tuotanto » Arviointi

Maarittelyvaiheessa kartoitetaan projektin taustaa ja tarkoitusta. Tutkimus- ja suunnitteluvaiheessa
kerataan tarvittavaa tietoa ja materiaalia projektin toteutukseen, kaydaan niita lapi tyopajoissa ja
sovelletaan naita tietoja prototyypin luomiseen. Tuotantovaiheessa toteutetaan lopputuote ja
saatetaan se testauksen kautta paivittaiseen kayttoon BackOfficelle. Arviointivaiheessa arvioidaan
lopulta projektin onnistumista.

Projektin resurssit

Projektikokonaisuuden toteutus vaatii maltillisesti resursseja.

BackOfficen resurssit:

1 henkilo vastaa suunnittelusta, viestinnasta ja kokonaisuuden kokoamisesta.

1-10 henkiloa osallistuu tyopajoissa toteutettavaan kehitystyohon.

ICT-osaston resurssit:

1 henkilo vastaa maarittely-, tutkimus- ja suunnitteluvaiheessa teknisen puolen konsultoinnista.
1-3 henkiloa vastaa toteutusvaiheessa lopputuotteen koostamisesta mahdollisuuksien mukaan.
Projektin aikataulu

Projektin maarittelyn tausta on jo valmiina, joten siihen varataan lyhyehko aika. Tutkimus-,

suunnittelu- ja tuotantovaiheet ovat vaativampia, jonka johdosta niille on varattu riittavasti aikaa.
Arviointivaihe on oletettavasti myos lyhyempi, eika siihen varata tarpeettomasti tyotunteja.

Madrittely » Tutkimus » Suunnittelu » Tuotanto » Arviointi
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