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Toiminnallisessa opinndytetydssa on toteutettu kaksi opasta case-yrityksen sisdiseen
kayttoon. Case-yritys Lansi-Suomen Osuuspankki on OP-Pohjola —ryhmaan kuuluva
osuustoiminnallinen pankkialan yritys, jonka liiketoiminta on jaettu kolmeen eri
osaan: pankkitoimintaan, vahinkovakuutukseen ja varallisuudenhoitoon.

Opinnaytetyon tavoitteena on ollut kehittaa case-yrityksen sahkoista asiakkuudenhal-
lintaa uuden OP-palvelukokonaisuuden kéayttéonoton tukena projektimuotoisena to-
teutuksena. Sahkoistd asiakkuudenhallintaa on lahdetty tarkastelemaan ja kehittéa-
maan monikanavasta tulleiden toimeksiantojen jaon, kirjauksen ja asiakkuusyksikon
nakokulmista. Tassa tydssa on kuvattu ensin kohdeyritysta ja koko OP-Pohjola —
ryhmaad, jotta yrityksen lahtokohdat selvidvat. N&din pystytdan ymmartamaan, millai-
sessa ymparistossa yritys toimii.

Opinnaytetytssa on pyritty kuvaamaan asiakkuudenhallintaa ja projektimuotoista
toimintaa esimerkkiprojektiin viitaten. L&hdemateriaali koostuu alan kirjallisuudesta
ja toteutetun projektin organisaation haastatteluista seké kirjoittajan omista koke-
muksista ja huomioista.

Projektimuotoista toimintatapaa kaytetddn asiakkuudenhallinnan kehittdmisessa, kun
nykyinen tydskentelytapa ei anna toivottua lopputulosta. Onnistunut projektinhallinta
toteutetaan osittamalla projekti osaprojekteihin ja tdssé opinnédytetydssa se on toteu-
tettu vaiheittaisella osituksella. Projekti on jaettu neljaan vaiheeseen ja huolellisella
suunnittelulla on pystytty luomaan ajantasainen ja luotettava tyonjaon kirjaamisen —
projektiseuranta kahden erillisen oppaan muodossa. Oppaat auttavat sahkoisté asiak-
kuudenhallintaa sek& uuden palvelukokonaisuuden kayttod, sekd antavat mahdolli-
suuden tehokkaammalle tydskentelylle.
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There have been created two guidebooks to the company's own use with this func-
tional thesis. Case-company Lansi-Suomen Osuuspankki is part of the OP-Pohjola
Group and it is cooperative bank sectors company. It’s business is divided into three
parts: the banking, life insurance and asset management.

Aim of this thesis is to develop a case-company’s electric CRM to support the the
new OP-Kontakti —service’s introduction as a project management. The electronic
customer relationship management (CRM) in this thesis has started to review and
develop via multi-channel distribution, the aspects of Asiakkuusyksikk®, work de-
velopment and its document. First, this study introduces the target company and the
OP-Pohjola Group so the company's premises are clear to the reader. This clarifies its
position and the field of operations.

This thesis attempts to describe customer relationship management, and project man-
agement with reference to the example of the project. The source material consists of
literature and the interviews of the project organization as well as the author's own
experiences and considerations.

Project-based operation is used for the development of CRM when the current way
of working does not give the wanted result. Successful project management is carried
out by partitioning the project into partial projects. In this thesis it is implemented in
a stepwise stratification. The project is divided into four phases, and with careful
planning, it has been possible to create a real-time and reliable record of the division
of work in the form of two separate guides. Guides will help electronic customer re-
lationship management, and the use of a new service, as well as providing an oppor-
tunity to work more efficient.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytety6n tausta ja lahtokohdat

“Ldhes kaikki asiat saa vireille sihkoisten kanavien kautta ja monet hoituvat niissd
alusta loppuun.” N&in kuvailee L&nsi-Suomen Osuuspankin asiakkuusjohtaja Satu
Lehtinen séhkoisten palveluiden kehittymisté kevaalla ilmestyneessé L&nsi-Suomen
Osuuspankin asiakaslehdessd. Viime vuosina yhteiskunta on sahkdéistynyt ja moni-
kanavoitunut. Yha useammat toimeksiannot voi tana paivana tehda verkon tai puhe-
limen valitykselld kasvotusten tehtyjen sopimusten sijaan. T&m& muutos on luonut
muutospaineen myos yrityksille. Ympariston muuttuessa yritysten on mukauduttava
asiakkaiden tarpeisiin sahkoisen kanssakédymisen kysynnéssa. Monikanavoitumisesta

on tullutkin monen yrityksen valttamattomyys. (Neva 2013, 13.)

Monikanavoitumista eli erilaisia asiakaskontaktointitapoja varten tyénjaon on oltava
ajan tasalla pankkitasoisesti. Pankkitasoisuudella tarkoitetaan téssa asiayhteydessa
koko pankin yhtenevia kaytantoja ja linjauksia tehokkaan toiminnan ja tydskentelyn
tukena. Projektimuotoinen yritys, kuten esimerkkiyritys, pyritddn sopeuttamaan
muuttuviin tarpeisiin mahdollisimman hyvin, ja se on havaittu hyvaksi tyoskentely-
tavaksi ongelmanratkaisussa. Projektitoiminnalla saavutetaan muuttuvassa ymparis-

tossé sahkoisen asiakkuudenhallinnan henkiléstoresurssien oikeanlainen jako.

”Projekti” on sanana muoti-ilmid. Sanaa kdytetddn usein kuvaamaan kaikkea yrityk-
sessd tapahtuvaa toimintaa, vaikka silld ei olisikaan mitdan tekemistd varsinaisen
projektitydskentelyn kanssa. Oikealla tavalla kaytettyna projekti-sana tarkoittaa rajat-
tua tehtévan suoritusta, johon on sidottu joukko ihmisié ja muita resursseja. (Karls-
son & Marttala 2001,12.)

Tassé opinndytetyossa tarkastellaan asiakkuudenhallintaa ja projektia sekd teorian
ettd kdytannon esimerkin avulla. Case-yrityksend on OP-Pohjola-ryhmaan kuuluva
osuuskuntamuotoinen L&nsi-Suomen Osuuspankki, joka tarjoaa pankkipalveluja seka

yksityis -ettd yritysasiakkaille Lansi-Suomen alueella. Koko pankkisektori, johon



case-yrityskin kuuluu, on lahi vuosina ollut suuren muutoksen keskitssa. Sektorin
muutos on huima, jonka vuoksi se on ollut myds median tarkastelun kohteena lahes
viikoittain. Kuten koko pankkisektori, on Lansi-Suomen Osuuspankkikin joutunut
muuttamaan toimintaansa sahkdistymisen ja monikanavoitumisen seurauksena pys-
tyakseen vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Muutos on tapahtunut todella nopeasti,
jonka vuoksi séhkoisen asiakkuudenhallinnan ja sen tyonjaon kirjaaminen ei ole py-
synyt mukana kehityksessa. Lansi-Suomen Osuuspankki tarvitsee nopeasti sahkdisen
asiakkuudenhallinnan kirjaamisen mallin konttoreiden, yksikdiden ja toimihenkil6i-

den vélisesta tyonjaosta!

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma on toiminnallinen. Siin& toteutetaan toimeksian-
tajalle niin sanotut tuotteet eli kaksi erillista opasta ja sovelletaan ammatillista tietoa,
taitoa ja sivistystd. Opinnaytetytssa yhdistyvat seké toiminnallisuus (toimeksianta-
jalle valttdméaton apu), teoreettisuus (alan Kirjallisuus), tutkimuksellisuus (tiedonke-
ruu henkilokohtaisin tiedonannoin ja datan analysoinnein) ettd raportointi (niin toi-
meksiantajalle kuin opinndytetydn muodossa koululle). Kyseessa on kehittava pro-
jektity0, joka on yksi toiminnallisen opinnédytetydn toteutusmuodoista. Téall& opin-
naytety6lld tavoitellaan toiminnalliselle opinndytety6lle ominaista tietoa, jolla toi-
minnallisia tuotteita eli oppaita on voitu perustellusti rajata, kehittad, uudistaa ja luo-
da kayttajaa eli pankkia paremmin palveleviksi. Toiminnallisuutta on korostettu
tyossa viitekehyksien, lahteiden ja tutkimustiedon valisella vuoropuhelulla. (Airaksi-
nen & Vilkka 2003, 15-80.)

Taman opinndytetydn tarkoituksena on kehittaa esimerkkiprojektilla séhkoista asiak-
kuudenhallintaa monikanavista tulleiden toimeksiantojen kirjaamisen kehittdmisell&
esimerkkiyrityksessd. Tyodskentelen itse esimerkkiyrityksessa asiakasneuvojana, jo-
ten padsen seuraamaan sahkoistymisen aiheuttamaa muutosta paivittain. Kun keskus-
telin opinndytetyoni aiheesta asiakkuuspdéllikkomme Maria Vuoriahon kanssa, tu-
limme siithen tulokseen, ettd L&nsi-Suomen Osuuspankille pitdd kehittdd toimiva
tyonjako ja sen kirjaamisen hallintajarjestelma muun muassa séhkdisen asiakkuu-

denhallinnan tueksi. (Vuoriaho henkilékohtainen tiedonanto 7.1.2013.)



Asiakkuudenhallinnan tueksi otetaan kohdeyrityksessd huhtikuussa 2013 kayttoon
OP-Kontakti-palvelukokonaisuus, jonka vuoksi selkedsta tyonjaosta konttorien, yk-
sikdiden ja toimihenkiloiden Vélilld tulee yh& tarkedmpad. OP-Kontakti-
palvelukokonaisuus sédhkoistéa ja monikanavoittaa OP-Pohjola-ryhméssa asiakkaiden
kanssa kontaktissa olevat tahot. Huhtikuun jalkeen toimihenkilot tulevat kayttamaan
sitd osana asiakkuudenhallintaa hoitaessaan myyntia ja asiakassuhteita kaikissa ny-
kyisissé ja tulevissa kanavissa erilaisilla sahkoisilld kontaktointitavoilla. Keskeisia
séhkoisia kontaktointitapoja eli monikanavia ovat puhelin, sahkoposti, verkkoviestit,
faksi ja palvelun sisdinen pikaviestintd sekd tulevaisuudessa myos chat ja tekstivies-
tit.

Selked ja listattu tyonjako tulee helpottamaan jokaisen esimerkkiyrityksen tyota
huomattavasti. Kohdistamalla sahkdisen asiakkuudenhallinnan toimeksiannot oikeil-
le toimihenkildille ja sitda kautta muodostaen pankkitasoisen yhtenevén toimintata-
van, projekti tulee vaikuttamaan positiivisesti sekd asiakkaisiin ettd henkilGstoon.
Pankkitasoinen toimivuus edesauttaa ylivertaisen asiakaskokemuksen- ja palautteen
syntymisté ja henkiloston tyotehtévien selked rajaus saastaa seka tydaikaa etta paran-

taa tyoviihtyvyytta.

Opinnaytetyoni tavoitteena on selvittda kirjallisuuden avulla projektin- ja asiakkuu-
denhallintaa seka tutkia, mitad ongelmia esimerkkiprojektin toteuttamisessa ja rapor-
toinnissa on esimerkkiyrityksen kannalta. Tarkoituksena on luoda kirjallinen opas
sekd sahkoinen lista konttoreiden, yksikdiden ja henkilston vélisesta tyonjaosta.
Niiden tavoitteina on 10ytaa selkeitd ja pankkitasoisia ratkaisuja sahkoisen asiakkuu-
denhallinnan tueksi ja monikanavista tulevien toimeksiantojen tydnjaon ja Kirjaami-

sen avuksi, mitka olisivat helposti toteutettavissa Lansi-Suomen Osuuspankissa.

1.3 Opinnaytetydn kulun kuvaus

Opinndytetyoni aluksi tarkastelen esimerkkiyritystd sek& uutta palvelukokonaisuutta
l&hemmin. L&nsi-Suomen Osuuspankissa on tapahtunut viime vuosina muutoksia

niin toiminnan, Kilpailijoiden ja ympériston muutosten kuin alan nopean kehittymi-



sen vuoksi. Yritysesittelyosassa pyrin kuvaamaan yritysta sen nykyisessa asemassa ja
kerron my0s sen historiasta ja itse OP-Pohjolasta. Yritysesittely perustuu L&nsi-

Suomen Osuuspankin julkiseen Internetisté 16ytyvaan materiaaliin.

Tarkasteltuani yritysta siirryn asiakkuuden- ja projektinhallinnan kasittelyyn ensin
teorian ja sitten esimerkkiyrityksen kautta. Teoriaosuudessa madrittelen aluksi asiak-
kuuden ja sen hallinnan seka projektinhallinnan ja mika projekti on. Kayn lapi pro-
jektin eri vaiheet niin teoriassa kuin esimerkkiprojektinkin avulla. Asiakkuudenhal-
linta on yksi projektinhallinnan muodoista ja siksi keskitynkin itse projektiin tar-
kemmin. Kasittelen my6s projektin ongelmia, tavoitteita ja riskeja esimerkkiprojek-

tin nakdkulmasta.

Opinnaytetyohoni siséltyvd empiirinen osuus perustuu esimerkkiyrityksen yhden
projektin kuvaukseen. Aluksi esittelen yrityksen nykyistd sahkoistd asiakkuudenhal-
lintaa ja keskityn eri konttorien, yksikdiden ja henkildston valiseen tydnjakoon ja
pohdin siihen liittyvia ongelmia. Sen jalkeen kdyn opinnédytetydn kohteena olevan
séhkoisen asiakkuudenhallinnan kehittdmisprojektin vaiheittain 1api ja pyrin luomaan
monikanavista tulevien toimeksiantojen tyonjaolle uuden hallintajarjestelman. Empi-
riassa selvitan myds hallintajarjestelméan ongelmakohtia, riskeja ja raportointia seké
pyrin analysoimaan sen tuloksia. Tulevaisuudessa luomani kirjallinen seké sahkdinen
opas tulevat jaamé&an esimerkkiyrityksen kayttdon ja ovat apuna jokapéaivéisessa
tyossa.
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2 KOHDEYRITYS LANSI-SUOMEN OSUUSPANKKI OSK.

2.1 Lansi-Suomen Osuuspankki osana OP-Pohjolaa

Lansi-Suomen Osuuspankki on osa 110-vuotiasta OP-Pohjola konsernia. OP-Pohjola
on Suomen suurin finanssiryhma, jonka liiketoiminta on jaettu kolmeen eri osaan:
pankkitoimintaan, vahinkovakuutukseen ja varallisuudenhoitoon. L&nsi-Suomen
Osuuspankki on taloudellisilta ja toiminnallisilta resursseiltaan vahva pankki ja sen
toimialana on Pori, Rauma, Ulvila, Kankaanpaa, Eurajoki, Kodisjoki, Pyharanta, Pa-
nelia, Noormarkku, Pomarkku, Siikainen ja Merikarvia. L&nsi-Suomen Osuuspankin
palveluverkosto koostuukin 19 konttorista ja yhdestd palvelupisteestd seka 23 asia-
kasmaksupéatteestd. Henkiloston méaré vuoden 2012 lopussa oli 290 henkil6a. (Lan-

si-Suomen Osuuspankin www-sivut 2013.)

Lénsi-Suomen Osuuspankin perustehtdvana on edistad omistajajasenten, asiakkaiden
ja toimintaympériston kestdvaa taloudellista menestysté ja hyvinvointia seka turvalli-
suutta. Toiminnassaan Léansi-Suomen Osuuspankilla korostuvat konsernin yhteiset
arvot, joita ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessd menestyminen. (L&nsi-

Suomen Osuuspankin www-sivut 2013)

OP-Pohjola-konsernista, sen tytaryhtidista ja organisaatiosta 2000-luku oli Suomessa
voimakkaan kasvun ja vaurastumisen aikaa, jolloin myds OP-Pohjolan rooli suoma-
laisena vahvana finanssiryhména on kasvanut. Se on saavuttanut l&dhes kaikilla liike-
toiminta-alueilla aseman markkinajohtajana. Ryhma on myds saanut kansainvélisté
tunnustusta, kun se on useana vuonna valittu vuoden pankiksi The Banker Magazi-

nen paatokselld. (Lansi-Suomen Osuuspankin www-sivut 2013.)

OP-Pohjola on ollut rakentamassa suomalaista yhteiskuntaa ja kartuttamassa Suomen
vaurautta jo 110 vuoden ajan. Sen historia alkoi vuonna 1902, kun Osuuskassojen
Keskuslainarahasto perustettiin. Siitd vuodesta yha tdhan pdivaan saakka ryhma on
kasvanut huimasti ja saavuttanut arvostusta seké asiakkaiden ettd markkinoiden sil-

missd. (L&nsi-Suomen Osuuspankin www-sivut 2013.)
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OP-Pohjola ryhmén vahvan markkinajohtajan asemaan voidaan sen elinkaaressa pi-
t&& seuraavia tapahtumia (Lansi-Suomen Osuuspankin www-sivut 2013.):
1902 Osuuskassojen Keskuslainarahasto perustetaan

1912 Palovakuutus-Osakeyhtié Pohjola liittyy perustettavaan Helsingin arvo-
paperiporssiin

1928 Osuuskassojen Keskusliitto perustettaan

1933 Osuuskassojen vakuusrahasto aloittaa toimintansa

1941 OKO aloittaa kiinnitysluottopankkitoiminnan

1987 OP-Rahastoyhtit perustetaan

1989 OKOsta tulee porssiyhtié

1997 Osuuspankkien keskusliitto paatetddn muuttaa osuuskunnaksi
2005 OP-ryhma nousee Pohjola Yhtyma Oyj:n pdédomistajaksi

2007 Julkistetaan ja otettaan kayttédn uusi finanssiryhmén nimi OP-Pohjola-
ryhma

2011 OP-Pohjola-ryhman uusi keskusorganisaatio aloittaa toimintansa

Nama edeltavat tapahtumat kertovat myos itse Lansi-Suomen Osuuspankkiin suoraan
vaikuttaneista vaiheista. OP-Pohjola ryhmén muodostavat noin 200 itsendista osuus-
pankkia seka niiden omistama keskusyhteiso OP-Pohjola osk tytér- ja lahiyhteisoi-
neen. Ryhman toiminta perustuu osuustoiminnallisuuteen. (L&nsi-Suomen Osuus-

pankin www-sivut 2013.)
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1,3milj. OMISTAJAJASENTA J

OP-POHJOLA OSK

, I e

OP-palvelut Helsingin OP OP-Henki- OP-Rahasto-
Pankki Oyj vakuutus yhtio Oy

Pohjola

Kuvio 1. Organisaatiokaavio OP-Pohjola-konsernissa (Lansi-Suomen Osuuspankin

www-sivut 2013.)
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2.1.1 Alakonserni Lansi-Suomen Osuuspankin organisaatio

Lénsi-Suomen Osuuspankin konttorit ja yksikét (Vuoriaho henkil6kohtainen tiedon-

tanto 15.3.2013.):

BePOP
Asiakkuusyksikko
Yksityispankki
Yrityspankki
OP-Private
Siséiset palvelut
Varallisuudenhoitotiimi
Vakuusyksikko
Lakipalvelut
Henkildstohallinto
Pohjola

Muut konttorit
Eurajoki

Ihode
Kankaanpaa
Kodisjoki
Merikarvia
Noormarkku
Panelia
Paronalho

Pihlava

Kauppakatu

Y ksityispankki
Yrityspankki
OP-Private

Siséiset palvelut
Varallisuudenhoitotiimi
Vakuusyksikko
Lakipalvelut

Pohjola

Pomarkku
Pyhéranta
Reposaari
Siikainen
Syvarauma
Ulvila
Vanhakoivisto

Véahédrauma
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2.1.2 Léansi-Suomen Osuuspankin strategiasta, toiminta-ajatuksesta ja liikevaihdosta

Lansi-Suomen Osuuspankin strategiana on yhtaldinen koko OP-Pohjola -ryhmaén
kanssa lukuun ottamatta paikallista pdamé&éaraa. Strategian perustehtdvand on edistaa
omistajajasenien, asiakkaiden ja toimintaympariston kestavaa taloudellista
menestystd, turvallisuutta ja hyvinvointia. Padmaarana Léansi-Suomen Osuuspankilla
on olla johtavin ja menestynein finanssialan ryhmé L&nsi-Suomessa, kun taas ryh-
malla pddméaarana on tietenkin koko Suomi. (L&nsi-Suomen Osuuspankin www-sivut
2013.)

OP-Pohjola -ryhmén yhteisia arvoja ovat ihmisléheisyys, vastuullisuus ja yhdessa
menestyminen sekd asiakaslupauksena on tarjota parhaat kokonaisratkaisut ja keskit-
tdmisedut niin pankki kuin vahinkovakuutuspuolellakin. Kilpailuetuna nahdaéan jo
arvoissa ja asiakaslupauksessa mainitut seikat, kuten kokonaisvaltainen finanssipal-
velu, parhaat keskittdmisedut ja asiakaslaheisyys. Lisaksi nayttavina kilpailuetuina
ovat osuustoimintaperusta, suomalaisuus ja vakaus. L&nsi-Suomen Osuuspankin, Ku-
ten koko OP-Pohjola-ryhman liiketoiminta-alueina ovat pankkitoiminta, vahinkova-

kuutus ja varallisuudenhoito. (Lansi-Suomen Osuuspankin www-sivut 2013.)

Tunnusluvut (milj.euroa)
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Kuvio 2. Lansi-Suomen Osuuspankin tunnusluvut 31.12.2012 (L&nsi-Suomen Osuus-

pankin www-sivut 2013.)
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Lansi-Suomen Osuuspankin liikevoitto oli vuoden 2012 tilinpaatoksessa 14,8 mil-
joonaa euroa taseen ollessa 2006,6 miljoonaa euroa eli 2,0066 miljardia euroa. Talle-
tuksia oli vuodenloppuun mennesséa 1623,50 miljoonaa euroa ja luottoja 1667,10 mil-
joonaa euroa. Omaa padédomaa Lénsi-Suomen Osuuspankilla oli vuonna 2012 227,4
miljoonaa euroa, josta osuuspadomaa oli 10,7 miljoonaa euroa. Pankin vakavarai-
suussuhde oli siis 27,7 % ja tuottosuhde oli 57,7 %. Omistajajasenille maksettiin
vuonna 2012 bonuksina 6,8 miljoonaa euroa ja lisdosuuspdédomalle korkoa 41 780,93
euroa. Tunnusluvut on eriteltynd Kuviossa 2. Asiakkaita pankilla oli vuoden 2012
loppuun mennessa 140 684 kappaletta, joista omistajajasenié oli 65 345 kpl (Kuvio
3). (Lansi-Suomen Osuuspankin www-sivut 2013.)

L&nsi-Suomen Osuuspankin asiakkaat

= Ei omistajajasenia
B Omistajajasenia

Kuvio 3. Lansi-Suomen Osuuspankin asiakkaat vuonna 2012. (Lénsi-Suomen Osuus-

pankin www-sivut 2013.)
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2.1.3 Lansi-Suomen Osuuspankin tuotteista

Lansi-Suomen Osuuspankki noudattaa tuotteissaan samaa linjaa kuin koko ryhmaékin.
Tuotteet ja palvelut on jaettu kolmeen toiminnan osaan, joita ovat pankkitoiminta,
vahinkovakuutus ja varallisuudenhoito. (Lansi-Suomen Osuuspankin www-sivut
2013.)

Pankkitoiminta on ryhman liiketoimintasegmenteistd suurin. Kotitalouksille OP-
Pohjolalla on tuotteita ja palveluita niin talouden hoitoon ja asunnon hankintaan kuin
sijoittamiseenkin. Tuotteita ovat muun muassa luotot, kulutusluotot, saastamisen tilit
ja rahastot, kortit, kayttotilit, tallelokerot ja omistajajasenyys. Palveluita henkil6- yri-
tys- sekd yhdistysasiakkaille 16ytyy monia, kuten sadstamis- ja sijoituspalvelut, neu-
vontapalvelut, kassapalvelut sekd rahoitukseen, kassanhallintaan ja maksuliikkeen
hoitoon tarvittavat palvelut. Liiketoiminta-alueen lahtokohtana ovat laadultaan ja
hinnoiltaan kilpailukykyiset tuotteet ja palvelut. (L&nsi-Suomen Osuuspankin www-
sivut 2013.)

OP-Pohjolan toisena liiketoimintasegmenttind on vahinkovakuutus. OP- Pohjola tar-
joaa henkil6- seké yritys- ja yhteisdasiakkaille vakuutusturvan tuotteita ja palveluita.
Henkilbasiakkaan vakuutuksia ovat muun muassa kodin ja moottoriajoneuvojen va-
kuutukset seka tapaturma-, hoitokulu- ja matkavakuutukset. Yrityksille ja yhteisoille
on tarjolla kaikki lakisaateiset ja vapaaehtoiset vakuutukset seké laajat riskienhallin-

tapalvelut. (Lansi-Suomen Osuuspankin www-sivut 2013.)

Kolmantena liiketoiminnan osa-alueena OP-Pohjolassa on varallisuudenhoito. OP-
Pohjolan varallisuudenhoidon liiketoiminnan osaan kuuluvat rahastot, henkivakuutus
ja Private Banking. Rahastoista 16ytyy monia eri tuotteita ja vaihtoehtoja niin henki-
16- kuin yritys- ja yhteisoasiakkaillekin ja niit4 hoitaa OP Varallisuudenhoitopalve-
lut. Henkivakuutuksen tuotevalikoimaan kuuluvat myds OP-Henkivakuutus Oy:n ja
Aurum Sijoitusvakuutus Oy:n eldkevakuutukset, sdasto- ja sijoitusvakuutukset seka
riskihenkivakuutukset. Yrityksille varallisuudenhoitopalvelut tarjoavat liséksi kapita-
lisaatiosopimuksia. Private Banking tarjoaa sopimuspohjaisia varallisuudenhoitopal-
veluja, kuten tdyden valtakirjan omaisuudenhoitoa ja sijoituskonsultointia. (L&nsi-

Suomen Osuuspankin www-sivut 2013.)
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2.2 Lansi-Suomen Osuuspankissa huhtikuussa 2013 kayttoon otettava uusi OP-
Kontakti-palvelukokonaisuus

2.2.1 OP-Kontaktin esittely

Lansi-Suomen Osuuspankissa otetaan huhtikuun 2013 jalkeen k&ytt6on uusi Kontak-
ti-palvelukokonaisuus, jota OP-Pohjola-ryhmén asiakkaiden kanssa kontaktoivat ta-
hot kayttavat hoitaakseen myyntid ja asiakassuhteita kaikissa nykyisissa ja tulevissa
kanavissa erilaisilla sahkdisilla kontaktointitavoilla. Keskeisia sahkdisia kontaktointi-
tapoja ovat puhelin, sdhkoposti, verkkoviestit, faksi ja palvelun sisdinen pikaviestin-
t4, tulevaisuudessa myos chat ja tekstiviestit. (Vuoriaho henkilokohtainen tiedonanto
4.2.2013.)

OP-Kontakti-palvelukokonaisuuteen on Kkirjattava jokaisen yksikon ja sitd kautta
tyontekijan toimenkuva ja yksikdssa suoritettavat tyotehtdvat tarkasti, jotta ne voi-
daan vilittaa oikeille osaajille vélttdmalla turhat vélikadet. Uusi palvelukokonaisuus
helpottaa seka asiakkaan séhkdista pankkiasiointia ettda henkiléston toimintaa moni-
kanava-asiakaspalvelutilanteissa. Asiakkaan ottaessa yhteyttd pankkiin tai pankin
toimihenkilon ottaessa yhteytta asiakkaaseen, ilmestyvat asiakkaan tiedot automaatti-
sesti OP-Kontakti-palvelukokonaisuuteen, joka nopeuttaa ja helpottaa asiakkaan tun-
nistamista myynti ja neuvontatilanteissa. OP-Kontakti-palvelukokonaisuus on suuri
kokonaisuus séhkoisen asiakkuudenhallinnan kehittamisprojektia, josta tdman opin-
naytetyond tuotetun projektin ja siitd syntyvét oppaat ovat osa. (Vuoriaho henkil6-
kohtainen tiedonanto 11.2.2013.)

2.2.2 OP-Kontaktin tuomat muutokset ja haasteet

OP-Kontakti-palvelukokonaisuus kehittdd séhkoistd asiakkuudenhallintaa nykyaikai-
semmaksi ja pankkitasoisemmaksi, jolloin esimerkiksi yhd useampia sopimuksia
voidaan sitoa ilman asiakkaan kynélla kirjoitettua allekirjoitusta. Etdmyynnisté tulee
mutkattomampaa ja turvallisempaa, silld asiakas voidaan tunnistaa myos hanta kas-

votusten ndkeméttd. (Vuoriaho henkil6kohtainen tiedonanto 25.2.2013.)
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Jako tyotehtdvien ja niiden tekijéiden valill4 on oltava selked otettaessa OP-Kontakti
kayttoon, jotta palvelukokonaisuus palvelisi asiakasta ja pankkia, kuten sen on tar-
koitettu. Talla hetkella Lansi-Suomen Osuuspankissa tyotehtavien ja toimeksiantojen
selke&é jakoa ja niiden linjausta ei kuitenkaan ole. Tdamén vuoksi opinnéytetyoni pro-
jektiksi Lansi-Suomen Osuuspankki on tilannut projektiorganisaatioltamme tdman

ongelman selvittdmisen ja tydnjaon kirjaamisen kehittamisen.

OP-Kontakti-palvelukokonaisuus muuttaa taysin L&nsi-Suomen Osuuspankin sah-
koisen asiakkuudenhallinnan, asiakaskontaktoinnin ja sitd kautta tekniset laitteet ja
palvelunumerot. Haasteita tdma luo varmasti koko henkilokunnan tydssé seka tyon-
jaon selkeyden painottamisessa. Kaikkia tyotehtavia ei millaan voida jakaa ja luette-
loida, silla uusia tydtehtdvia ja niiden aiheita tulee ilmi paivittdin. Kuitenkin ylei-
simmaét toimeksiannot ja tehtévien kategoriat voidaan jakaa yksikoiden ja sita kautta
toimihenkildiden valilld. N&in OP-Kontaktin kayttdonotto helpottuu ja kevaan tyo-
taakka selkeytyy.
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA

3.1 Asiakkuuden maarittely

Alan kirjallisuus madrittelee sanan asiakkuus néin: “asiakkaana olo, asiakassuhde.
esim. Pankin asiakkuus lainan ehtona.”. Asiakkuus on kasitteend monimuotoinen ja
se keksittiin vasta 1300-luvulla. Ennen sita oli vain ihmisia ja yhteis6jd, jotka hank-
kivat hyodykkeita vaihtamalla niita keskendan. Ajatus on nykypaivéana kuitenkin sa-
ma, sill& asiakasyhteisot tai — ryhmét hankkivat hyodykkeitd, palveluja ja elamyksié
vastineeksi rahoilleen. Asiakkuus onkin asiakkaan ja yrityksen vélinen prosessi, joka
koostuu asiakaskohtaamisista, joiden aikana yrityksen ja asiakkaan arvontuotanto-

prosessien vélilla tapahtuu resurssien vaihdantaa. (Lehtinen & Storbacka 2002, 15.)

Asiakkuus on siis yrityksen ja asiakkaan valisen yhteistyon tulos. Asiakkuuden on-
nistumiselle onkin tarkead aito vuorovaikutus ja pyrkimys sellaiseen asiakkuuteen,
jossa molemmat osapuolet saavat etua panostamisestaan siihen. Yhteisend tavoittee-
na sekd asiakkaalla ettd yrityksella on 10yt&a uusia mahdollisuuksia asiakkuuden ke-
hittdmiseksi. Tavoitteena ei ole olla l&helld asiakasta, vaan eld4 yhdessa asiakkaan
kanssa. (Lehtinen & Storbacka 2002, 20.)

Esimerkkiyritykselld, Lansi-Suomen Osuuspankilla, asiakaslupauksena on ylivertai-
nen asiakaskokemus, jossa pankki palvelee asiakasta hdnen tarpeidensa mukaan ja
viela enemmankin. Asiakaskohtaamisessa kartoitetaan aina asiakkaan muutostarpeet
ja palvellaan asiakasta pankkitasoisesti riippumatta siitd, miké on hénen asiakkuus-
konttorinsa. Asiakkuus koostuu useista sadnnollisistd kohtaamisista ja on monesti
koko asiakkaan elinidn kestava suhde.



20

Asiakas

ASIAKKUUS

ZEEN

Tuote Tuotanto

Kuvio 4. Asiakkuuden keskeiset nakdkulmat (Lehtinen & Storbacka 2002, 23.)

3.2 Asiakkuuden rakenne ja luokittelu

Asiakkuus on osa suurempaa kokonaisuutta — asiakaskantaa. Asiakaskanta koostuu
asiakkuuksista, jotka taas koostuvat asiakaskohtaamisista. Nama asiakaskohtaamiset
koostuvat toiminnoista ja seka asiakaskanta, asiakaskohtaamiset ettd toiminnat sisal-
tyvat asiakkuuden rakenteeseen. (Lehtinen & Storbacka 2002, 14.)

ASIAKKUUDET

ASIAKASKOHTAAMISET

Kuvio 5. Asiakkuuden rakenne (Lehtinen & Storbacka 2002, 14.)
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Asiakkuus koostuu kolmesta perékkéisesta vaiheesta:
1. Asiakkuuden syntyminen
2. Asiakkuuden jalostuminen

3. Asiakkuuden loppuminen

Asiakkuus alkaa kun asiakas tai yritys ottaa yhteytta toinen toiseensa asiakaskohtaa-
misessa. Asiakaskohtaaminen voi olla kasvotusten tapahtuva tai séhkdinen kohtaa-
minen, jossa kartoitetaan asiakkaan tarpeet ja tuodaan esille yrityksen siihen tarjoa-
mat tuotteet tai palvelut. Esimerkkiyrityksessd on molempia seka kasvotusten tapah-
tuvia ettd monikanavien (op.fi:n, puhelimen ja faxin) kautta tapahtuvia asiakaskoh-

taamisia. Asiakkuuden syntymisen jalkeen seuraa sen jalostuminen.

Asiakkuuden jalostumisessa yritys ja asiakas luovat asiakkuuden, joka tyydyttaa
kumpaakin osapuolta. Asiakkuus siséltéda tuotteita ja palveluita asiakkaan tarpeisiin,
jotka tuottavat yritykselle ja asiakkaalle lisdarvoa. Asiakkuutta jalostetaan asiakkaan
elaméntilanteen ja yrityksen tarjonnan muuttuessa, jonka mukaan itse asiakkuus
myos lajitellaan. Case-yrityksessé asiakkuutta jalostetaan lapi asiakkuuden saannolli-
silld kartoituksilla asiakkaan tarpeet ja tyytyvaisyys edelld kéyden.

Asiakkuuden loppumisella on vaihtoehtoa: asiakkaan luonnollinen poistuminen
(esimerkiksi kuolema tai asiakkuuskohderyhmasta poikkeaminen), asiakkuuden siir-
tyminen (esimerkiksi Kilpailijalle) tai asiakkuuden ajallinen paattyminen (esimerkiksi
madraaikaiset sopimukset ja asiakassuhteet). Asiakkuuden paéttyminen voi olla asi-
akkaan tai yrityksen tietoinen tai tiedostamaton valinta. Esimerkkiyrityksessa asiak-
kuudet paattyvét, kuten edelld mainituissa esimerkeissakin pois lukien ajallinen paat-

tyminen.

3.3 Asiakkuuden arvo

Asiakkuuden arvo tarkoittaa laajasti sitd, miten arvokas asiakkuus on yritykselle. Sen
kokonaisarvo koostuu useista eri ulottuvuuksista, jotka ovat sekd yritys- ettd toimi-

alakohtaisia ja joiden painoarvot vaihtelevat asiakkuusstrategioittain ja yrityksittéin.
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Asiakkuuden arvontuotanto taas kuvaa prosessia, jossa asiakas toteuttaa omia tavoit-
teitaan. (Lehtinen & Storbacka 2002, 14.)

Asiakkuudenhallinnan ja sen johtamisen ainoana kestavana tasoitteena on asiakkuu-
den arvonnousu. Asiakkuudenhallintaa kehitetdan asiakkuuden arvon kehityksen
mukaan, silla asiakkuus voi olla arvokas yritykselle monesta syystd. Asiakkuuden
arvon mittareita ovat muun muassa asiakkuuden rahallinen volyymi, asiakkuuden
koko elinkaaren kannattavuus, asiakkuuden kesto, asiakasosuus, asiakkuuden lujuus,
asiakastyytyvéisyys, asiakkuuden referenssiarvo ja osaamisarvo. Tarkein néistad mit-
tareista on kuitenkin asiakkuuden kannattavuus. (Lehtinen & Storbacka 2002, 29.)

Asiakaskannattavuutta voidaan kuvata yksinkertaisella kaavalla:

Asiakkuus-
ASIAKAS-

KANNATTAVUUS

Asiakkuustulot | e kustannukset —

Kuvio 6. Asiakaskannattavuus (Lehtinen & Storbacka 2002, 29.)

Asiakaskannattavuudella tarkoitetaan yhden asiakkuuden tietylla aikavalilla tuotta-
maa kannattavuutta. Aikavélind kaytetdan yleisesti vuotta. Asiakkuus, joka on kan-
nattavampi kuin toinen, tuo enemmaén positiivista kassavirtaa. Kannattavuus ei siis

ole suhteellinen, vaan absoluuttinen suure. (Lehtinen & Storbacka 2002, 30-31.)

3.4 Asiakkuuslahtoinen yritys

Arantolan (2006, 77) kirjassa kuvataan mielesténi loistavasti asiakkuuslahtoista yri-
tysta. Tallaisille yrityksille on luonteenomaista ylivoimainen asiakaslaheisyys ja se,
ettd “ne hengittivit markkinan ja asiakassegmentin eldmdd” (Arantola 2006,77).

Asiakkuusl&htoisen yrityksen tarkeimpéna lahtokohtana onkin asiakkaan
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arvontuotantoprosessin syvallinen ymmaértaminen. Asiakkuuden ja sen hallinnan ke-
hittdminen edellyttavatkin, ettd prosessi, jonka avulla asiakas tuottaa itselleen arvoa,
on tunnettava perin pohjin. Tassa tarkastelussa yksittdisen ostotapahtumien merkitys
vahenee ja laajempien asiakaskokonaisuuksien ja niiden johtamisen merkitys kasvaa.
Asiakkuuksien johtamisella ja asiakkuudenhallinnalla pyritddn rakentamaan kestavaa
asiakassuhdetta yhdessé asiakkaan kanssa. (Lehtinen & Storbacka 2002, 19.)

Asiakkuuslahtoiselle yritykselle toisena merkittdvana lahtokohtana on tuotteen méa-
rittelyn prosessi. Prosessissa tuote on nahtéava suurempana kokonaisuutena yksittai-
sen merkityksettomén tuotteen sijaan. Kokonaisuudessa asiakkaan ja yrityksen pro-
sessivaiheiden vélillakin tapahtuu vaihdantaa. Tamén vaihdannan kautta yrityksen
osaaminen siirtyy osaksi asiakkaan arvontuotantoa, joka avaa rajattomia mahdolli-
suuksia erilaisille asiakkuuksille. Asiakkuuslahtdisessa yrityksessa ei riita se, ettd
yritys tyydyttéd asiakkaan tarpeet ja ettd asiakas on tyytyvainen. Yritys voi rakentaa
asiakkuuden lujuutta vain, jos se kantaa vastuunsa asiakkuuden kehittamisesta ja tar-
joaa asiakkaille uusia mahdollisuuksia tuottaa itselleen arvoa. (Lehtinen & Storbacka
2002, 19.)

Case-yritys on hyvé esimerkki asiakkuuslahtdisesta yrityksestd. Sen arvot paikalli-
suudesta ja visio asiakaslaheisyydestd puhuvat jo puolestaan. Myds osuustoiminnalli-
suutensa vuoksi pankki on jo hallinnoinniltaankin asiakkaita palveleva. Ylinta paa-
tosvaltaa kéyttdd omistajajasenistd muodostuva edustajisto, joka valitsee pankille hal-
lintoneuvoston. Hallintoneuvosto valitsee pankille hallituksen, jossa on omistajajase-
nien edustajien lisdksi pankin toimitusjohtaja. Lansi-Suomen Osuuspankki tuntee
asiakkuuksiensa arvontuotantoprosessit ja tuotteen maarittelyprosessin seka kantaa
vastuunsa asiakkuudenhallinnan kehittdmisesta. T&mé opinndytetyé on muun muassa
yksi osa tdman hetkistd sahkdisen asiakkuudenhallinnan kehittdmistd esimerkkiyri-

tyksessé.
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3.5 Asiakkuudenhallinnan méaérittely

Asiakkuudenhallinta eli CRM (= Customer Relationship Management) tarkoittaa
asiakaslahtoisen ajattelutavan yritystd ja sita tukevia jarjestelmia. Oksanen (2010, 22)
kuvailee kirjassaan asiakkuudenhallintaa seuraavasti:
e Kasite toimintatavoille ja jarjestelmille, joilla yritys jarjestelmallisesti hallit-
see asiakkuuksiaan.
o Liiketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, tuotto
ja tyytyvaisyys.
e Prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia (asiakaspalvelu, myynti,
markkinointi).
e Lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja kiinnipitami-
seen.
e Liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka avulla suunnitellaan, aikataulutetaan

ja johdetaan (asiakaspalvelua, myyntid ja markkinointia).

Koska esimerkkiyritys on asiakkuuslahtdinen, kéyvat mielesténi jokainen edellisista
asiakkuudenhallinnan maaritelmistad siihen. Osuuskunta toimii lahes aina asiakkuus

edella.

3.6  Asiakkuudenhallinnan rakenne ja luokittelu

Kaikki CRM ei ole samanlaista, vaan se luokitellaan eri tavoilla, kuten asiakaskun-
nan mukaan. Asiakkaille, joiden liiketoiminta tapahtuu kahden yrityksen vélilla
(B2B/Business-to-business) ja asiakkaille, joiden liiketoiminta tapahtuu yrityksen ja
kuluttajan vélilla (B2C/Business-to-consumer) suunnatuissa liiketoiminnoissa on
lainsdadanndllisia eroja. Lainsadadannollisid eroja ovat muun muassa tietosuojaan,
kauppatapoihin ja kuluttajansuojaan liittyvat lait. Kuitenkin CRM-jarjestelmat toimi-
vat kummassakin yhta hyvin, sill4 kyse on sovellettavista kdytanndisté ja normeista.
(Oksanen 2010, 23.)
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Asiakaskunnan jaottelun lisdksi CRM voidaan jakaa jarjestelmien padasiallisen kayt-
totarkoituksen mukaan. Kayttotarkoituksia ovat strateginen, toiminnallinen, analyyt-
tinen ja kumppanuus. (Oksanen 2010, 24.)

f/ STRATEGINEN \ /TOIMINNALLINEN\\
Painopiste asiakaskeskeisen Painopiste on asiakasraja-
B liiketoimintakulttuurin syn- pinnan prosessien ohjauk- > B
2 < nyttamisessa, sessa ja automatisoinnissa. é
5 Asiakkaille tuotetaan kilpai-
lijoita korkeampaa lisdar- N
voa. ”Front-office”
Tyypillisia sovellutuksia: B
B Organisaation resurssit koh- markkinoinnin, myynnin ja > C2:
2 < distuvat asiakaskunnan tar- asiakaspalvelun tyokalut.
c \ peiden mukaan. / \ /
- J
@ Ny )
ANALYYTTINEN KUMPPANUUS
Painopiste on tiedon louhin- Painopiste organisaatioiden
B nassa ja liiketoiminnan rajojen ylittavassa yhteis- B
2 < mahdollisuuksien tunnista- tyossa, > 2
B misessa, Yhteistyd voi olla toimitta- B
Pohjana kaikki organisaati- jaketjun siséisté tai toimitta-
oon kertynyt tieto. jalta asiakkaalle ulottuvaa.
B ”Back-office” Joissakin tilanteissa tunne- B
2 < Usein B2C-ympaéristossa tai taan myo6s nimikkeilla PRM > 2
¢ \erityisen laajoissa B2B- / \(Partner Relationship Mana-/ c
- J

Kuvio 7. CRM:n lgjittelua asiakaskunnan ja paaasiallisen kayttétarkoituksen perus-
teella (Oksanen 2010, 24.)
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Lajittelu kayttotarkoituksen ja asiakaskunnan vélilla eivét ole absoluuttisia, eika niis-
t4 vallitse tayttd yhtenevad nakemysté. Erityisesti huomio kiinnittyy Kuvion 7 toi-
minnalliseen asiakkuudenhallintaan. Toiminnallista asiakkuudenhallintaa kun pide-
tdédn CRM:n peruspilarina ja yleisimpané suuntana. Toiminnallinen CRM Kkattaa ta-
vanomaisimmat sovellukset, kuten asiakaspalvelun, myynnin sekd markkinoinnin
tyokalut ja sitd voidaan soveltaa niin B2B-, kuin kuluttajakannassakin. (Oksanen
2010, 24.)

Tarkastellessa Kuvion 7 kumppanuuden CRM - osiota, on huomioitava, ettd kump-
panuussuhteidenhallinnan ratkaisut liittyvét niin strategisiin, toiminnallisiin kuin ana-
lyyttisiin osioihin. Kumppanuussuhteet eivét ole yksiselitteisia, silld ne voivat liittya
suurten kokonaisuuksien hallintaan sisaltden esimerkiksi hallinnanketjun toimittajista
loppuasiakkaisiin. (Oksanen 2010, 25.)

Case-yrityksen  asiakkuudenhallinnassa on kyse seka B2B- ettd B2C-
liiketoiminnasta. Tdmén opinndytetydn tarkastelun kohteena oleva sahkdisen asiak-
kuudenhallinnan kehittdmisprojekti on pieni osa suurempaa CRM-kokonaisuutta,
miké& tulee olemaan apuna seké asiakaspalvelun ettd myynnin saralla. Esimerkkipro-
jekti voidaan luokitella toiminnalliseksi asiakkuudenhallinnaksi, silla sen painopiste
on asiakasrajapinnan prosessien ohjauksessa ja automatisoinnissa. Esimerkkiprojek-
tissa tuotettavat oppaat soveltuvat asiakaspalvelun ja myynnin prosessityokaluiksi
sek& miksei markkinoinninkin tueksi. Ndamé& seikat ovat tyypillisia toiminnalliselle

asiakkuudenhallinnalle.

3.6.1 S&hkoinen asiakkuudenhallinta ja monikanava

Séhkdinen asiakkuudenhallinta voidaan néahd& osana pitemman aikavélin kehitysta.
Internet ja muut monikanavat (kuten puhelin ja faxi) ovat tuoneet asiakkaille lisaa
neuvotteluvaltaa suhteessa yrityksiin, mika on johtanut kilpailun kiristymiseen ja yri-

tysten kannattavuuden heikkenemiseen.
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Tutkijat uskovat, ettd Internet on hyva asiakkuuksien hallinnan véline. Sen avulla
voidaan tehostaa sek& uusien asiakkaiden houkuttelua etta heidén asiakkainaan py-
symisté. Lisaksi vuorovaikutteisuudella uskotaan olevan vaikutusta asiakkaiden os-
tomaéariin. Séhkoisen asiakkuudenhallinnan on oltava nopeaa, henkildkohtaista, vuo-

rovaikutteista, asiakaskohtaista ja globaalia. (Uusitalo 2002, 15.)

Tutkiessani aiheen kirjallisuutta 16ysin kaksi eri nakokohtaa sdhkdiselle asiakkuu-
denhallinnalle:
1. Yrityskeskeinen strategiatyo;
Asiakkuudenhallinnan ja asiakkaan nakokulmista kyse ei koskaan ole siit,
mill& toimialalla yritys on, tai mité tuotteita se valmistaa. Kysymys on yksin-
kertaisesti tarpeiden tyydyttamisesta. (Pollari & Vesa 2001, 166.)
2. Asiakaskeskeinen strategiatyo;
Asiakkaan kokema arvo ei riipu siitd, ratkaiseeko yrityksen tuotetarjooma
tuoteteknisesti asiakkaan ilmaistut tai piilevat tarpeet. Olennaista on se, tun-
tuuko yrityksen tarjoama kokonaiskokemus hénesta arvokkaalta. (Lehtinen &
Storbacka 2006, 133.)

Sahkoisessa CRM:ssé on kyse monikanavien lisdksi myds jakelukanavien hallinnasta
suhteessa asiakkaisiin ja tyontekijoihin. Kasitteet ovat kumpikin asiakkuudenhallin-
nan mittakaavassa melko tuoreita. Jakelukanaviksi voidaan luokitella nelja erilaista
tyyppia (Pollari & Vesa 2001,134.):

1. Siséinen organisaatio

2. Konsultit ja valittajat
3. Toimialaverkot
4

Kenttdorganisaatio.

Myd6s nama jakelukanavat voidaan edelleen jakaa neljaksi palvelutavaksi, joita ovat
kiinted palvelusuhde, asiakaskohtainen palvelu, standardipalvelu ja rutiinipalvelu.
Taman Pollarin ja Vesan (2001, 134) jaottelumallin tarkoituksena on auttaa l10yté-
maan yritykselle optimaalinen tapa toimittaa erilaisia palveluja asiakkaille. Kun op-
timaalinen tapa on l0ydetty, on tehtéva strategia sen toteuttamiselle. (Pollari & Vesa,
2001, 134.)
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Nykyiset uudet teknologiat ovat mahdollistaneet monia tietokone- ja tietoliikenne-
verkkoja hyodyntéavié itsepalveluja, joista yhtena esimerkkina on pankin verkkopal-
velu. Vield 1980-luvulla kaikki pankkipalvelut, riippumatta niiden yksinkertaisuu-
desta tai monimutkaisuudesta, olivat saatavilla vain pankkien konttoriverkoston kaut-
ta. Pankkitoimialan hurja kehitys muun muassa Pohjoismaissa on véhentényt kontto-
riverkoston kautta tarjottavien palveluiden kirjoa, kuten myos konttoreiden tyonteki-
joiden maaréa. Samaan aikaan esimerkiksi sijoitustoimintaa tarjotaan niihin erikois-
tuneissa pankin konttoreissa, yksikoissa tai erillisissa pankkiiriliikkeissé. Asiakkuu-
denhallinta muuttuu toimialan muuttuessa yha séhkdisemmaksi, monikanavat lisaan-
tyvat ja sahkoisen asiakkuudenhallinnan toimivuutta on tuettava erilaisin uusin
CRM-jarjestelmin. (Uusitalo 2002, 57.)
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Kuvio 8. Perinteinen konttoriverkko pankkipalveluiden jaossa (Uusitalo 2002, 58.)
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Kuvio 9. Eriytyneet pankkipalvelut (Uusitalo 2002, 58)
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Monikanavat tarkoittavat asiakkaan ja yrityksen vélistd kohtaamista eri palvelu-
kanavien kautta. Téllaisia monikanavia ovat muun muassa puhelin, Internet (sdhko-
posti, chat, verkkoneuvottelu, verkkoviesti), faxi, kirjallinen kirje ja kasvotusten asi-
ointi. Toimialan muuttuessa yritykselta ja asiakkaalta vaaditaan muutoshalukkuutta
ja CRM-jérjestelmiltd nykyaikaista toimivuutta. (Uusitalo 2002, 58.)

Opinnaytetyon esimerkkiprojektissa on sahkdisen asiakkuudenhallinnan kehittamis-
projekti, jossa on kyse asiakaskeskeisesta strategiatyOsta. Projektissa tutkitaan moni-
kanavista (op.fi:n kautta, faxilla, puhelimitse ja sahkopostitse) tulevia toimeksiantoja
ja listataan niiden tyonjakoa tyontekijoiden, yksikdiden ja konttoreiden vélilla. Jake-

lukanavana esimerkkiprojektissa on padasiassa sisdinen organisaatio.

3.7 Asiakkuudenhallinnan projektien lajittelu

Asiakkuudenhallinnan projektit voidaan Oksasen (2010, 31) teoksen mukaan jakaa
viiteen eri kategoriaan:
1. Pilottiprojekti;
Tama projekti helpottaa varsinaista kdyttoonottoprojektia, silla pilotin aikana
asiakkaan ja toimittajan avainhenkil6t ja toimintatavat tulevat molemmille
osapuolille tutuiksi. Pilottiprojekti antaa mahdollisuuden arvioida tulevia
muutoksia ja kdynnistaa siihen liittyva jalkautustyd. Pilottiprojekti on matala-
riskinen tapa tutustua projektiin, silla yhteisty® on helppo pééattaa.
2. Uudelleenkayttoonotto;
Uudelleenkdyttoonotossa toistetaan jo aiemmin kaytetty CRM-jarjestelma
kuitenkin taysin uudella jarjestelmalla tai vanhan paivittdmisella. Uudelleen-
kéayttoonotossa on usein kyse edellisen jarjestelman toimimattomuudesta tai
epdonnistumisesta, joten tassa projektissa ei ole varaa epaonnistumisille.
3. Ensimmainen CRM-projekti;
Tama projekti on nimensd mukaisesti uuden tyovélineen ensimmainen kayt-
toonotto. Ensimmainen CRM-projekti on hieman korkeampiriskisempi kuin
pilottiprojekti, mutta kokemattomalla organisaatiolla ei usein ole aiempia

epéonnistumisia painolastinaan, jolloin tdman ep&onnistuminen ei kaada koko
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asiakkuudenhallintaa. Ensimmé&inen CRM-projekti antaa mahdollisuuden
my0s uusille samanlaisille projekteille.

4. Kansainvalinen kayttoonotto;
Tassa CRM-projektin muodossa otetaan kayttdon jarjestelmé organisaation
maantieteellisesti kaukana toisistaan olevissa ja/tai kulttuurillisesti eridvissa
toimipisteissd. Tavoitteena on usein toimintatapojen ja asiakasrakenteiden
yhdistdminen, miké luo oman haasteensa projektin onnistuvuudelle.

5. Jatkokehitysprojekti;
Tama CRM-projektimuoto on néistd kaikista pienin, silld siind tavallisesti li-
satédan joko toiminnallisuutta tai muutetaan olemassa olevaa jarjestelmaa ja
sen toimivuutta. Jatkokehitysprojektin suurin ongelma on usein se, ettei sii-
hen suhtauduta riittavalla vakavuudella. Jokaiseen kehityshankkeeseen on

kuitenkin suhtauduttava vakavasti ja arvioitava muutosten laajuus.

Namakaan jaot asiakkuudenhallinnan projektien valilla eivat ole absoluuttisia, vaan
joissain projekteissa voi olla pieni osa kutakin. Kuten esimerkkiprojektissa, jossa on
paasaantoisesti kyse asiakkuudenhallinnan jatkokehitysprojektista, silld asiakkuu-
denhallintaa kehitetddn case-yrityksessa taukoamatta ja tdmé projekti on sille jatkoa.

Kuitenkaan aiempaa kirjattua sahkoisen asiakkuudenhallinnan tietojarjestelmaa ei ole
ollut, joten kyseessd on ensimméinen CRM-projekti. Esimerkkiprojekti on osa suu-
rempaa sahkoistda CRM-kokonaisuutta, mutta se on silti ensimmaéinen tdmankaltainen

osa sahkoista asiakkuudenhallintaa.

Toisaalta esimerkkiprojektin voisi myos luokitella pilottiprojektiksi, silld aiempaa
kokemusta téllaisesta ei ole, ja jollei se toimikaan, voidaan siitd mahdollisesti kehit-
td4d tdysin uusi versio. Esimerkkiprojektiin sopii myos uudelleenkdyttoonotto-
projektin kuvaus, silla esimerkkiyrityksessé aiempi jarjestelma ei ole toiminut silta
vaaditulla tavalla. Jarjestelmé& kaipaa paivitysté tai oikeastaan kokonaan uutta jarjes-

telmaa.

Opinnaytetyon esimerkkiprojektissa on kaiken kaikkiaan silti kyse pankkitasoisesta
sahkoisen asiakkuudenhallinnan kehittdmisestd, jolloin sen voisi osittain luokitella

kansainvaliseksi kayttoonotoksi. Vaikka kyseessa onkin vain Satakunnan alue, ovat
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kaytannot ja normit sdhkoisen asiakkuudenhallinnan tyonjaoista taysin eriavét toimi-

pisteiden vélilla.

Né&in huomataan, ettei jaottelu ole helppoa. Esimerkkiprojektiakaan ei milldan voida
absoluuttisesti luokitella ainoastaan yhteen kategoriaan, vaan siind on osa jokaista
viittd CRM-projektia.

) )
CRM- CRM:n
visio runko
N N

Kuvio 10. CRM:n tavoitteiden ja vaatimusten maarittelyprosessi (Oksanen 2010, 77.)
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4 PROJEKTI

4.1 Projektin maarittely

“Projekti on kertaluonteinen, tavoitteellinen, varta vasten muodostetun organisaati-
on tehtavaksi annettu tyokokonaisuus, jonka kesto ja resurssit on ennalta maaritel-
ty.” ( Anttila 2006, 12). Monessa aihetta kasittelevassé kirjallisuudessa pohditaan
projekti-sanalle selkeda selitysta tuloksetta. Sana on moniselitteinen ja vaikeasti maa-
riteltdva vain yhteen virkkeeseen. Silti useat paatyvat lahes samanlaiseen moniselit-
teiseen padtelmééan kuin edelld mainitussa kirjassa. Esimerkiksi Tapio Rissanen ku-
vailee projektia kirjassaan néin: “Projekti on johonkin mddriteltyyn tavoitteeseen
pyrkiva, harkittu ja suunniteltu hanke, jolla on aikataulu, maaritellyt resurssit ja oma
projektiorganisaatio.” (Rissanen 2002, 14.) Kummastakin maaritelmasta voi muo-
dostaa oman johtopaatelmansa siitd, mika ja millainen on projekti. Mielestéani projek-

ti onkin ainutkertainen, aikataulutettu ja budjetoitu hanke.

Projekti mééritellaan eritavoin eri asiayhteydessd, silld se on niin laaja késite. Tarkas-
teltaessa sitd syvemmin, voidaan projekti-sanalle 10ytdd seuraavia erityispiirteitd
(Anttila 2006, 12; Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 24.):

e Projekti on tavoitteellinen hanke, jolla on pddmaar4, ja jonka tuloksia voidaan
kayttaa jatkossa hyodyksi.

e Projekti on ainutkertainen eika jatkuva tai toistettava kokonaisuus.

e Projekti tulee suunnitella ja toteuttaa sen mukaan. Se on ajallisesti usein rajat-
tu.

e Projektin tehtdvat ovat monimutkaisia, silla ne eivét ole tyypillisesti toistetta-
via tai ennakoitavia, kuten sarjatuotannossa. Projektissa on aina seké alku ettéa
loppu.

e Projekti on laajuudeltaan ja kustannuksiltaan rajattu

e Projekti on ongelmakeskeinen, silla usein kyseessa on dilemma, joka on rat-
kaistava projektin keinoin.

e Projektiin kuuluu suurena osana myas erilaiset riskit.

e Projekti on yhteistoiminnallista, kurinalaista, jasentynytta ja tehokasta tyos-

kentely& suunnitelmien mukaan.
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e Projektin muotoja on erityyppejé ja ne voidaan pilkkoa osaprojekteiksi.
e Projektilla tulee olla toimeksiantaja tai omistaja ja sen tulee tuottaa lisdarvoa

ja hyotya asettajalleen tai kohteelle.

Scott Berkun kuvailee projektia ja sen historiaa kirjassaan Projektihallinnan taito
mielestani ytimekkaasti ja suorasanaisesti: “Projektinhallintaa esiintyy kaikkialla ja
sitd on esiintynyt jo kauan”. Sanana projekti on varsin tuore tapaus. Sen kaytto va-
kiintui arkikieleen vasta 1950-luvulla. Tuona aikana sanaa ei juuri osattu kayttaa ja
kun se otettiin k&yttoon, sitd vierastettiin. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 26.) 50-
luvun ja sitd edeltavista projekteista hyvina esimerkkeind ovat rautateiden rakennus,

sodat ja Apollo 13:n laukaiseminen avaruuteen.

Nykypaivana projekti-sanaa kaytetddn puhekielessd paljon sek& liian usein taysin
vaarassa kontekstissa. Monet puhuvat eldaméstéén tai sen hankkeista (kuten lapsista)
projekteina, jolloin kasitys ainutkertaisesta, budjetoidusta ja aikataulutetusta projek-
tista ei pade. (Anttila 2006,16) On surullista, ettd ihminen ndkee koko eldmansé vain

projektina sita suorittaen, elamatté jokaista paivaa kerrallaan.

2000-luvulta on kuitenkin hyvia projekti-esimerkkeja, kuten WWF:n Itdmeren rehe-
voitymis-ongelman ratkaiseminen ja EU:n nuorisotoimintaohjelma Youth in Acti-
on”. Youth in action -projekti antaa nuorille mahdollisuuden vaikuttaa omaan
elinymparistoonsa kansainvalisten kokemusten kautta ympari Eurooppaa. Youth in
action onkin loistava esimerkki nykyajan hyvésta projektista, jossa lapset saavat itse
olla osana projektin aktiivisina toimijoina. N&ain nuoret oppivat projektin merkityksen
pdaméaérand parantaa omia tulevaisuuden n&kymid. (Cimon www-sivut 2013;
WWEF:n www-sivut 2013.)

Jokainen projektille méaaritelty tunnuspiirre nakyy myos esimerkkiyrityksen projek-
tissa ja sen vaiheissa. Tamé& suorittamani projekti on Lansi-Suomen Osuuspankin
projekteista kuitenkin mielesténi se, joka olisi pitanyt aloittaa ja lopettaa jo kauan
sitten. Kyseenomainen projekti on ollut suunnitelmissa jo pitkdadn ongelman paisues-

sa kuin pullataikina. Nyt se projekti on aloitettu sek& viety loppuun!
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”On paras tehdd asiat jdrjestelmdllisesti, koska olemme vain ihmisia ja epdjarjestys
on pahin vihollisemme” Hesoid, 8.vuosisadan tiedemies. (Forsberg, Mooz & Cotter-
man 2003, 3.)

4.2  Projektien luokittelu

Aiheeseen liittyvasta Kirjallisuudesta 10ysin projektille monia erilaisia luokittelutapo-
ja. Projektin luokittelu riippuu esimerkiksi sen luonteesta, toimeksiantajasta, aikatau-
lusta, tavoitteesta, toimintaympaéristosta ja budjetista. Alhola ja Lauslahti (2006,
103) jakavat projektit niiden toimintaympariston mukaan kahteen osaan: sisdiseen ja
ulkoiseen projektiin. Sisdisessa projektissa toimeksiantaja, toimeksianto ja projektin
tybryhma tulevat organisaation sisalta. Sisaisia projekteja ovat tutkimus-, kehittamis-
, ja tuotekehitysprojektit. Sisédisissé projekteissa tdéhdataan kuitenkin usein ulkopuoli-
sen sidostyhmén hyvéksi. (Rissanen 2002, 20.) Ulkoisissa projekteissa tilaaja tulee
organisaation ulkopuolelta, jolloin projektin tavoitteet asetetaan tarjouspyynnén mu-
kaan ulkopuolisen tilaajan toimesta. Tdma kahtiajako perustuu siihen, kuka on pro-
jektin toimeksiantaja ja maksaja. Yrityksissé voidaan siis tunnistaa projekteja, kuten
investointiprojektit, asiakastoimitusprojektit, toiminnan kehitysprojektit ja operatiivi-
set projektit. (Alhola & Lauslahti 2006, 103.)

Ison sisdisen ja pienen ulkoisen projektitiimin lisaksi Berkun (2006, 54) on listannut
kolmannen tyypin saman jakoperusteen mukaan. Témé on “Yksindinen supermies”,
jossa projektiin osallistuu yksinkertaisimmillaan vain yksi henkild. Tama henkil

toteuttaa projektin kokonaan yksin ja samalla rahoittaa sen omatoimisesti.

Projektit voidaan tyypitella toisinaan niiden tulostenkin perusteella (Artto, Martinsuo
& Kujala 2006, 20.):

e rakennuksen, tilojen, infstraktuurin tai laitteiden rakentaminen

e uusien tuotteiden ja palveluiden kehittdminen

o tietojarjestelman kehittdminen

e kampanjan tai mission toteuttaminen

e organisaation rakenteen, resurssoinnin tai kulttuurin muutos

e uuden prosessin suunnittelu ja kayttéonotto
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Erilainen l&hestymistapa projektien ryhmittelyyn 16ytyy Forsbergin, Moozin ja Cot-
termanin (2003, 103) tekstista. Projektit jaetaan siind ohjaavan voiman ja riskin mu-
kaan viiteen osaan: jarjestelman kehitykseen, jarjestelman integrointiin, tuotantoon,
tutkimus- sekd kehitystyohon ja laitokseen. Jarjestelmén kehitystd ajavia voimia
ovat suorituskyky, jonka riskind ovat kustannukset ja aikataulu, sekd kustannukset,
joiden riskeind ovat suorituskyky ja aikataulu. Jarjestelmén integroinnin ajavana
voimana on yhteensopivuus ja riskind laitteiston saatavuus. Tuotannon ajavina voi-
mina ovat taas kustannukset ja sen riskeind myo6s kustannukset ja suorituskyky. Tut-
kimus- ja kehittdmistydn ajavana voimana on usein teknologia, jossa riskind on se,
ettei se ole tarpeeksi keskittynyt yrityksen tarpeisiin. Laitoksen ajavana voimana on
selked aikataulu, jonka riskeind ovat seka suorituskyky, kustannukset ettd rakennus-

luvat.

Projektin luonteen, kuten aikataulun perusteella Ruuska (1999, 11) jakaa projektit
seuraavasti:

e Normaaliprojekti: aikaa on varattu riittavasti.

o Pikaprojekti: aikaa pyritddn ostamaan tinkimalla laadusta.

o Katastrofiprojekti: laadusta tingitadn, kunhan aikaa saastyy.

Lansi-Suomen Osuuspankissa projekteja on erilaisia riippuen juuri niiden luokittelu-
perusteista. T&mén opinndytetydn projektina on asiakkuudenhallinnan ja sen toimin-
nan kehittdmisprojekti pienen sisdisen tiimin avulla ja pyrin kuvaamaan projektini

nakokulmasta tyon empiirista osaa.

4.3 Projektimuotoisen tydskentelytavan kaytto

Vastuullisille toteuttajille, kaytetyille asiantuntijoille sek& verkoston kumppaneille
projektimuotoinen ty6 on erittéin palkitseva, kannustava ja oivallinen oppimisympé-
ristd. Projektissa kasitellddn ja tuotetaan aina jotakin uutta ja se tekee siitd mielen-
Kiintoista seka antaa siihen haastetta. "Hyvin toteutettuna projekti on asettajansa

kannalta erittain hyvd ja tuottava tapa tehdd tyotd” (Rissanen 2002, 24).
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Projektit ovat tulleet yritysten jokapéaivaisiksi vélineiksi kehittdd toimintaansa ja ja
ilman niitd itse tydeldma voisi olla harmaata ja haastamatonta. Monissa yrityksissa
projektit jaksottavat tydta vuoden ympari ja luovat sitd kautta perinteen. Rissanen
(2002, 23.) ennustaa kirjassaan projektimuotoisen tydskentelytavan kolminkertaistu-

van 2000-luvun alusta puoleen valiin paastessa.

Monessa yrityksessd projektimuotoinen tydskentelytapa on ainoa vaihtoehto vastata
ympdristdn ja toimialan muutoksiin. Tastd on kyse opinndytetyonikin projektissa,
jossa sdhkoistymisestd ja monikanavoitumisesta on tullut kaytantd, jonka myo6té
tyonjako konttoreiden, yksikoiden ja toimihenkildiden vélill4 on jaanyt laahaamaan
perdd. Projekti tydnjaosta on ainut vaihtoehto Kiria uuden Kontakti-

palvelukokonaisuuden vaatimaan tasoon.

4.4  Projektinhallinta

Asiakkuudenhallinta on yksi projektinhallinnan muodoista. “Projektihallinta on pro-
jektin tavoitteiden ja pdamaaran saavuttamiseen téhtadvien johtamistapojen sovel-
tamista.” (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 35). Projektille, kuten sen onnistumiselle
ja projektinhallinnalle, ovat yhteisia sen tilanteeseen soveltuvat systemaattisen joh-

tamistavat ja menetelmét. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 35.)

Tutkiessani aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta 16ysin ndkdkulmia projektihallinnan tar-
kastelusta, jotka poikkeavat hieman toisistaan:
e Projektinhallintaa voidaan tarkastella dokumentaationa, ohjeina ja tydvalinei-
na, joihin on keratty projektien toteuttamiselle oleellista informaatiota.
e Projektinhallintaa voidaan tarkastella tietoalueina ja prosesseina, jotka sisél-
tavat projektin menestyksen kannalta tarkeitd kaytantdja ja asioita.
e Projektinhallintaa voidaan tarkastella projektin onnistumiselle tarkeiden yksi-

I6iden (projektipaallikon) osaamisina ja ominaisuuksina.

Projektinhallinta on siis ohjausta ja toteutusta, jolla haluttu lopputulos pyritdan saa-
vuttamaan yhteisvastuullisesti. Voidaankin katsoa projektihallinnan muodostuvan

ohjaus- ja toteutusprosessista. Lisaksi valvonnalla on merkittdva osuus projektinhal-
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linnalle ja tarkedn osan siitd muodostavat suunnittelu, paatoksenteko, toimeenpano,
ohjaus, tehtavien koordinointi, suunnan nayttdminen ja ihmisten johtaminen. (Ruuska
1999, 17-18.)

4.5 Projektin organisointi

Projektin organisaation rakenteeseen vaikuttavat eniten projektin tehtdva eli luonne
ja projektiyhteison organisaatiokulttuuri. Jokainen projekti organisoituu siis sille
ominaisella tavalla ja on projektinsa tavoin ainutkertainen. Monet projekteista toteu-

tetaan kuitenkin tiimityémuotoisesti.

Monissa tutkimissani projektinhallinnan aineistoissa listattiin sille nelj& organisoitu-
misen perustyyppia (Rissanen 2002, 78 — 79.):
1) Linjaorganisaatio, joista esimerkkeina ovat tehdas- ja voimalaprojektit seké
rakennushankkeet.
2) Matriisiorganisaatio, josta esimerkkeind ovat uuden tuotteen kehittdmispro-
jektit ja julkishallinnon projektit.
3) Rypélemalli, jota kdytetadn tieteen ja tutkimuksen projekteissa ja asiantunti-
japrojekteissa.
4) Tyoryhmamalli, jota kdytetddn seka julkisen ettd yksityisen sektorin pienissé
ja lyhytaikaisissa kehittdmishankkeissa, joissa tavoitteet eivat valttamatta ole

kovin kunnianhimoisia.

Tiimityo6 ei ole yksinkertainen toteuttamismalli. Sen hyddyntdminen ja projektin su-
juva toteuttaminen seké tavoitteisiin padaseminen edellyttdd koko tiimilta ja sen pro-
jektipaallikoltd hyvien tiimityotaitojen hallintaa. Tiimityd onkin oppimisprosessi,
joka ei koskaan valmistu. Jokaiseen projektiin on omanlaisensa malli, joka muovau-

tuu projektinsa mukaan. (Rissanen 2002, 80 - 81.)
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Kuvio 11. Projektiorganisaation perusrakenne. (Rissanen 2002, 79.)

Nykypéivéan yritysmaailmassa tiimityoskentely on suosittua ja se lisaa tyon tuotta-
vuutta seké parantaa tulosten laatua. Uuteen projektiin valitaan usein tyéryhma, joka
irrotetaan projektin ajaksi normaaleista tyotehtavista ja siirretadn projektin paatteeksi
takaisin omien tyotehtaviensd pariin. Projektitydryhmé voi koostua sekd sisdisista
ettd ulkoisten sidosryhmien henkiloista. Mité erilaisissa tyotehtavissé projektiryhman
jasenet ovat, sitd monipuolisempia lopputuloksia projektissa usein saavutetaan. Tii-
mityOskentelyssa on tarkedd, ettd jokainen tiimin jasen osallistuu projektiin ja tuo

sithen oman nédkemyksensd, joka taas liséa projektin ja tulosten liséarvoa.
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Tukipalvelut

Projektipaallikko

Asiantuntijapalvelut

<
Ohjausryhma

Toteutusryhmat

Kuvio 12. Projektiorganisaation solumalli. (Rissanen 2002, 80.)

4.6 Projektin elinkaari

4.6.1 Projektin ositus

“Projektin elinkaarella tarkoitetaan vaiheiden ketjua, jossa ideat ja projektiin koh-
distuvat odotukset ja mahdollisuudet tunnistetaan, projekti toteutetaan ja sen tulok-
sia ja kdyttéd tuetaan.” (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 47.)

Projektin onnistumiselle on vélttdmé&tonta ottaa huomioon sen eri vaiheet ja ymmar-
t44 sen sidos laajempaan kokonaisuuteen. Ymmartamisella varmistetaan kokonai-

suuden hallitseminen, asiakastyytyvaisyys ja aikataulun sek& budjetin toteutuminen.
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Kuvio 13. Projektin elinkaari ja toteutus. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 47.)

4.6.2 Projektin vaiheittainen ositus

Projektin elinkaari voidaan jakaa monella tapaa sen luonteen ja pddmaaran mukaan.

Jako on valttaméatonta, jotta suunnitellut padmaaréat tavoitettaisiin. Kirjallisuudessa

esiintyy eridvia mielipiteita siit4, miten projektin elinkaari tulisi jakaa. Né&ista mieli-

piteistd on kuitenkin 10ydettavissa sama punainen lanka, jonka esittelen seuraavissa

kappaleissa. Kaytan tassd opinnaytetydssa hyvakseni Alholan ja Lauslahden ( 2006,
102) , Rissasen (2002, 64), Artton, Martinsuon ja Kujalan (2006, 48-51) seka Fors-
bergin, Moozin ja Cottermanin (2003, 162-190) n&kokulmia neljan perusvaiheen

mukaan. Perusvaiheita ei ole aina yksinkertaista erottaa toisistaan, silla ne kulkevat

projektin elinkaaressa usein limittdin ja joskus jopa péallekkéin. Nama projektin to-

teutuksen ja sen elinkaaren neljd vaihetta ovat: perustaminen, suunnittelu, toteutus ja

paattaminen. Kayn tyoni empiirisessd osassa lapi samat projektin vaiheet Lansi-

Suomen Osuuspankissa toteuttamani projektin tiimoilta.
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4.6.3 Projektin perustaminen

Ensimmaisessa vaiheessa tunnistetaan projektille tarve ja madritell4&n tutkittava on-
gelma tai muutostarve. Téssa vaiheessa laaditaan riskianalyysi ja projektikuvaus seka
esitys. Heti projektin alussa on tarkeé ottaa huomioon projektin sidosryhmien tarpeet
ja vaateet ja pitda heidén kanssaan erikseen maéarittely- ja aloituskokous. Erityisesti
projektin ja asiakkaan valiset kokoukset ovat tdrkeitd tavoitteiden tayttamisessa.
(Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 48-51.)

Projektin perustaminen on sen elinkaarella térkea vaihe, silla vasta sita perustettaessa
projekti muuttuu pelkasta ajatelmasta todelliseksi suorittamiseksi. Koska projekti
ylittdd usein organisaation rajat, on sen perustamisesta tehtdva usean toimijan yhteis-
paatds. Tassd paatoksessa avainasemassa ovat usein tilaaja, toimittaja ja rahoittaja.
(Rissanen 2002, 50.)

Projektin perustaminen jaetaan Rissasen (2002, 52-53) mukaan kuuteen vaiheeseen:
1) Ongelmien tunnistaminen
2) ldeat ja visiot
3) Vaihtoehtojen kehittdminen
4) Tavoitteiden madrittely
5) Vaihtoehtojen vertailu

6) Paatoksenteko, toimeenpano ja seuranta

Jo projektin perustamisessa on itsessdédn monta vaihetta, jotka kaikki ovat projektille
elintarkeitd. Perustamisvaiheen lapikaynnin jalkeen voidaan vasta siirtya seuraavaan

projektin vaiheeseen — projektin suunnitteluun.

4.6.4 Projektin suunnittelu

Toisessa projektin vaiheessa on tunnistettava projektin resurssit ja niilld toteutettavat
tehtdvat. Suunnitteluvaiheessa luodaan projektille resurssi- ja kustannusrakenne seka

tarkka aikataulu. Jollei projektiorganisaatiota ole vielé edellisessd vaiheessa
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madritelty, tulee se paattad ja nimet& kokoonpano vastuineen. Tdman vaiheen loppu-
tuloksena syntyy tarkennettu projektisuunnitelma. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006,
48-51.)

Tutkiessani aiheen kirjallisuutta, 10ysin Forsbergin, Moozin ja Cottermanin (2003,
162-163) yksinkertaistetun rungon siitd, mitd suunnitelmavaiheen kuuluu sisaltaa.
Suunnitelman tulee vastata ainakin kolmeen kysymykseen:

1) Mité pitaa tehda?

2) Milloin se pita4 tehda?

3) Kuka on vastuussa sen tekemisestd?

“Projektisuunnittelu on usealla tasolla tapahtuva iteratiivinen prosessi. Se on myos
Jjatkuva prosessi.” Forsbergin, Moozin ja Cottermanin mukaan projektisuunnitelma
koostuu joukosta erikoissuunnitelmia, joihin jokaiseen voidaan kayttdd seuraavaksi

maaritellyn prosessin kaaviota.

A 4 A 4 A 4 A
Ohjelma- Hankinta- Toteutus- Toiminto- ja
suunnitelma suunnitelma suunnitelma yllapitosuunnitel-
Vahvistamis- ja Hankintapaikan Jakelu- Lopettamis-
tarkistussuunnitelma valintasuunnitel- suunnitel- suunnitelma

Kuvio 14. Projektin kokonaissuunnitelma koostuu useista suunnitelmista. (Forsberg,

Mooz & Cotterman 2006, 163.)
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4.6.5 Projektin toteutus

Projektin toteutus koostuu kahdesta eri vaiheesta: toteutusvaiheesta ja ohjausvaihees-
ta. Toteutusvaiheessa hankitaan projektiin tarvittavat resurssit tarkennetun tiimin
keskindisten vastuiden, toimintatapojen ja niihin liittyvien téiden sisallon tarkennuk-
sen liséksi. Resurssien ja tarkennuksen jélkeen toteutetaan ty6 suunnitelman mukaan
kohdistamalla oikea tyd oikeaan aikaan teknistd ja hankinnallista toteutusta apuna
kayttéen. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 48-51.)

Ohjausvaiheessa seurataan projektin etenemista aikataulu- ja kustannusraportin avul-
la. Téssé vaiheessa kéaytetddn myos hyvaksi spesifikaatioiden vertailua. Ohjausvaihe
on rinnakkainen kolmannen vaiheen kanssa ja siitd on suora kytkentd myds toiseen
vaiheeseen. Muutosten hallinta ja niiden systemaattiset menetelmét ovat tdman vai-
heen keskeisimmassé osassa. Ohjausvaiheessa analysoidaan ja raportoidaan projektin

kulusta ja vaiheiden onnistumisista. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 48-51.)

4.6.6 Projektin paattaminen

"Hyvd projekti pddttyy ndyttivdsti ja selkedisti — me teimme sen, kiitos kaikille!”
(Rissanen 2002, 173.) Projekti katsotaan paatetyksi, kun padmadarat ja tavoitteet on
saavutettu tai kun siina toteutettu tuote on toimitettu asiakkaalle, otettu kéayttoon ja

saatu hyvéksytty vastaanotto.

Tatd edelld mainittua tapahtumaketjua kutsutaan luovutukseksi. Luovutuksen jalkeen
tdhan vaiheeseen kuuluvat vield paattamis- ja palautekokouksen pitdminen seké lop-
puraportin laadinta. Koko projektia arvioidaan asiakastyytyvaisyyden ja palautteen
perusteella. Asiakkaan mielipide on erittdin ratkaisevassa osassa oppimisen edistami-

sessd ja yrityksen kehittdmisessa. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 48-51.)

Projektin pitdisi paattyad projektisuunnitelmassa maéériteltyyn suunniteltuun aikaan
sen toteutettua madritellyt tehtdvénsa. Projektin tdrkeimmat paattamisen toimenpiteet
ovat Rissasen (2002, 171-173) mukaan:
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e tulosten siirron varmistaminen edunsaajille
e dokumenttien sdilytyssuunnitelma

e loppuraportin laatiminen

e projektin jalkimarkkinointi

e projektiorganisaation purku ja surutyo.

Projektin péattyessa sen organisaatio usein jatkaa tyotdan normaalissa asemassaan,
jossa olivat ennen projektia. Normaalissa tydssaan he kayttavat hyvékseen projektis-
sa opittuaan ja sitd kautta markkinoivat sitd ja opettavat muita. Kyseessa onkin jal-
kimarkkinointi, johon kuuluu projektista tiedottaminen, aktiivinen vuoropuhelu,
kommenttien kuuleminen ja kirjaaminen, neuvonnan jarjestaminen, mahdollisen uu-
sien projektien ideointi ja projektiorganisaation “ristipdlytys” muissa hankkeissa.

(Rissanen 2002, 172.)

4.7 Projektin tavoitteet

Projektilla on monia tavoitteista, joista jokainen on tarkeédssa asemassa. Projektin on-
nistumiselle tavoitteiden asettaminen on valttamatont4. Tavoitteiden tulee olla realis-
tisia. Artton, Martinsuon ja Kujalan (2006, 31-35) kirjassa projektille mééritellaan
kolme paatavoitetta: laajuustavoite, aikatavoite ja kustannustavoite. Laatutavoite
madrittelee sen, mité projektissa tehddan, aikatavoite sen, milloin se tehddén ja kus-
tannustavoite sen, kuka tekee.

Kustannus

PROJEKTIN
TAVOITTEET

Aika Laatu

Kuvio 15. Projektin tavoitteet. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 32.)
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Laatutavoitteessa kuvataan projektissa toteutettavana tuotteena ja sille asetettavina
vaatimuksina. Laatutavoitteet voidaan jakaa kahteen osaan: materiaalisiin ja immate-
riaalisiin osiin. Materiaaliset osat ovat toiminnallisia ja teknisia osia, kuten suoritus-
kyky, kédytettavyys ja yllapito. Materiaalisia osia kdytetddn projektin tavoitteena, kun
kyseessa on joku konkreettinen myytdva tuote kaupallisella alalla. (Artto, Martinsuo
& Kujala 2006, 31-36.)

Aikatavoitteessa liittyy projektin ajalliseen rajaukseen. Projektilla on oltava ennalta
madritelty aikataulu, joka kertoo, milloin projektina tuotettavan tuotteen tulee olla
valmis. Aika onkin projektille aina selva rajoite. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006,
31-36.)

Kustannustavoitteessa pyritddn toteuttamaan projekti méaritellyssé budjetissa, josta
voidaan johtaa tavoitteita myos suoraan resursseille. Kustannustavoite on enemman-
kin tavoite kuin rajoite, silla joissain projekteissa tulee seurata tarkkaan siihen kaytet-
tavia resursseja, jotta ne eivat ylity tai alitu. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 31-
36.)

Nama kolme projektin paatavoitetta ovat kaikki sidoksissa toisiinsa. Esimerkiksi, jos
projektissa on tiukka aika ja kustannustavoite, voi laatu kérsia niistd huomattavasti.
Jos taas laatutavoite ja kustannustavoite ovat selkeét, voi aikatavoite kérsid niista.
Aikatavoitteen ja laatutavoitteen ollessa projektille tarkeitd, voi kustannustavoite ylit-

tya huimastikin.

Opinnaytetyossani on kyse laatutavoitteesta, jossa immateriaalisena osana on L&nsi-
Suomen Osuuspankin tyénjaon ohjeiden kehittdminen. Tuotteeksi muodostuu kui-
tenkin konkreettinen seka kirjallinen ettd sdhkoinen opas, joita voidaan arvioida nii-
den materiaalisten osien avulla. Aikatavoite tyossani on todella merkittdva OP-
Kontakti-palvelukokonaisuuden kayttdonoton vuoksi. Siksi keskitynkin opinndyte-
tyossani laatu- ja aikatavoitteiden tayttdmiseen, silld kustannustavoitetta projektillani

ei oikeastaan ole.
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4.8 Projektin ongelmat

Projektitytskentelyn suurin ongelma liittyy Rissasen (2002, 21) mukaan sen alku-
paéahén ja valmisteluun. Projekti aloitetaan usein liian nopeasti, jolloin sen tavoittei-
siin ei ehdita paneutua tarpeeksi. Operatiivisen tyoskentelyn ongelmista nousevat
esille oikeiden, yhteistyokykyisten ja innovatiivisten henkildiden 16ytdminen, aika-
taulutus, budjetti ja niissd pysyminen, kuormitus, voimavarojen allokointi, projektin

henkildston motivointi, riskien hallinta ja epdonnistuminen.

Projektin ongelmia voidaan tarkastella monen sen rakenteeseen liittyvéan osan kautta.
Kuten muussakin aiheen kirjallisuudessa, myos Rissanen listaa projektinne nelja sel-
kedd ongelmaa:
1) Psykososiaaliset ongelmat, jotka liittyvéat ryhman, tiimin tai johtamisen yh-
teistoimintaan
2) Sidosryhmiin ja asiakkaisiin yhteistyohon, talouteen tai oikeudellisiin tapah-
tumiin liittyvat ongelmat
3) Projektiosaamiseen ja sen tekniikkaan liittyvat ongelmat, kuten dokumentoin-
ti, kokoustekniikka ja viestinta
4) Projektin siséltdon ja substanssiin liittyvat ongelmat, esimerkiksi tieto- ja

osaamisongelmat.

Projektin ongelmat liittyvat sen eri vaiheisiin ja tilanteisiin. Kerron seuraavaksi muu-
tamia yleisimpid ongelmatilanteita, joita Rissanenkin (2002, 176) on kirjassaan mai-
ninnut. Esimerkiksi suunnitteluvaiheessa suurin ongelma on se, ettei suunnitelma
valmistu tai siihen ei kédyteta tarpeeksi aikaa ja resursseja. Suunnitteluvaiheessa asi-
antuntijoiden kéayttd olisi suositeltavaa, mutta usein heidan tietimystédan ei kayteta
hyvaksi. Myos aiemmassa kappaleessa kerrottujen tavoitteiden méarittelyn vaikeus
on usein projektille ongelma. Jollei tavoitteita ole méaaritelty, ei niihin voida pyrkia-
kaan, jolloin koko projekti karsii. Projektin perustamisessa, paattdmisessd ja koko

toteutuksessa on lukuisia ongelmia, jotka ovat kaikki sidoksissa tavoitteisiin.
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4.9  Projektin riskit

Jokaisessa projektissa on omat riskinsg, joita pyritddn jo suunnitteluvaiheessa mini-
moimaan riskienhallinnalla. On olemassa yleisié ja tietoisia riskeja seké yllatykselli-
sid ja taysin ennalta arvaamattomia riskeja. Riskit ja niiden luonne ovat riippuvaisia
projektin luonteesta, suuruudesta ja kestosta. Riskit on kartoitettava ja niita on pyrit-
tavé hallitsemaan. Projektin suunnittelun yksi tarkeimmistd osista onkin riskikartoi-
tus. (Rissanen 2002, 163.)

Projektin riskityypit muuttuvat projektin elamékaaren aikana. On tarked ymmartaa,
miten esimerkiksi taloudellinen riski on projektin alkutaipaleella véah&dinen, mutta mi-
t4 enemmaén resursseja itse projektiin kiinnitetddn ja mitd edemmas projektia toteute-
taan, sen suuremmaksi riski kasvaa. Tavallisimpia toteutuvia riskeja ovat (Rissanen,
2006, 165.):
e asiakasriski, sopimusriski ja tuoteriski, jotka liittyvat asiakkaan taloudelliseen
tilanteeseen, omistussuhteisiin tai muuhun erityiseen tahtotilaan.
e poliittinen riski, kuten eduskunnan tai EU:n asettama lakimuutos, joka vaikut-
taa projektiin ratkaisevasti
e sopimusriskissd joku sen osapuolista luopuu projektista esimerkiksi sen pit-
Kittymisen vuoksi
e ymparistoriski on saén tai luonnon aiheuttama muutos projektiin
o teknologiariskissa projektiin valittu teknologia osoittautuukin vaaraksi
o markkinariski riippuu kilpailusta, teknologiasta, valuuttakursseista ja suhdan-
nevaihteluista
e projektin sisdinen riski liittyy henkildstoon, aikatauluun, tietotekniikkaan, ta-
louteen, suunnitteluvirheisiin ja johtamisen epaonnistumiseen
o yhteistoiminnan konfliktiriskissd projektiorganisaatio ajautuu erimielisyyk-
siin ja tuntee ryhman yhteistyokyvyttomaksi
o henkilOriskisséd projektin avainhenkild vaihtaa tyOpaikkaa tydsopimuksen

suomin valtuuksin.

Projektin riskit luokitellaan todenndkdisyyden ja vaikuttavuuden mukaan A, B, C ja

D tyypin riskeihin. Tutkiessani aiheen kirjallisuutta, huomasin monessa kaytettavén
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juuri néité neljaa riskityyppia. Analysoin riskienluokittelutyypit Rissasen (2002, 167-
170) ja Artton, Martinsuon ja Kujalan (2006, 195-223) luokittelujen mukaan.

Riskityyppi A,

Riskityyppi A on projektille hyvinkin mahdollinen ja toteutuessaan sen mer-
kitys on projektille erittdin suuri. Tadman tyypin riskiin ei voida vaikuttaa,
vaan se on vaistamaton. Tyypillisia téllaisia riskeja ovat muun muassa ulko-
maan kaupassa vallankumoukset, sodat ja laskutusvaluutan devalvaatio.
Riskityyppi B;

Riskityyppi B:n toteutuminen projektin aikana on taysin mahdollista ja sen
vaikutus on huomattava. Taman riskin toteutumiseen voidaan vaikuttaa. Esi-
merkkeja néista riskeistd ovat projektin keskeisiin tiloihin kohdistuva onnet-
tomuus, tulipalo, avaintiedostojen tuhoutuminen tai vuotaminen Kilpailijan
tietoon.

Riskityyppi C;

Riskityyppi C saattaa toteutua projektin aikana, jolloin sen merkitys on vain
kohtalainen. Riskin toteutumiseen voidaan vaikuttaa. Tyypillisia timan riski-
ryhman riskeja ovat muun muassa projektiin vaikuttavat onnettomuudet, kon-
kurssit, alihankkijoiden vaikeudet, avainhenkil6iden sairaslomat ja tyotaiste-
lut.

Riskityyppi D;

Riskityyppi D:ssa ei ole endd kysymys vakavista uhista. Riskin toteutumisen
todennakdisyys on pieni ja sen vaikutus projektiin on vahéinen. Sen toteutu-
miseen voidaan vaikuttaa ja esimerkkeind tasta riskityypista ovat postilahe-

tysten viivastyminen tai asiakirjan katoaminen.

Véhaisten ja suurten riskien hallinnalle on térked luoda riskianalyysi seké tehda en-

naltaehkdisevat toiminnot. Ennaltaehkéisevia toimintoja ovat esimerkiksi vakuutus-

ten hankkiminen, sidosryhmien lahtétietojen tarkka seuranta ja analysointi, projekti-

toimitilan turvaaminen paloh&lyttimilld ja valvonta jarjestelmilla sek& varmuuskopi-

oiden lataaminen eri tallennuslaitteisiin. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 195.)

Omassa opinndytetydsséani ja projektissani Lansi-Suomen Osuuspankille suurimpina

riskeind ovat projektin sisdiset riskit, kuten henkiléston vaihtuvuus ja aikatauluun
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liittyvat viivastykset johtuen OP-Kontakti-palvelukokonaisuuden viivastymisesté.
N&ma ovat riskityyppid C ja D. Itse opinnaytetyon riskiné suurin on riskityyppiin B
lukeutuva avaintiedostojen katoaminen ja tuhoutuminen tai tyon kirjoittamispaikan
onnettomuus, kuten tulipalo. Kuitenkin monille kehittdmisprojektille, kuten omal-
lenikin suurimpana ja huomattavimpana riskind on projekti itsesséan. Kyseenomaisil-
le projekteille on ominaista lilan kunnianhimoiset tavoitteet tai ennestaan tuntemat-
tomien tekijoiden ja sidosryhmien lasnéolo, jolloin koko projekti maaritellaan suur-

ten riskien alueelle (riskityyppi A tai B).

4.10 Projektin raportointi

Projektin raportointi on vélttdamatén osa projektin ohjausta. Sen tarkoituksena on
varmistaa suunnitelman mukainen eteneminen projektin aikana ja se kertoo esimer-
kiksi aikataulun etenemisestd, budjetissa pysymisesta ja tuotteen valmistumisesta.
Raportteja voi luoda pitkin projektia jokaisen vaiheen jélkeen tai vasta loppuvaihees-
sa koko projektista. Parhaimmillaan raportointi on kuitenkin sdannéllista, hyodyllista
ja tarkoituksenmukaista. On huomioitava, etta raportointikin sy kustannuksia pro-
jektilta. Taman vuoksi valmiita raportointitietoja tulee aina verrata projektisuunni-
telmaan, jotta ollaan selvilla siitd, mitkd poikkeavat suunnitellusta ja miksi. (Artto,
Martinsuo & Kujala 2006, 248-250.)

Tutkiessani lahdeaineistoja huomasin monissa samantapaisen listauksen tehokkaan
raportointijarjestelman vaatimuksista. Mielestani paras ja selkein lista on Artton,

Martinsuon ja Kujalan (2006, 251), jota luonnehdin seuraavaksi.

Tehokkaan raportointijarjestelmén voi jakaa kolmeen osaan (Artto, Martinsuo & Ku-
jala 2006, 251.):
1. Riittavat lahtotiedot ja ohjeet;
Lahtotiedot ovat helposti saatavilla ja niissa hyddynnetdén kuvailevaa ja nu-
meerista tietoa taitavasti. Ohjeet ja lahtotiedot tulee olla selkedsti ohjeistettuja
kayttdjille, jotta projektin kaikki osapuolet toteuttavat ja tietdvat oman seka

toistensa roolit niin projektissa kuin itse raportoinnissakin.
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2. Oikea sisélto ja tehokas toteutus;
Siséllon ja sen toteutuksen tulee kohdistua oleellisimpiin asioihin projektin ja
organisaation kannalta ja sen tulee kattaa kaikki projektin oleelliset osa-alueet
seka tavoitteet. Siséltd ja tehokas toteutus koostuu menetelmisté ja valineistd,
jotka ovat nopeita ja helppoja kayttad. Niiden on myos oltava saannollisid, ti-
heitd ja johdonmukaisia projektin eri vaiheissa.

3. Tuloksena tietoa, joka johtaa toimenpiteisiin;
Tiedon on oltava vertailukelpoista suunnitelman kanssa ja sen tulee varoittaa
projektiorganisaatiota poikkeamista, jotka edellyttavéat toimenpiteitd. Tieto
kertoo tulevaisuuden lisdksi myds menneisyydesta ja edistad selke&a viestin-

tdd ryhman valilla seké johtaa konkreettisiin toimenpiteisiin ja paatoksiin.

Raportoinnin aloitusta ennen on Artton, Martinsuon ja Kujalan (2006, 252) mukaan
ratkaistava nelja peruskysymysté:

e Mihin tarpeisiin raportteja tuotetaan (millaisia)?

e Miten raportointitietoa kasitelldan (kuka)?

e Miten raportointitieto kerataan (mista ja kuka)?

e Kuinka tiheésti ja tarkkaan raportoidaan (milloin)?

Raportteja voidaan joutua tekemdan erilaisiin tarpeisiin eri sidosryhmien mukaan ja
eri ajassa. Liiallinen raportointi voi kuitenkin aiheuttaa projektiorganisaatiolle niin
sanotun tietotulvan, jonka vuoksi jo suunnitteluvaiheessa on otettava esille se, mil-
loin raportoidaan, mistd raportoidaan, kuka raportoi ja kenelle sekd millaista tietoa
raportoidaan. Padasiassa raportoinnin tulee olla avointa ja laajaa, mutta kohtuus silti
kaikessa. (Berkun 2006, 29.)

Kuten projektit, voidaan my®ds niiden raportointi jakaa karkeasti kahteen osaan - si-
séiseen ja ulkoiseen raportointiin. Sisdiset raportit ovat yksityiskohtaisempia ja ne
koskevat projektin jokapdivéisia asioita seké sisaisté viestintdd. Niissa voidaan kasi-
tell& projektin kannalta tarkeitd tapahtumia, tehtavien toteutumista, resurssien kayt-
t04, laadunhallintaa sek& esimerkiksi tyonjakoa. Parhaimmillaan sisdiset raportit kes-

kittyvat suunnitelman poikkeamiin, mutta ne voivat myds olla vertailevia tai
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kuvailevia. Siséiset projektit voidaan hoitaa suullisesti palavereissa tai tuoda auto-
maattisesti Kirjallisena esiin tietojérjestelmistd. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006,
253.)

Ulkoiset raportit tuotetaan taas ulkoisille sidosryhmille, kuten asiakkaille, projektin
johtoryhmalle tai yhteistyoyrityksille, joiden kaikkien tuki on projektille elintarkeaa.
Ulkoisilla raporteilla projektiorganisaation ulkoiset ryhmét varmistuvat siitd, etta
projekti etenee halutulla tavalla, tuottaa tarvittavaa informaatiota ja tulosta seka jat-
kuu yhteisymmarryksend. Ulkoinen raportointi on usein valjempad ja paapiirteisem-
paa kuin sisainen raportointi. Ulkoinen raportti on lahes poikkeuksetta kirjallinen ja
siind nostetaan esille vain oleellinen tieto niin, ettd se kuitenkin vastaa sisdisen rapor-
toinnin tietoja. (Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 253.)
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Kuvio 16. Projektin raportointijarjestelman kohderyhmat (Artto, Martinsuo & Kuja-
la 2006, 254.)
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Raportteja on erilaisia ja niitd voidaan siis kéyttaa eri tarkoituksiin. Projekteissa kan-
natta kéyttdd poikkeamaraportteja, koska projektille suunniteltu eteneminen on har-
Kittua ja odotettua, johon poikkeama tuo ohjauksen kannalta uutta tietoa. Poikkeama-
raportti perustuu projektisuunnitelman ja todellisen tilanteen vertailuun seka niiden
véliseen poikkeamaan. Poikkeamaraportointi voikin koskea ldhes mit4 tahansa pro-
jektisuunnitelman osa-aluetta: aikataulua, kustannuksia, laatua, riskejd tai muun mu-
assa laajuutta. Erilaisia poikkeamaraportointitapoja ovat taulukko tai matriisi, jana-
kaavio, s-kdyrda, johdon yhteenveto ja niin sanottu liikennevalo/ajatuskartta. (Artto,
Martinsuo & Kujala 2006, 255.)

Raportteja voidaan luoda pitkin projektia jokaisen vaiheen jéalkeen tai vasta loppu-
vaiheessa koko projektia. Projektin eri vaiheissa tarvitaan erilaisia raportteja ja usein
tehdaankin selkeé ero projektin vali- ja loppuraportoinnin kesken. Véliraportointi on
séannollista ja tiettyihin virstanpylvéisiin sidottua, kun taas loppuraportointi on sidot-
tu projektin paattamiseen. Naistd hyvana esimerkkina on tdman opinnédytetydn kir-
joittamisprojekti, jossa raportoidaan aluksi suunnitteluseminaarissa, puolivélissa va-
liseminaarissa ja lopussa itse opinndytetyon Kirjallisessa valmiissa tuotoksessa. Op-
ponointi on hyva tapa saada niin sanotuilta sidosryhmilta palautetta. (Artto, Martin-
suo & Kujala 2006, 257.)

Esimerkkiyrityksessani Lansi-Suomen Osuuspankissa toteutettu projekti ja sen rapor-
tointi on ollut saannollista. Siihen on lukeutunut niin sisdista raportointia kuin ulkois-
takin projektin salaisen ja julkisen osien vuoksi. Raportointi on ollut suullista ja kir-
jallista seka jatkuvaa koko projektin ajan. Poikkeamiakin on tullut esiin suunnitellun

aikataulun ja tuotettavan oppaan muutosten tahden.
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5 SAHKOISEN ASIAKKUUDENHALLINNAN
KEHITTAMISPROJEKTIN TOTEUTUS LANSI-SUOMEN
OSUUSPANKISSA

5.1 Nykyinen sahkdinen asiakkuudenhallinta Lansi-Suomen Osuuspankissa

Aloitin keséharjoittelijana kesalla 2011 Lansi-Suomen Osuuspankin yksityispankin
kassalla ja infossa. Tdman jalkeen sain mahdollisuuden suorittaa viiden kuukauden
ty6harjoittelujaksoni kevaélla 2012 L&nsi-Suomen Osuuspankin Asiakkuusyksikos-
s4. Talla hetkelld tyoskentelen koulun ohella asiakasneuvojana asiakkuusyksikgssé,
jonka vuoksi oli mielesténi luontevaa hakea opinnédytetyoni aihetta tutusta tydympa-

ristosta.

Asiakkuusyksikkd on monikanavayksikko, jossa asiakaskohtaamiset tapahtuvat ver-
kon tai puhelimen kautta. Varsinaisia asiakastapaamisia kasvotusten ei yksikgssam-
me ole. Asiakkaan ottaessa yhteyttd yksikkd6mme, saatamme usein olla ensimmai-
nen taho, jonka kanssa asiakas on pankkiin ollut yhteydessa. Tamén vuoksi on tarke-
a4, ettd asiat sujuvat pankkitasoisesti ja luomme asiakkaalle asiakaslupauksistamme

tarkeimman — ylivertaisen asiakaskokemuksen.

Asiakkuusyksikké on monikanavoitumisen ja sahkoistymisen edellakévija. Kaikki
niiden tuomat uudistukset nakyvat ensimmaisten joukossa asiakkuusyksikon joka-
paivaisessa tyossa. Olenkin huomioinut, ettd mitd pidemmaélle sahkoistymista vie-
daan, sita tarkeammaksi tulevat konttoreiden, yksikoiden ja toimihenkildiden valiset
selkeét tyonjaot. Koska olemme iso pankki, ei tydnjaoissa saa olla epaselvyyksia.
Jotta térkein asiakaslupauksemme tayttyisi, on sahkdistymisenkin myo6té palveltava
asiakasta pankkitasoisesti parhaimman mukaan.

Lansi-Suomen Osuuspankissa otetaan huhtikuussa 2013 kayttoon OP-Kontakti-
palvelukokonaisuus. Sen avulla OP-Pohjola-ryhmaéssa asiakkaiden kanssa kontaktis-
sa olevat tahot kayttavat hoitaakseen myyntia ja asiakassuhteita kaikissa nykyisissa
ja tulevissa kanavissa erilaisilla sdhkdisilla kontaktointitavoilla. OP-Kontakti-
palvelukokonaisuus tuo mukanaan uusia haasteita ja nostaa yha suuremmin esille

epaselvét tyonjaot eri toimijoiden valilla.
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Ennen projektiani tyonjako oli lahes kokonaan pelkan muistin, perinteiden ja kaytan-
tojen seka kuulopuheen varassa. Mitéan Kirjallista muokattavaa tyonjaonkaaviota tai
opasta ei ollut olemassakaan. Uusi kayttdonotettava palvelukokonaisuus vaatii kui-
tenkin selkedn tyonjaon kirjauksen sen jarjestelmaan, jotta puhelut ja muiden kanavi-
en asiakaskontaktit siirtyisivat automaattisesti oikeille toimihenkiloille, oikeaan yk-
sikkdon tai konttoriin. Oppaasta seka kirjallisessa ettd sdhkdisessd muodossa oli huu-

tava pula.

Opinndytetyoni on projektimuotoinen séhkoisen asiakkuudenhallinnan kehittamis-
menetelmd. Koska olen itse ollut vahvasti mukana koko projektin toteutuksen ajan,
tiedot projektin kulusta ja sen toteutumisesta sekd huomiot ongelmista ja paran-
nusehdotuksista ovat omiani, eivatkd ole yhteydessd Lansi-Suomen Osuuspankin
muiden projektien toteutukseen tai yleiseen k&ytdntoon, pankin mielipiteeseen eika

linjaukseen.

5.2 Nykyisen séhkoisen asiakkuudenhallinnan ongelmakohdat

Lansi-Suomen Osuuspankissa tydskenteli vuoden 2012 lopussa vajaa 300 henkila.
Miettiesséni tulevalle opinnéytety6lleni aihetta omalta tydpaikaltani, tormasin paivit-
tain ongelmaan ja kehittdmistarpeeseen siitd, kuka tekee mitakin ja kenelle mikakin
toimeksianto tulisi valittdd. Keskustelin aiheesta esimieheni Maria Vuoriahon kanssa
ja tulimme siihen tulokseen, ettd huhtikuussa 2013 kéyttoonotettava Kontakti-
palvelukokonaisuus edellyttdd tdman ongelman ratkaisua. Pohdimme yhdessd on-
gelman aiheuttajia, joihin suurimpana kompastuskivend on mielestdmme se, etté jo-
kaisella tyontekijalla on erilaiset kasitykset tyonjaosta. (Vuoriaho henkilékohtainen
tiedonanto 25.2.2013.) Naihin ké&sityksiin vaikuttavat monet seikat:

o tyGskentelykonttori

e konttorin yksikko

e toimenkuva

e esimies

e uuteen tyohon perehdyttdja

e oman pankkityduran kesto
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e omat ja tydyhteison asenteet

e omat ja ympéaroivat kaytannot ja perinteet

e omat ja yhteiset periaatteet

e siséinen viestinta

e muuttuvat jarjestelmét ja laitteistot

e toimialan muutokset, sdéhkdistyminen

e henkil6ston vaihtuvuus

e organisaatiomuutokset

e monikanavoituminen

e palautteet

e autuas tietdamattomyys ja ajattelemattomuus

e delegoinnin ja konsultoinnin hapea ei haluta vaivata muita / osaan min itse-
kin”

¢ eiole ollut aiemmin tarvetta tehda néin selkeda linjausta tyonjaosta

e tybnjaon kirjaamattomuus

Ylla listaamani kaksikymmenta nykyisen tydnjakoinformaation ongelmakohtaa ovat
kaikki muovautuneet ajansaatossa ja aiheuttavat nyt siirryttdvaan OP-Kontakti-
palvelukokonaisuuteen informaatiokatkoksen. Toimialan ja ympériston viimeaikaiset
nopeat muutokset asiakaskontaktoinnin séhkoistymisessé ja monikanavoitumisessa
ovat johtaneet siihen, ettei pankin henkil4sto ole pysynyt muutoksessa mukana. Ku-
ten mediassakin on spekuloitu, on koko pankkiala selvésti murroksessa. Asiakkaan
kontaktoinnilla tarkoitetaan asiakkaan ja yrityksen kanssakdymisté eri kanavissa. Eri-
laisia kanavia eli monikanavia ovat esimerkiksi tapaaminen kasvotusten, kontaktit

puhelimen valityksell&, sdhkopostitse tai vaikka faxitse.

Alalla ollaankin siirtymassa yha sahkodisemmaéksi ja monikanavaisemmaksi, jotta
asiakas voisi halutessaan hoitaa pankkiasiansa verkossa konttorilla kdynnin sijaan.
Tama helpottaa asiakkaan pankkiasiointia, eiké se ole riippuvainen pankin aukiolo-
ajoista. Ylen haastattelussa 9.8.2012 toimittaja Heini Holopainen kysyi pankkialan
murroksesta asiakaspalvelujohtaja Fredrik Holmilta, joka tydskentelee Sammon Lan-
si-Suomen yksikossd. Holm listaa haastattelussaan, ettd tutkimusten mukaan enédé 8
prosenttia pankkiasiakkaista asioi konttoreissa. Pankeissa etsitdankin taukoamatta

kustannussééstojé juuri néista palveluista. (Ylen www-sivut 2012.)
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Palvelujen ja konttoriverkon karsimisella sekd kannattamattomien toimintojen lopet-
tamisilla etsitdén alalla kannattavuutta. “Kateisen kasittely ei pankeille ole kannatta-
vaa, koska se vaatii paljon henkilokuntaa, vaikka itse palvelua tarvitsee yha harvem-
pi asiakas. Vuoden 2011 jalkeen laina- ja rahoituspuolenkin tuotto on ollut epavar-
malla pohjalla.”, Fredrik Holm (9.8.2012). Té&ll& hetkell& Osuuspankit tarjoavat
konttoreissaan kuitenkin kassapalveluita sekéa laina- ja rahoituspuolen palveluita ko-
ko paivéan. Koska konttorissa asioivien asiakkaiden maard on laskenut, ei pankkien
ole kannattavaa palvella asiakasta jokaisessa asiassa kasvotusten, vaan vaivattomam-
pi ja nopeampi tapa asiakkaalle on asioida oman verkkopankkinsa kautta. Muutos
alan sahkdistymisessa on ollut nopeaa ja siksi projektini onkin erittdin ajankohtainen.
Uudet séhkoiset monikanavien palvelujarjestelmat ja asiakaspalvelun taso vaativat

tyénjaon kehittamista. (Ylen www-sivut 2012.)

Olen nykyisessa tydssani ja esimiestani konsultoimalla huomannut, ettd nykyisen
tyénjakoinformaation ongelmakohdat johtavat yha uusiin ongelmiin, joita ovat (Vuo-
riaho henkilokohtainen tiedonanto 7.1.2013.):

e pankkitasoisuuden karsiminen

e toimeksiantojen késittelyaikojen pidentyminen

e turha toimeksiantojen siirtely ja pompottelu

e asiakkaiden pompottelu

e asiakaslupaus ylivertaisesta asiakaskohtaamisesta ei tayty

e tyon tehottomuus ja tunne riittdmattomyydesta

e tdiden vadrinjakaminen

e huomioimattomuus

o anteeksipyytely ja pahoittelu seka toimihenkil6ilté etta asiakkailta

e tuohtuminen

e vaarinkasitykset

Pyrin tyolléani ja sen projektilla ongelmakohtien ja niistd syntyvien uusien ongelmien
poistamiseen, jotta henkil6stolla olisi tulevaisuuden pankkialan murroksessa mielek-
kadmpad ja vaivattomampaa kasitelld monikanavasta tulleita toimeksiantoja. Tama
kaikki vaikuttaa suoraan myds asiakkuudenhallintaan, silla opas tulee nopeuttamaan
toimeksiantojen kasittelyaikoja, parantamaan asiakaspalvelua ja sitd kautta heijastu-

maan positiivisesti sekd suoraan ettd valilliseen asiakaspalautteeseen. Case-yrityksen
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projektissa tuotetut kirjallinen sek& sahkoinen opas jaévét elamadan Léansi-Suomen
Osuuspankin jokapéivaiseen tyohon. Toivon, ettd kirjoittamistani oppaista on apua

koko Lansi-Suomen Osuuspankille.

OP.FI:N KAUTTA & PUHELIMESTA
TULEVAT ASIAKKAIDEN
TOIMEKSIANNOT

KONTTOREIDEN TYOLISTAT,
KOKO PANKIN SAHKOPOSTI,
FAXI,

PUHELUT PALVELUSARJAAN

KONTTORIT,
YKSIKOT,
VASTUUHENKILOT

Kuvio 17. Monikanavatoimeksiantojen elinkaari Asiakkuusyksikon nakdkulmasta.
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5.3 Asiakkuudenhallinnan kehittamisprojektit Lansi-Suomen Osuuspankissa

Koska toimiala ja sen muutokset ovat laajoja, on projektejakin monia. L&nsi-Suomen
Osuuspankissa on erimuotoisia projekteja riippuen projektin toteuttajista ja aiheesta.
Useat projektit ovat sisdisia projekteja, joita toteutetaan yhteistydssa koko muun OP-
Pohjola -ryhmaén kanssa. Esimerkiksi laitteistojen ja tietojarjestelmien kehittdmispro-
jektit ovat toteutettu yhdesséd muiden Osuuspankkien kanssa. Uudet tietojérjestelmét
ja laitteet on kuitenkin tilattu ulkopuolisilta toimittajilta. Projektit ovat usein laajoja
ja tyolaita seké niitd on ositettu pitkalle aikavalille. Tasta hyvana esimerkkiné on juu-
ri OP-Kontakti -palvelukokonaisuuden kéayttdéonotto eli laitteiston kehittamisprojekti,
johon liittyen ole toteuttanut empiriassa kuvaamani projektin asiakkuudenhallinnan
kehittamisesta.

OP-Kontakti -palvelukokonaisuus on ollut kéytdssd jo muutamissa suurimmissa
Osuuspankeissa. Sen myo6td kaikki palvelunumerot L&nsi-Suomen Osuuspankissa
tulevat muuttumaan. Onkin térke& tiedottaa asiasta asiakkaille mahdollisimman pal-
jon, jotta uudet palvelunumerot eivat tule heille yllatyksena. Uusimmassa Lé&nsi-
Suomen Osuuspankin asiakaslehdessd “Léansi-Suomen Osuuspankin kuulumisia
2013” on kerrottu puhelinpalvelun uudistumisesta ja uusista puhelinnumeroista. Ny-
kyisen yhden puhelinnumeron sijaan asiakas voi jo soittaessaan valita asiaansa kos-
kevan puhelinnumeron viidesta vaihtoehdosta: Puhelinpalvelu (ajanvaraukset, tilit ja
kortit, maksaminen, sadastaminen ja lainaneuvonta), rahoituspalvelut, sijoituspalvelut,
yrityspalvelut ja lakipalvelut. My6s uusia kdyntikortteja uusilla puhelinnumeroilla on
jo alettu jakaa. Uudistettu puhelinpalvelu tulee kayttoon 25.4.2013 alkaen.

OP-Kontakti-palvelukokonaisuuden kayttéonotto on laitteiston ja tietojarjestelmén
kehittdmisprojekti, jolla pyritddn selkeyttdmaan asiakaspalvelua. Sita kautta sen voi
siis luokitella myos asiakkuudenhallinnan kehittdmisprojektiksi. Kuten OP-Kontaktin
kayttdonottoon, myds muihin projekteihin valitaan aina tarkkaan projektiorganisaatio
ja sen paallikko, asetetaan realistinen aikataulu ja jaetaan tehtavat. L&nsi-Suomen
Osuuspankin projektien tarkeimpind tavoitteina voidaan pitéa aikatavoitetta seka laa-
tutavoitetta, jolla varmistetaan asiakastyytyvéisyys ja turvallisuus. Projektilla on sel-
vat vaiheet, jotka voidaan jakaa perustamiseen, suunnitteluun, toteutukseen ja péat-

tdmiseen. Koska kyseessa on asiakkuudenhallinnan projekti, tavoitteille on helppo
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asettaa mittarit, mutta tuloksia voidaan palautteiden ja kyselyiden perusteella arvioi-

da vasta my6hemmin tdmén opinnéytetyon valmistumisen jalkeen.

5.4  Esimerkkiprojektin kuvaus

Empiriassa kdyn lapi Lansi-Suomen Osuuspankin tilaaman tyénjaon kehittdmispro-
jektin. Projektina tuotettiin kaksi opasta (sdhkdinen ja Kirjallinen) pankin sisaiseen
kayttoon, joihin tydnjaot tullaan jatkossakin kirjaamaan, ja joka on muokattavissa
henkiloston ja organisaation mahdollisesti muuttuessa. Oppaat ovat akuutteja ja
ajankonhtaisia, silla case-yrityksessa tullaan huhtikuussa 2013 ottamaan kayttoon yri-
tyksen esittelyosiossa kuvailemani OP-Kontakti-palvelukokonaisuus, jonne tyonjaot
on selkeésti kirjattava. Esimerkkiyrityksessa ei ollut aiemmin kirjattu tyénjakoja ndin
tarkasti, miké olisi aiheuttanut paan vaivaa uuteen palvelukokonaisuuteen siirryttées-

sé. Tama kirjaamattomuus antoi projektille haastetta ja teki siita ainutkertaisen.

5.4.1 Oppaiden kuvaus

Kumpikin oppaista on uusi osa sahkoistd asiakkuudenhallinnan jarjestelmaa. Oppaat
helpottavat OP-Kontakti-palvelukokonaisuuden kéyttoa ja ne tulevat jadméan pankin
sisdiseen kayttoon tulevaisuudessakin. Oppaita projektista syntyi kaksi; Kirjallinen ja

sahkdinen:

1. Kirjallinen opas;
Kirjallinen opas on koottu neljasté eri osiosta. Ensimmaisessa osiossa esitte-
len molemmat oppaat ja niiden tavoitteet pankkitasolla ja asiakkuudenhallin-
nassa. Toisessa 0siossa kerron asiakkailta tulleista toimeksiannoista ja niiden
elinkaaresta asiakkuusyksikon nadkokulmasta. Kolmannessa osiossa luettelen
Lansi-Suomen Osuuspankin yksikét ja konttorit ja neljdnteen osioon olen

tehnyt kuvion toimeksiantojen kulusta.

Ensimmaisen osion tarkoituksena on heréttdd lukijan mielenkiinto ja saada
héanet ajattelemaan toimeksiantojen ja niiden tydnjaon eroavuuksia Lansi-

Suomen Osuuspankin sisélld. Esitdn tyonjakoon ratkaisun séhkoisen asiak-
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kuudenhallinnan osaksi ja tueksi. Perustelen, miksi oppaat ovat tarkeita juuri
nyt ja miten ne tulevat jatkossa helpottamaan tyonjakoa.

Toisessa osiossa kerron toimeksiannoista, miten ja mistd ne saapuvat pank-
kiin ja mihin ne p&atyvat. T&ma auttaa uusia tyontekijoitd ymmaértamaan ja
hahmottamaan toimeksiantojen elinkaaren sek& perehdyttéé heitd samalla asi-
akkuusyksikon ja muiden pankin yksikdiden toimeksiantojen kasittelystéa.
Lansi-Suomen Osuuspankin séhkdisen asiakkuudenhallinnan ymmartaminen

on erittdin tarkeda seké uusille tyontekijoille ettd kokeneille konkareille.

Kolmannessa osiossa olen luetellut Lansi-Suomen Osuuspankin konttorit ja
yksikdt. Juuri téllaista luetteloa ei vield pankista 16ytynyt, joten se tulee hel-
pottamaan jatkossa muutakin kuin sahkoistd asiakkuudenhallintaa, kuten
henkilostohallintoa. Oppaan neljannessa osassa olen muodostanut kuvion sii-
ta4, mistd ja milla tavoin monikanavatoimeksiannot tulevat pankkiin. Taméa
kuvio on yksinkertaistettu versio todellisuudesta, mutta tukee hyvin oppaan
toista osiota, jossa olen sanoin kuvaillut toimeksiantojen saapumista pankkiin
ja kasittelya pankissa.

Oppaassa on myos kaavioita koko pankin yhteisesta sahkopostista keradmas-
tani aineistosta siitd, kuinka monta ja minkalaisia toimeksiantoja ja tehtéavia
séhkdpostiin saapuu kuukausitasolla. Tein seurantaa lokakuusta 2012 helmi-
kuuhun 2013 laskien manuaalisesti jokaisen tehtavan ja toimeksiannon pape-
rille, listen ne exel-taulukkoon ja piirtden niista pylvasdiagrammit. Tasta ke-
ratysta informaatiosta on hyotyd monella tasolla ja jatkossa kyseenomaista

kirjausta tullaan tekemaan kuukausittain.

Sahkoinen opas;

Séhkdinen opas on kirjallisen oppaan pohjalta tekemani exel-taulukko pankin
sisdiseen kayttoon, jota on tulevaisuudessa tarkoitus péivittaa reaaliaikaisesti
ty6tehtavien ja organisaation muuttuessa. Exel-taulukossa on seitseman eri

saraketta.
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1.) Ensimmaéisessé sarakkeessa on listattu toimeksiannot tyolistan, sahkdpos-
tin ja faxin vélilla. Toimeksiantoja ovat muun muassa lainan maksusuun-
nitelman muutokset, valtakirjat ja uudet asiakkuudet.

2.) Toisessa sarakkeessa on jaoteltu namé toimeksiannot BePOPin konttorin
yksikodiden mukaan. Mika yksikké BePOPissa hoitaa minkakin ensim-
maisessa sarakkeessa listatun toimeksiannon?

3.) Kolmannessa sarakkeessa on listattu Kauppakadun konttorin yksikot sen
mukaan, mika yksikkd hoitaa minkakin toimeksiannon ensimmaisesté sa-
rakkeesta.

4.) Neljas sarake on tarkoitettu yhteyshenkil6konttoreille, joiden tyélistoja
asiakkuusyksikkd hoitaa.

5.) Viidennessa sarakkeessa on muiden kuin yhteyshenkilokonttorin hoidet-
tavat toimeksiannot.

6.) Kuudennessa sarakkeessa on listattu mahdolliset poikkkeukset.

7.) Seitsemas sarake on tarkoitettu taulukon paivittdmispaivamaaralle.

Tata séhkoista opasta tullaan siis paivittdméan reaaliajassa ja sielta 16ytyy
tuoreimmat tiedot toimeksiantojen jaosta. Jokainen tyontekija tulee 16yta-
maan sahkdisen oppaan pankin siséisestd Internet-kanavasta, josta voi aina

tarkistaa kenelle mikdkin monikanavatoimeksianto kuuluu.

5.4.2 Esimerkkiprojektin aikataulu ja organisaatio

Jokaisella tyontekijalla on oma tydnkuvansa, johon on listattu hanelle kuuluvat tyo-
tehtévat toimenkuvansa mukaan. Keskityinkin projektissani nimenomaan monikana-
vista tulleisiin toimeksiantoihin ja niiden jakamiseen henkildston vélilla. Aiemmin
selkedd linjausta naiden verkosta, puhelimesta, sahkdpostista ja faxista tulleiden toi-
meksiantojen jaosta ei ole ollut. Projektilla oli tiukka aikataulu, silla sen tuli olla
valmis ennen huhtikuuta 2013, joten kyseinen projekti toteutettiinkin ripeésti joulu-
kuun 2012 ja maaliskuun 2013 valisend aikana.

Kehittdmisprojektin organisaatio muodostui kokonaan L&nsi-Suomen Osuuspankin

sisdisistd henkildistd, joten ulkopuolista asiantuntija-apua ei kéytetty. Tyypillista
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esimerkkiyrityksen siséisille projekteille on se, ettd sen organisaatio muodostuu to-
della pienestd ryhmasta, silla usein projektit toteutetaan oman tydn ohella eika aikaa

ja resursseja projektille kokonaan omistautumiselle ole.

Esimerkkiprojektin tilaajana toimii Lansi-Suomen Osuuspankki, joka tilaa kaksi pro-
jektilla toteutettua opasta sisdiseen kayttéonsé. Projektin johtoryhméssa on pankin-
johtaja ja asiakkuuksien johdosta vastaava Lansi-Suomen Osuuspankin johtoryhmas-
sékin toimiva Aki Kevatsalo. Asiakkuuspéallikkd Maria Vuoriaho toimii projekti-
paallikkond. Varsinaisen projektin toteutuksen ja ryhman muodostan mind. Olemme
toteuttaneet projektin tiiviissd yhteistydssa projektipaéllikon kanssa ja haastatelleet
sekd konsultoineet muita toimihenkil6itd, jotka toimivat projektin yhteistyokumppa-
neina. Viitaten teoriaan, jossa projektiorganisaation malli on kuvattu, haluan todeta,
ettd tassé yhteydessa kuvaan vain esimerkkiyrityksen projektia ja siithen kuuluvia
osapuolia, mink& vuoksi organisaatio on kuvattu hierarkkisella organisaatiokaaviolla
(Kuvio 18).

4 . )
Tilaaja:

Lansi-Suomen OP

'

Projektin haltija:

Lansi-Suomen OP

A 4

Ohjausryhma/Johtoryhma:
Aki Kevitsalo

f Seurantaryhma:

: - L Henkildstd
Asiantuntijat: v
Esimiehet, Projektiryhma:
Henkil6sto Emilia Norri

Kuvio 18. Case-yrityksen esimerkkiprojektin projektiorganisaatio.
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5.5 Esimerkkiprojektin elinkaari

Seuraavaksi kayn lapi esimerkkiprojektin elinkaarta ja toteutusta teoriaosuudessa ku-
vattujen vaiheiden mukaisesti. Alholan ja Lauslahden (2006, 102), Rissasen (2002,
21), Artton, Martinsuon ja Kujalan (2006, 48-51) sek& Forsbergin, Moozin ja Cot-
termanin (2003, 162-190) nelja eri vaihetta perustaminen, suunnittelu, toteutus ja
paattaminen sopivat esimerkkiprojektin perusjaoksi. Koska olen itse ollut vahvasti
mukana koko projektin toteutuksen ajan, tiedot projektin kulusta ja sen toteutumises-
ta seka ongelmista ja parannusehdotuksista tulevat itseltani, eivétkd ole yhteydessa
Lansi-Suomen Osuuspankin muiden projektien toteutukseen tai yleiseen kaytantoon

ja linjaukseen.

5.5.1 Projektin perustaminen

Projektin perustamisessa tiedostettu ongelma tai kehitettéva asia siirretadn ajatuksen-
tasolta todelliseksi suorittamiseksi. Jo aloittaessani asiakkuusyksikossa kevaalla
2012, oli puhetta siitd, miten térked olisi saada listattua monikanavasta tulevat toi-
meksiannot sen mukaan, kenelle ne kuuluvat. Ongelma jai suuremmalta huomiolta

puoleksi vuodeksi, kunnes aloin etsid itselleni opinnéytetyota.

Marraskuussa 2012 keskustelin asiakkuuspaallikkomme ja lahimman esimieheni Ma-
ria Vuoriahon kanssa opinnéytetyon aiheesta seka siité, olisiko pankilla tilausta jolle-
kin erityiselle aiheelle. Keskustelu laitettiin harkintaan ja sovittiin, ettd palaamme
siihen, kun jokin aihe tyolleni 1oytyisi. Ei kulunut kuitenkaan viikkoakaan, kun aa-
muvuoroon tullessani huomasimme todellisen ongelman. Asiakkuusyksikén aamu-
vuorolaisten tulee jakaa pankin yhteiseen séhkopostiin tulleet sdahkopostit ja konttori-
en tyolistoille tulleet verkkoviestit ja toimeksiannot niille kuuluville toimihenkil6ille,
yksikkdon tai konttoriin. Ongelmana kuitenkin oli joka aamu se, ettd kukaan meista
el varmasti tiennyt, kenelle, mihin ja mitkd monikanavasta tulleet toimeksiannot kuu-
luivat. Aihe oli itsedni niin lahelld ja kamppailin ongelman kanssa joka paiva tydssa-

ni - parempaa aihetta ei olisi voinut 16ytya.
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Aloimmekin lahes samalla sekunnilla kdyda keskustelua ongelmasta ja paadyimme
siihen, ettd akuuttiin ongelmaan on saatava ratkaisu ja kehittdd monikanavasta tulevi-
en toimeksiantojen ja niiden tydnjaon kirjaamista ennen huhtikuuta 2013, jolloin uusi
OP-Kontakti -palvelukokonaisuus otettaisiin kéyttéon. OP-Kontaktiin on Kirjattava
tyonjaot tarkasti ja ilman kirjausta se ei palvelisi pankkia eikd asiakkaita, kuten sen
on tarkoitettu. Projekti oli siis syntynyt ja opinndytety6n aihe 16ytynyt.

5.5.2 Projektin suunnittelu

Projektin perustamispaatoksen jalkeen on vuorossa suunnitteluvaihe. Lénsi-Suomen
Osuuspankissa projektit on usein sidottu aikatauluun, kuten esimerkkiprojektikin.
Projektin tulisi olla valmis maaliskuun lopulla 2013, jotta sitd ehditdén testata ennen
huhtikuuta 2013. Olen kirjannut joulukuussa 2012 kalenteriini ajat, jolloin projektin
eri vaiheiden tulisi olla valmiita, jotta koko projekti valmistuisi maaliskuuhun men-
nessd. Joulukuussa pidimme yhteisia suunnittelupalavereja Maria Vuoriahon kanssa
siitd, miten projekti toteutetaan, missa aikataulussa ja mité silla yritetddn saavuttaa.
Ké&vimme samalla lapi projektin riskeja ja kompastuskivié seka itse projektiorgani-
saatiota. Projektiin paatettiin asettaa organisaatio, kuten aiemmin kappaleessa 4.4

olen kuvaillut.

Projektin suunnittelu L&nsi-Suomen Osuuspankissa noudattaa projektisuunnitelman
runkoa, jota kuvattiin teoriaosuudessa. Suunnittelun aikana paadyttiin tekemaan
tyonjaosta erillinen opas pankin sisdiseen kayttoon. Oppaan tuli olla kirjallinen opas,
jossa on johdanto tyonjaolle ja listaus konttoreista seka yksikoista. Oppaassa kuvat-
taisiin my6s monikanavatoimeksiantojen kulkua asiakkailta pankille. Tama kirjalli-
nen opas olisi tarkoitettu ensisijaisesti uusien tydntekijoiden, kuten kesaharjoittelijoi-
den, perehdyttdmiseen ja sita tultaisiin kayttdmaan jo kevaalla 2013. Suunnitteluvai-
heessa projektille asetettiin selkeét tavoitteet ja aikataulu, joka antoi sille haastetta,
mutta osittain myds helpotti sen toteuttamista. Monikanavatoimeksiantojen tydnja-
onkehittdmisprojektin alun ja toteutuksen valiin jéi aikaa 2,5 kuukautta, joten toteu-
tukselle ei jaanyt kuin itse 2 kuukautta. Tiukka aikataulu antoi potkua projektille ja

se pysyi projektiorganisaatiolle mielekk&&na loppuun saakka.
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5.5.3 Projektin toteutus

Case-yrityksessé projekteja on todella monenlaisia, jonka vuoksi toteutusosassa kes-
kitynkin kertomaan vain esimerkkiprojektista. Tyonjaonkehittamisprojektin toteutus
kesti tammikuusta 2013 maaliskuun loppuun 2013 eli vajaa 3 kuukautta. Oppaita teh-
tiin monia versioita ja tydnjaot muuttuivat taukoamatta. Kaikkia tydnjakoja ei voida
mill&én kirjata ylos, silla siitd tulisi liian laaja kokonaisuus.

Projektin toteutus alkoi tammikuussa, kun aloin kdyda l&pi L&nsi-Suomen Osuus-
pankin yhteista sdhkdpostia lansi-suomen@op.fi. Taman lapikdynnin tarkoituksena
oli saada selked kuva siitd, mita sdhkopostiin tulee, kenelta ne tulevat ja miten paljon
niitd méarallisesti kuukausittain tulee. Tein listausta ajalta lokakuu 2012 tammikuulle
2013, josta havaitsin saapuneiden sahkodpostien madran nousseen. T&st4 voimme paa-
telld toimihenkildiden ohjanneen asiakkaita aktiivisemmin tekemaédn sopimuksia
verkon kautta ja sen, ettd asiakkaat ovat vihdoin I6yténeet verkkoon. Tein seurannas-
tani kuvaajat, jotka ovat projektin kirjallisen oppaan osana. Tammikuussa listasin
myos konttorien tyolistoille tulleet sopimukset ja toimeksiannot ja kirjasin puheli-

mesta tulleita asiakkaiden puhelujen aiheita.

Ongelmana oli 16yt44 ndille listatuille toimeksiannoille ja sopimuksille niiden oikeat
tekijat, joka olikin toteutuksen suurin ongelma. Tekijat, tyonjaot ja niiden ohjeistuk-
set olivat pitkalta aikavaliltd ja osa jopa vanhentuneet. Osasta taas ei ollut mainintaa
lainkaan. Maria Vuoriaho lahetti kaikki saamansa ohjeistuksen tydnjakoon liittyen
séhkdpostiini. Kyseisida sahkoposteja oli kymmenittdin ja ne olivat hajanaisia seka
puutteellisia. Seuraava vaiheeni olikin yhdistdd séhkoposteissa olevat tiedot oppaa-
seen. Ajallisesti tdima oli laajin ja vaativin urakka. Kirjattuani sahkdposteissa esille
tulleet ohjeistukset tyonjaoista, minun taytyi viela tayttdd puuttuvat osat konsultoiden
Maria Vuoriahoa ja kollegojani sekd huomioiden tydymparistoani ja sielté esille tul-

leita asioita.

Ongelmaksi muodostui myos tiedon luotettavuus, ajantasaisuus ja virallinen linjaus
seka tilanteen muuttuvuus lahes viikoittain. Oli vaikea kirjata tyonjakoa ylds, kun se
muuttuu henkilston ja tyotehtdvien muuttuessa. Siksi paddyimmekin palaverissam-
me tekema&n yhden kirjallisen oppaan sijaan kaksi erillist4d opasta pankin sisdiseen

ké&yttoon. Toinen oppaista on séhkdinen taulukko, johon on listattu toimeksiannot ja
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niiden toteuttajat seka kirjauspaivdmaara eri sarakkeisiin. Tdma opas lisatdan pankin
sisdisille verkkosivuille, joissa sitd voidaan muokata ja pdivittaa reaaliajassa ja sielta
pystyy aina tarvittaessa tarkastamaan tyonjaon sen hetkisen linjauksen. Tiukkaan ai-
katauluun ympéttiin siis yhden oppaan sijasta kaksi, joka loi yhda enemmaén haastetta
itse projektille ja sen vaiheiden kirjaamisille.

( SUUNNITTELU: \( TOTEUTUS:
Projektipaallikké Maria VVuoriaho Projektiryhma, Emilia Norri
ja
Projektiryhmd, Emilia Norri Il

K RAPORTOINTI: \
Projektipaallikkd Maria Vuoriaho
ja

Projektiryhmd, Emilia Norri

Kuvio 19. Tyénjaon kehittamisprojektin ohjaus.
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Olen ehdottanut projektiorganisaatiolle, joka koostuu esimiehisté ja johtoryhman jé&-
senestd, yhteista linjausta tyonajolle, johon projekti antaa hyvén pohjan. Tyonjaon
Kirjausta tulisi mielesténi jatkaa ja pitad reaaliajassa, ettei paadyttdisi samanlaisiin
ongelmiin kuin ennen projektia. Oppaat, jotka projektista syntyivat, ovat kaytannolli-
set ja antavat paljon tyoyhteisolle oikein kaytettyind. Tdma taas heijastuu asiakaspal-
velun tehokkuuden kasvuun. Hyvalla ohjauksella, kuten esimerkkiprojektissakin,
tybnjakoa saataisiin pidettyd ajantasaisena vaikka projektiluontoisesti, mutta ti-
heammalla aikavalilla. Viikoittainen tai jopa kuukausittainen tydnjakojen paivittami-
nen sahkdiseen oppaaseen auttaisi varmasti tyontekoa ja selkeyttaisi koko henkilds-
ton kuvaa siitd, missé yksikossa tehdaan mitakin.

Alkukankeuksista ja toisen oppaan lisdyksesta huolimatta projekti saatiin kunnialla
toteutettua ja suunnitelmien mukainen aikataulu projektin paatdkselle onnistui. Pro-
jekti oli ajatuksissa joka paivé ja koko ajan ja mielestani sen tulos on jopa parempi,

mita sen alussa uskallettiin edes toivoa.

5.5.4 Projektin paatos

Projekti paatetdan, kun sille asetetut tavoitteet ja tulos on saavutettu onnistuneesti.
Lansi-Suomen Osuuspankin esimerkkiprojektissa tuotettiin kaksi opasta seka kirjal-
linen ettd sdhkoinen opas pankin sisdiseen kayttoon tukemaan OP-Kontakti-
palvelukokonaisuuden kéyttédnottoa, uusien tyontekijoiden perehdytysta ja tulevai-
suudessa helpottamaan tydnjakojen kirjaamisen kynnysté. Projektiorganisaatio toimi,
kuten suunniteltiin ja suuri kiitos projektin onnistumisesta kuuluukin koko organisaa-

tiolle. Projekti kokonaisuudessaan oli menestys ja saumattoman yhteistyon tulos.

Projekti saatiin p&atoksen ajallaan ja suunnitelmien mukaan ongelmista huolimatta.
Koska esimerkkiprojektin toteutuksen aikana ja tdmén opinndytetyon Kirjoittamis-
hetkell& OP-Kontakti-palvelukokonaisuus ei ollut vield kéytossa, kirjataan tulokset ja
varsinainen loppuraportti oppaiden kaytettavyydesta ja niiden vaikutuksista tulevai-
suudessa. Toivon, ettd koko projekti toimii esimerkkiné tulevissa projekteissa ja, etta

sen vaikutukset nékyvat positiivisesti pankin tyonjaon kirjaamisessa.
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Uskon, ettd projektissa tuotetuista oppaista on apua vield monien vuosienkin jélkeen

ja, etta ne jaisivat elamaan osaksi pankin jokapaivaista tyota.

5.6  Esimerkkiprojektin riskit

Lansi-Suomen Osuuspankin esimerkkiprojektiin liittyy my6s uhkia ja epdvarmuuste-
kijoita eli riskeja. Suunnitteluvaiheessa ne on kartoitettava, hallittava niita on pyritta-
va vélttamaan. Teoriaosuudessa mainitsin riskeja ja niiden luokittelutapoja, joita so-
vellan my0s projektini riskien kartoittamiseen. T&ss& kappaleessa pohdinkin projek-

tin mahdollisia riskeja, toteutuivatko ne ja miten ne vaikuttivat tulokseen.

Yksi suurimmista riskeisté pienen projektiorganisaation vuoksi on henkildriski. Hen-
kiloriskiksi luokitellaan tilanne, jossa projektin avainhenkilo vaihtaa kesken kaiken
ty6paikkaansa tai siirtyy uusiin tehtaviin tydsopimuksen puitteissa. Henkiloriski voi
myos olla pitka sairasloma tai onnettomuus, jossa avainhenkild olisi osallisena. Ly-
hytkin sairasloma tarkeédssa projektin vaiheessa saattaa vaikuttaa ratkaisevasti projek-
tin onnistumiseen. Koska projektiorganisaatiomme koostui vain kolmesta avainhen-
kilosta, oli riski huomioitava ja luokiteltava A-tyypin riskiksi sen suuren vaikutta-
vuuden vuoksi. Esimerkkiprojektin aikana riski ei onneksi toteutunut niin, etta se oli-

si vaikuttanut lopputulokseen.

Isossa yrityksessa ja sen toteuttamissa projekteissa on aina mukana yhteistoiminnan

riski. Yhteistoiminnan riski tarkoittaa sitd, ettd yhteinen sével projektin vaiheissa ka-
toaa ja syntyy ristiriitoja, jotka vaikuttavat itse projektin toteuttamiseen ja sen tulok-
seen. Koska projektin organisaatio oli esimerkkiyrityksessa todella pieni, oli tdmén
riskin todennakoisyys hyvin vahéinen ja sen luokiteltavuus olikin C-tyypin riski. Silti
se on otettava huomioon ja suunniteltava jo etukateen, miten tallaiset tilanteet valtet-
taisiin. Tyonjaon kehittdmisprojektissa téllaisia tilanteita ei syntynyt, vaan kaikki

erimielisyydet ratkaistiin neuvottelemalla.

Siséinen riski on otettava huomioon, kun toteutetaan siséista projektia. Sisaisella ris-
killa viitataan tilanteeseen, jossa esimerkiksi suunnitellut aikataulut eivat padekaan,

jolloin sisdinen toiminta, kuten esimerkkiprojektissa vaikka
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OP-Kontakti-palvelukokonaisuuden kayttoonotto viivastyisi. Koska esimerkkiprojek-
tin aikataulu oli tiukka ja tarkka, oli riski otettava tosissaan huomioon ja siksi se luo-
Kiteltiinkin a-tyypin riskiksi. Sisdiset riskit, kuten aikataulun pitavyys valtetaan hy-
valla suunnittelulla ja kartoittamisella. Tassa projektissa siséista riskia ei ilmennyt ja

projekti saatiin paatettyé ajallaan halutuin tuloksin.

Case-yrityksen projektille yhdeksi merkittavéksi riskiksi kartoitettiin ympéristoteki-

j6iden aiheuttamat riskit, jotka luokiteltiin B-tyypin riskeiksi. Koska oppaiden kirjoi-

tustyOsté ja muotoilusta vastasin péasaantdisesti vain ming, oli Kirjoitustyo aina si-
dottuna tiettyihin tallennuspaikkoihin ja riippuvainen tallennuslaitteistosta ja sen
ymparistosta. Riskiksi arvioitiin muun muassa se, etta itse Kirjoitusty6 olisi tuhoutu-
nut joko teknologian pettéessd, kirjoitusympariston, kuten kotini tai tyopaikkani,
vaurioituessa (vesivahinko tai tulipalo) tai, ettd se jostain syysta vaurioituisi tai va-
rastettaisi esimerkiksi asunto- tai toimistomurron vuoksi. Ymparistotekijoiden aihe-
uttamat riskit pyrittiin valttdmaan tyon tallentamisella moneen eri kohteeseen. Aina
muokattuani oppaita tallensin ne omalle kotitietokoneelleni, lahetin ne koulu- ja tyo-
séhkdpostiini seka tallensin ne viel& erikseen muistitikulle. Hajauttamalla tallennetut
tyot, pienensin riskid huomattavasti. Onneksi esimerkkiprojekti ei kérsinyt ymparis-

totekijoiden aiheuttamista riskeista.

Teknologiariski oli otettava huomioon, silld projekti liittyi niin vahvasti uuteen huh-

tikuussa kayttoonotettavaan teknologiaan. Teknologiariskiksi olisi luokiteltu esimer-
kiksi se, ettd Kontakti-palvelukokonaisuuden kayttéonotto olisi viivastynyt tai se ei
olisikaan toiminut luullulla tavalla. Naihin riskeihin emme itse projektiorganisaatios-
samme olisi voineet vaikuttaa, silla palvelukokonaisuusprojekti oli sidoksissa ulkoi-
seen toimittajaan ja sitd kautta vaikuttaviin toisenlaisiin riskeihin. Riskityyppina tek-
nologiariski on C-tyyppid. Esimerkkiprojektissa teknologiariski toteutui uuden jarjes-
telméan kayttoonoton lievalla viivastymiselld, muttei se vaikuttanut itse projektiin ei-
k& sen tulokseen, silla projektin aikataulu pysyi l&pi projektin vaiheiden silti samana

kuin oli suunniteltukin.

Esimerkkiprojektissa, kuten projekteissa yleensa on riskejd, jotka on otettava huomi-
oon jo suunnitteluvaiheessa. Talle projektille pééariskeiksi kartoitettiin henkiloriskit,

yhteistoiminnan riskit, sisdiset riskit, ymparistotekijoiden aiheuttamat riskit ja
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teknologiariskit. Naista toteutui ainoastaan teknologiariski, jolla ei kuitenkaan ollut
vaikutusta projektin lopputulokseen. Kaikki projektit kartoitettiin projektin suunnitte-
luvaiheessa ja niita hallittiin mielestani moitteettomasti. Joihinkin esimerkkiprojektil-
lekin Kkartoitettuihin riskeihin ja niiden toteutumiseen ei voida juurikaan vaikuttaa,

mutta voidaan silti ennaltaehkéisté ja pyrkid minimoimaan niista aiheutuvat vahingot

5.7 Esimerkkiprojektin raportointi

Projektin raportointi on vélttdmaton osa projektin ohjausta, silld sen avulla voidaan
seurata projektin etenemista suunnitelmien mukaan. Raportointi voi olla sdéannollista
jokaisen vaiheen jélkeen tapahtuvaa tai kertaluonteista projektin paatyttya

tapahtuvaa. Teoriaosuudessa kuvailin projektin raportointia ja sille tarkeita seikkoja,
joiden pohjalta analysoin myds esimerkkiprojektin raportointia. Esimerkkiprojektissa
raportointi tapahtui pitkin projektin vaiheita siten, ettd mina oppaiden Kirjoittajana
raportoin Kirjoitusvaiheistani ja oppaiden versioista projektipaallikolleni sa&annolli-
sesti. Talla tavoin saimme muokattua oppaista juuri sellaiset, kuin oli tarkoituskin ja
jopa paremmat. Raportointi oli projektin aikana seka kirjallista ettd suullista ja ne
vaikuttivat positiivisesti sekd saumattomaan yhteistyéhon, projektin tulokseen, aika-

taulussa pysymiseen ja luotettavuuteen.

Padpainoinen raportointi tapahtunee loppuraportissa, jota ei valitettavasti ollut aika-
taulun vuoksi mahdollista ottaa huomioon tassa opinnaytetydssa. Kaikki raportit tuo-
tetaan sisdiseen kayttdon, joista tiedotetaan yrityksen sisélla. Projektin toteutuksen
aikana Ldénsi-Suomen  Osuuspankissa ei ollut vielda kéytossa Kontakti-
palvelukokonaisuutta, johon tyonjaon kehittamisprojekti liittyi. Tést4 johtuen loppu-
raportointi tulee perustumaan jalkeenpéin laadittuihin tilastoihin. Kaikki projektiin
liittyvat seuraukset ja palaute tulevat esille vasta huhtikuun 2013 jalkeen, kun projek-

ti itsess&én on jo kuukautta ennen péatetty.
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6 YHTEENVETO

Projektin case-yrityksend toimineen Ldansi-Suomen Osuuspankin toimialan rajut
muutokset ovat olleet huimia muutaman viime vuoden aikana. Koko pankkiala on
murroksessa ja sen tulevaisuutta voidaan vain ennustaa. Kehitettdvad on jatkuvasti,
silld kaikki pankit ovat sidoksissa maailmalla myllddvaan alan sahkoistymiseen,

suurten ik&luokkien elakditymiseen ja talouden suhdanteiden vaihteluun.

Pysyakseen muutosten aallon harjalla”, on monikanavoitumisesta ja séhkdistymi-
sestd aiheutuvien teknologia ja laitteisto — muutosten myotd, pidettéva tarkkaan huol-
ta siitd, ettd sekd henkildsto ja sen valinen tyonjako pysyy ajan tasalla. N&in voidaan
varmistaa vahva asema hyvéna pankkina ja sailyttaa kilpailutilanteissa valtteina ole-

vat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessd menestyminen.

Projektimuotoinen toimintatapa tyonjaon ajan tasalla pysymiseen on osoittautunut
tdssa opinnaytetydssa toteutetun projektin myotd toimivaksi ratkaisuksi. Tydnjaon
kirjaaminen ja sen hallinta ennen kehittdmisprojektia oli jaanyt case-yrityksessa
1900-luvulle. Mistéan ei ollut kirjattua tietoa, vaan lahes kaikki oli suullisen tiedon
varassa. Koska henkildston vaihtuvuus on ldhivuosina muun muassa elakoitymisen
vuoksi ollut mittavaa, on vahva tietotaito tyonjaostakin karsinyt siitd osansa. Vanhat
perinteet ja kdytannot tydnjaosta ovat siirtyneet henkiloston mukana elékkeelle, joka
on aiheuttanut osaltaan hdmmennysta ja tietdmattomyytta. Se on luonut uuden tilan-
teen ja kehittdmistarpeen pankin sisaiselle kirjalliselle ja listatulle tydnjaolle, jotka
olisivat henkiloston luettavissa niin paperiversiona kuin sahkoisend verkossakin. Ke-
hittdmistarpeeseen ovat vaikuttaneet vahvasti henkiloston suurien ikéluokkien elék-

keelle siirtymisen liséksi myos teknologian nopea kehitys ja sahkdistyminen.

Esimerkkiprojektin my6td ndma perédssa laahaamaan jaéneet kaytannot henkildston
valisestd tyonjaosta monikanavasta tulleiden toimeksiantojen osalta on ratkaistu. Pro-
jektissa tuotettiin kaksi opasta pankin sisdiseen kayttoon, joista toinen tulee olemaan
osana uusien tyontekijoiden perehdyttamista ja toinen reaaliaikaisena Lansi-Suomen
Osuuspankin siséisessa verkossa. Oppaiden vastaanotto ja siitd aiheutuvat kdytannot

saattavat aiheuttaa ongelmia muutosvastaisen henkiléston silmissa. Nykyajan
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sahkoistymisen my6td muutos tyonjaon kirjaamisesta ja sen hallinnoinnista on kui-
tenkin ollut valttamaton. Osa henkilGstostd saattaa vierastaa uusia oppaita, silla he
luulevat niiden yha vaikeuttavan heidan tydskentelyaan. Ndind muutosten vuosina on
tarkedd sitouttaa ja motivoida projektiorganisaation jasenet projektin oppaiden kay-
tannollisyyteen ja toimivuuteen, jotta muukin henkilosté kokee muutoksen positiivi-
sena. Tamén opinndytetyon projektin oppaiden suunnan nayttdjind tulevat olemaan
Lansi-Suomen Osuuspankin asiakkuusyksikon vaki, joiden tehtdavand on markkinoi-

da ja tiedottaa uusista oppaista ja niiden kaytettavyydesta.

Esimerkkiprojektin nakyvan markkinoinnin, tiedottamisen ja niiden luotettavuuden
lisaksi on tarked kehittad tulevissa projekteissa niita seikkoja, jotka tassé projektissa
eivét toimineet suunnitelmien mukaan. Suurin esimerkkiprojektin ongelma ja kartoi-
tettu riski oli sisdinen aikatauluriski. Esimerkkiprojektille tyypilliset vagjaamaton
tarpeellisuus ja sen tiedettavyys ajoivat projektin aikataulun niukaksi. Projektiin vie-
neet seikat, kuten teknologian ja laitteiston kehitys seka elakdityminen, olivat kui-
tenkin tiedossa ilman kristallipalloakin, jolloin projektin olisi voinut toteuttaa jo ai-
emmin. Onneksi projekti kuitenkin saatiin niinkin tiukassa aikataulussa onnistuneesti
paatokseen. Tulevaisuuden projekteissa olisi silti mielestéani erittéin hyva, jos ne kar-

toitettaisiin aiemmin, ja annettaisi projektin vaiheille enemman aikaa.

Keskeisimmat ja merkittdvimmé&t muutokset, jotka esimerkkiprojektista aiheutuivat,
ovat monikanavista tulevien toimeksiantojen tyénjaon kirjaamiselle kehitetyt oppaat
ja niiden seurannan ja raportoinnin aikaansaaminen. Oppaat ovat case-yrityksen hen-
kilokunnalle valttdmattémia ja toivon niiden selkeyttdvan ja helpottavan tydnjaosta
aiemmin aiheutunutta paanvaivaa. Toisaalta oppaiden seuranta ja raportointi vaativat

jatkossa myds enemman resursseja seké jatkuvaa jarjestelmallista kirjaamista.

Projekti oli kaiken kaikkiaan todella antoisa kokemus ja sen tulokset julkistetaan si-
sédisessa tiedotuksessa huhtikuussa 2013. Né&in projektin péaattdmisen jalkeen odotan
innolla uuden OP-Kontakti-palvelukokonaisuuden kéyttéonottoa, silla tiedén jo var-
masti oppaiden helpottavan jokaisen case-yrityksen tyontekijan ty6td. Olen saanut

sekd oppaista etté itse opinndytetydsta paljon positiivista palautetta toimeksiantajalta.
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Kiitan Lansi-Suomen Osuuspankkia ja projektiorganisaatiotani siité, ettd minulle us-
kottiin ja luotettiin nainkin suuri vastuu laajan muutoksen aiheuttaman kehittamis-
projektin toteuttamisessa ja kirjaamisessa. Projektilla luotiin paljon positiivista muu-
tosta seka heréatettiin hyvaa keskustelua tuleville muutos- ja kehitystarpeille. Opin
projektin aikana paljon ja pyrin markkinoimaan ja tiedottamaan opeistani tydyhteisoa
parhaimpani mukaan osana asiakkuusyksikkoa.

"Hyvd projekti pddttyy ndyttivdsti ja selkedisti — me teimme sen, kiitos kaikille!”

(Rissanen 2002, 173.)
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