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Grundfos-konsernissa otetiin kayttoon 10ffice-asiakaspalvelukonsepti. 10fficen kayttoon-
oton my6ta prosessissa tuli ilmi ongelmakohtia. Taman insinéoritydn tavoitteena oli tutkia
ilmi tulleita ongelmakohtia ja kehittda niihin kehitysehdotuksia. Alkuperdinen tavoite keskit-
tyi ohjekasikirjan tekemiseen.

Ongelmakonhtia tutkittiin tydntekijdille tehtyjen haastattelujen kautta. Haastatteluissa tuli ilmi
uusia ongelmakohtia ja ndkdkulmia niiden ratkaisemiseen. Insinddrityon aikana yrityksessa
muodostetiin tiimeja, joissa yksittaisia ongelmakohtia pyrittiin ratkaisemaan ja muodosta-
maan prosessille tehokkaat toimintatavat. Ongelmakohtiin etsittiin ratkaisuja myos kirjalli-
suudesta, esimerkiksi Lean-ajattelusta sek& muutosjohtamisesta.

Insindorityd keskittyi alun perin ohjekasikirjan tekemiseen, mutta tyon aikana koko proses-
sin mallintaminen osoittautui hyvin tarkeaksi osaksi insin60rityén tekoa ja kehitysehdotus-
ten muodostumista. Tyon tuloksena ongelmakohtiin tehtiin erilaisia kehitysehdotukset. Osa
kehitysehdotuksista on hyvin konkreettisia tydkaluja, kuten ohjekasikirja ja sisémyynnin
SharePoint-sivut. Muut kehitysehdotukset ovat teoreettisempia ajatuksia siitd, mihin pro-
sessissa tulisi keskittyd, esimerkiksi virtaustehokkuuden kasvattaminen. Konkreettisemmat
ratkaisut on otettu yrityksessa kayttdon jo ennen insindoritydn valmistumista.

Avainsanat prosessin mallintaminen, asiakaspalvelukonseptin kehittdminen
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The purpose of this final year project was to find solutions for problems in the internal sales
process. In the beginning of the project the main goal was to assemble instructions for the
process. After the project started it became obvious that the process needed to be modeled.
After modeling the process, the identified problems needed to be recognized and solved.

Interviews were conducted to recognize the problems with selected employees. The em-
ployees were asked questions about the process itself and the problems in the systems.
Based on the results of these interviews, a list was made to determine which issues were
possible to solve. The methods used in the project varied. Team-work was used to find better
ways to do the subprocesses. Lean and Kotters change management were used for more
abstract problems.

Team-work was found to be a great method for recognizing efficient ways to do subpro-
cesses. Lean thinking and increasing the flow efficiency lead to creating a coordinator posi-
tion. Simultaneously, process guidelines were made for the internal sales.

The most effective result in the project for the internal sales was a position of a coordinator
which had a huge impact for the process. Team-work allowed employees to be a part of the
change.

Keywords process, lean, change management, internal sales
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Lyhenteet ja kasitteet

10ffice Grundfos-konsernin kehittdma asiakaspalvelukonsepti.

IR SAP CRM -ohjelmassa tehtava interaction record eli tapahtu-
mamuistio. IR tehd&&n aina, kun asiakaspalvelija kasittelee

uuden sé&hkdpostin.

Product Center Grundfosin tekema internetpohjainen sivusto, jonka avulla voi

hakea ja mitoittaa pumppuja tai tuotteita.

prosessi Tietokannan hallintajarjestelma. Ohjelmisto, jonka avulla hal-

linnoidaan tietokantoja.

RFI Kasite SAP CRM -ohjelmassa, joka tulee sanoista request for

information eli tietopyynto.

RFQ Kasite SAP CRM -ohjelmassa, joka tulee sanoista request for

guotation eli tarjouspyynto.

SAP Yritys, joka valmistaa toiminnanohjausjarjestelmia.

SAP CRM SAP-yrityksen tuottama asiakashallintarekisteri. CRM on ly-
henne sanoista customer relationship management (asiakas-

hallintarekisteri).

sisamyynti Sisdmyynti on myyntia, joka tehdaan etdné joko puhelimen
tai sdhkopostin valitykselld. Sisdmyyntid voi kuvata myds

asiakaspalveluna.

ulkomyynti Ulkomyynti on asiakkaan luona tapahtuvaa myyntia. Ulko-

myyjaa kutsutaan myos kenttamyyjaksi.
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1 Johdanto

Grundfos-konserni paattaé viiden vuoden vélein strategiat, joiden avulla yrityksen liike-
toimintaa kasvatetaan. Uusimman 2020-strategian yhten& osa-alueena on asiakastyyty-
vaisyyden kasvattaminen. Taman strategian pohjalta Grundfos-konserni kehitti uuden
asiakaspalvelukonseptin "10ffice”. Uuden konseptin tavoitteena oli nopeuttaa l&pimeno-
aikaa, eli aikaa asiakkaan yhteydenotosta vastauksen lahettamiseen. Konseptin ajatuk-
sena oli ohjata yhteydenotot yhteen sé&hkodpostiosoitteeseen ja puhelinnumeroon, sa-
malla yhtenaistaen tytaryhtididensa toimintatapoja. 10fficen my6ta tytaryhtidissa otettiin
laajemmin kayttdon jo aiemmin kaytdssa ollut CRM-jarjestelma (eli asiakashallintarekis-
teri). Uutta asiakaspalvelukonseptia oli pilotoitu muissa tytaryhtidissa jo aiemmin, minka
vuoksi sita raatalditin Suomen tytaryhtiota varten. Kayttoéonotto ei tastd huolimatta ta-
pahtunut ongelmitta. CRM-jarjestelman kayttd osana prosessia oli monivaiheista ja aikaa
vievaa. Alkuperainen ajatus asiakaspalvelun nopeuttamisesta ei toteutunut, vaan pain-
vastoin hidastui. llmi tulleisiin ongelmiin haluttiin tutkia ratkaisuja. Tassa insindoritydssa

on néaita ongelmia tutkittu ja tehty kehitysehdotuksia tutkimusten pohjalta.

1.1 Yritysesittely

Grundfosin on perustanut Poul Due Jensen Tanskassa vuonna 1945, ja se on nykypai-
vana maailman johtava pumppuvalmistaja. Grundfosin omistaa Poul Due Jensen -sdatio
ja perustajan jalkeldiset. Talla hetkella yritys toimii yli 55 eri maassa, ja silla on noin 19
000 tyontekijaa [1]. Suomessa yritys on toiminut jo yli 60 vuotta, ja myynnin osalta sita
edustaa Oy Grundfos Pumput Ab [2]. Tuotelinjaan kuuluvat muun muassa lAmmitys- ja
ilmastointijarjestelmien kiertopumput, paineenkorotuspumput ja jateveden kasittelyyn liit-
tyvat pumput sek& pumppaamot. Yritys valmistaa vuodessa yli 17 miljoonaa pumppua

[3].

1.2 Tausta ja tavoite

Sisamyynnin tarkoituksena on olla ulkomyynnin tukena sekd samaan aikaan olla suo-

rassa yhteydessa asiakkaisiin asiakaspalvelun kautta. Sisdmyynnin téihin kuuluu muun
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muassa tarjousten ja tilausten teko seka tekninen tuki. Lahes poikkeuksetta alkuyhtey-
denotto tulee asiakkaalta sisamyyntiin tai ulkomyyntiin. Sisdmyynnista ei lahtokohtaisesti
olla asiakkaaseen yhteydessa ilman tata alkuyhteydenottoa. Sisamyynti on linkkina eri
organisaation osien valilla, joihin kuuluvat muun muassa ulkomyyjat, talousosasto, val-
mistavat tehtaat, kuljetusliikkeet sekd huolto. Kaaviossa 1 on kuvattu organisaation ra-
kenne, josta nakyy, mistd muista osista sisamyynnin lisdksi organisaatio koostuu seka
missé kyseiset organisaation osat sijaitsevat.

Poul Due Jensen -
saatio

Grundfos-konserni

Muut tytaryhtiot Oy Grundfos Pumput Ab, Tehtaat
Johto Suo

Vantaa

Talousosasto

Unkari

1
Ulkomyynti
Suomi,
Vantaa

Huolto

Kaavio 1. Organisaation rakenne

Grundfos-konsernin johto hyvéaksyi uuden 2020-strategian tammikuussa 2015. Strategia
koostuu viidesta eri segmentistd, jotka pohjautuvat Grundfosin olemassa oleviin arvoihin
ja tavoitteisiin. Eri segmentit on esitetty kaaviossa 2 [4]. Strategian voi jakaa kahteen eri
kategoriaan, talouden mittareihin seka tyytyvaisyyden kehittdmiseen. Talouden mittarit
koostuvat myynnin kasvusta ja tuloksesta sek& sijoitetun pddoman tuottoprosentista.
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Yleiseen tyytyvaisyyteen kuuluu asiakastyytyvaisyys ja tyotyytyvaisyys [5]. Yhtena ta-
voitteena on asiakastyytyvaisyyden kasvattaminen. Osana kyseisen tavoitteen saavut-
tamista konserni kehitti asiakaspalvelukonsepti 10fficen, jossa asiakkaan yhteydenotot
tulevat yhteen sahkopostiosoitteeseen ja puhelinnumeroon. Tahan hyddynnettiin jo kay-
tossé ollutta CRM-jarjestelmaa. Suurin vaikutus uudesta asiakaspalvelukonseptista il-
meni sisdmyynnissa. Muissa organisaation osissa muutos ei ollut merkittava. Asiakas-
palvelukonseptin toteutus tapahtuu sisamyynnin osalta kolmella eri tasolla. Asiakaspal-
velijat jakautuvat Front-, Middle- ja BackOfficeen. FrontOffice-asiakaspalvelija kasittelee
yksinkertaiset ja nopeat tehtavat seka kay lapi séhkopostiin tulevia viesteja. MiddleOffice
kasittelee tilaukset sekd muut logistiset tyotehtéavat ja BackOffice monimutkaiset seka
paljon aikaa vievat tehtavat. Sisdmyynnissa toimii talla hetkella 10 asiakaspalvelijaa, joi-
den osaamistaso ja erikoistumiset vaihtelevat. Asiakaspalvelijat jakautuvat karkeasti

puhdas- ja jatevesijarjestelmiin seka teollisuuden sovelluksiin.

Kaavio 2. Grundfos-konsernin 2020 -strategia

Asiakaspalvelukonseptia pilotoitiin muutamassa eri tytaryhtidssa ennen laajempaa kayt-
téonottoa. Pilotointi ei ollut helppoa, ja ongelmia syntyi niin CRM-jarjestelman hitaudesta
kuin my6ds muutosjohtamisen puutteesta [6]. Konsernissa toimii useita erikokoisia tytar-
yhtiita, jotka toimivat myos erilaisissa myyntikulttuureissa. Lahtokohtaisesti asiakaspal-
velukonsepti pysyy samana, mutta sitd modifioidaan jokaiseen tytaryhti6één sen toimin-
takulttuurin ja asiakaspalvelijoiden maaran mukaan. Suomen tytaryhtié on pienempi kuin
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moni muu yrityksen tytaryhti6. Tasta johtuen asiakaspalveluprosessi on otettu hieman
eri tavalla kayttoon kuin 1Officen alkuperainen ajatus on. Yrityksen sisdmyynnin vahai-
syydesta johtuen kaikki asiakaspalvelijat ovat kaytdnndssa BackOffice-roolissa. Tasta
modifioinnista huolimatta asiakaspalvelukonseptin kayttdonotto ei tapahtunut ilman on-
gelmia. Isoin ongelma oli CRM-jarjestelma, joka ei ole visuaalinen eiké& helppokayttdinen.
CRM-jarjestelma on hyvin monivaiheinen, joka jo itsesséan aiheuttaa turhautumista. Jar-
jestelma on myds todella hidas, ja jokaisen vaiheen jalkeen joutuu odottamaan muuta-
man sekunnin jarjestelman latautumista. Kokonaisuudessaan kayttédnotto oli turhautta-
vaa tyontekijoille sekad asiakkaille. Sahkopostien kasittelyn rinnalla toimii Trio (puhelin-
jarjestelmd), jonka kayttéonoton aikana ilmeni myds ongelmia, esimerkiksi puhelinlinjat
eivat toimineet. Paadyttiin tilanteeseen, jossa asiakas joutui tottumaan uuteen sahko-
postiosoitteeseen ja hitaaseen vastaamiseen, eikd samaan aikaan saanut asiakaspal-
velijoita kiinni edes puhelimitse. Asiakaspalvelukonsepti otettiin sisamyynnissa kayttéon
joulukuussa 2016. Vaikka konsepti saatiin jollain tasolla toimivammaksi kevaan 2017 ai-
kana, isoja ongelmia tuli ilmi kesan loma- ja ruuhka-aikana. Tydmaara oli suuri, ja tyon-
tekijoiden maara kesaloma-aikaan on normaalia pienempi. Kun edella olevien tekijoiden
liséksi sisdmyynnin prosessin hallinnointi puuttui lahes kokonaan, uusi asiakaspalvelu-
konsepti aiheutti turhautumista seké asiakkaissa etté tyontekijdissa. Konsernin alkupe-

réinen tavoite asiakaspalvelun nopeutumisesta ei toteutunut.

Taman insindorityon tavoitteena oli tehdéd kehitysehdotuksia uuden asiakaspalvelukon-

septin myo6té ilmi tulleisiin ongelmakohtiin.

1.3 Toteutus

Jotta pystyttiin maarittelemaan, mika toimintatapa palvelee asiakaspalvelukonseptia par-
haiten, tuli tehda prosessin nykytilan ja konsernin kehitteleman 1Office-konseptin mallin-
nus. Naiden pohjalta saatiin tuotua ilmi myds prosessin muita kehityskohteita ja tehtiin
korjausehdotuksia. InsinGoritydn tekijana olen samaan aikaan osana prosessia ja paivit-
tain kosketuksissa ongelmien kanssa. Tutkin paivittdin tyotehtavien kautta prosessia,
sen ongelmakohtia ja parannusehdotuksia yhdessa kollegojeni kanssa. Taman lisaksi
pidin kollegoilleni haastatteluja, jossa kdvimme naitéd ongelmakohtia lapi. Samalla tuli ilmi
syita siihen miksi 10ffice-konsepti ei toteudu prosessin joka vaiheessa. Tydn aikana teh-
tiin myos useita muita haastatteluja yrityksessa toimivien eri osastojen asiantuntijoiden
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kanssa. Naiden haastattelujen pohjalta hahmoteltiin prosessin tahtotilaa ja kehityskoh-
teita. Kehittamistutkimuksen aikana tutkittiin erilaisia prosessin kehittamiseen liittyvia ai-
neistoja ja ideologeja, kuten Leania ja muutosjohtamista. Tyon pohjustuksena kaytettiin

myds prosessin mallintamiseen liittyvaa aineistoa.

1.4 Rajaukset

Ty6 rajattin niin, ettd se ka&sittelee tekniskaupallisesta ndkokulmasta sisamyyntiin
paaprosessin kulun. Suurimmat ongelmakohdat alaprosesseista tulevat ilmi tarjouspyyn-
non kasittelyssa CRM-ohjelman kautta, minkd vuoksi téata alaprosessia on tarkasteltu

tarkemmin. Muut alaprosessit mainitaan tyéssa silta osin kuin ne liittyvat paaprosessiin.

2 Tutkimusprosessissa kaytetyt menetelmat

Asiakaspalvelukonsepti 10fficen ongelmakohdat olivat tiedossa insindorityén alkuvai-
heessa. 10fficen my6ta laajemmin kayttéon otettu CRM-jarjestelma oli hidas, monimut-
kainen ja -vaiheinen kayttdd. Osastolla oli huomattavissa selkedd muutosvastarintaa
eika alaprosesseille ollut yhtenaista toimintatapaa. Tutkimusprosessin toteutus voidaan

jakaa kolmeen osaan: haastatteluihin, tiimitydskentelyyn ja kirjallisuuden tutkimiseen.

2.1 Tyontekijoiden haastattelut

InsinGoritydn tekijana olin samanaikaisesti tyontekijana sisdamyynnin osastolla. Tyokoke-
mukseni oli verrattain pieni asiakaspalvelukonseptin kayttbonoton aikana. Osastolla oli
kuitenkin useita tyontekijoita, joilla oli pitka tybkokemus ja osaaminen itse prosessin tyos-
tamiseen. Jotta saatiin mahdollisimman laaja kasitys osaston tydntekijdéiden mielipiteista,
paatettiin ottaa riittavan suuri hajonta haastateltaviin tyontekijéihin. Ensimmainen haas-
tateltava oli tydskennellyt hieman alle vuoden ja toinen haastateltava yli 20 vuotta sisa-
myynnin osastossa. Ajateltaessa tyokokemusta sisamyynnin tydntekijat jakautuvat sel-
keasti naihin kahteen eri jakaumaan, muutaman vuoden ja yli 20 vuoden tydkokemuk-
seen. Nain ollen oli kohtuullista olettaa, etta talla hajonnalla saataisiin riittavan laaja ka-

sitys pienella otannalla.
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Haastateltavilta kysyttiin samat kysymykset, jotka maariteltiin jo ennalta tiedossa oleviin
ongelmakohtiin. Kysymykset keskittyivat enimmakseen eri jarjestelmien toimivuuteen ja
erityisesti CRM-jarjestelman moniin tytvaiheisiin. Haastatteluissa kaytiin lapi myos si-
sdistd kommunikointia eri osastojen valilla seka yleisella tasolla prosessin toimivuutta.
Ennen haastatteluja oli tiedossa useita ongelmakohtia. Haastattelujen pohjalta saatiin
niiden takana piilevista syista kuitenkin parempi yleiskuva. Haastatteluista tuli ilmi myos

uusia nakokulmia kehitysehdotuksiin.

2.2 Tiimitydskentely osana tutkimusprosessia

Konsernin kehitteleméan asiakaspalvelukonseptin 10fficen kayttdalustana toimiva CRM-
jarjestelma on isona tekijana monessa ilmi tulleessa ongelmassa. Tyon alkuvaiheissa
tuli hyvin selvéksi se, ettei jarjestelméa voida vaihtaa, koska sen kaytostd on paatetty
konsernin tasolla. Prosessin kehittamisessa paatettiin hyddyntaa tiimitydskentelya, jol-
loin resurssit ovat tehokkaammin kaytettavissa. Sisdmyynnin osastolta tiimit muodostui-
vat l&hinna sen mukaisesti, kuka oli motivoitunut osallistumaan tiimeihin. Tama siita
syysta, etta ei kehitelld timeja ja pideta sitéd myoéten palavereita, jotka eivét ole tuottavia.
Tiimeihin otettiin mukaan sisdmyynnin sisalta eri tydkokemuksen omaavia henkilgita,
jotta osaston voimavaroja voitaisiin kayttda mahdollisimman tehokkaasti. Tiimien veto-
vastuu muodostui enimmakseen osaamistason ja motivaation mukaisesti. Toiset tiimin
osalliset olivat kiinnostuneita eri jarjestelmien, esimerkiksi Microsoft SharePointin kay-
tosta, ja toiset enemman tydskentelytapojen kehittamisesta. Tiimin aloituskokouksessa
osallisena oli aina tiimin jasenet ja sisamyynnin esimies. Aloituskokouksen jalkeiset va-
lipalaverit pidettiin poikkeuksetta tiimin jasenten kesken. Kun kehitysta tai ratkaisuja oli

mahdollista esittaa, pidettiin palaveri, jossa tulokset esitettiin esimiehelle.

2.3 Kirjallisuuden tutkiminen

10ffice asiakaspalvelukonseptina on Grundfos-konsernin kehittelem&, mutta sen kehit-
tamiseen johtaneet syyt eivat ole pohjimmiltaan poikkeavia muihin organisaatioihin nah-
den. Tasta johtuen tédhan insindoritydhdn luonnollisesti sovellettiin esimerkiksi yleisiksi

maaritelmiksi muodostuneita Leania ja muutosjohtamista. Grundfos-konserni on iso glo-
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baali yritys, jonka sisélla on tehty muitakin kehittamistoita ja -projekteja. Esimerkkina si-
samyynnin esimiehen tekema tutkimustyo, jossa tutkittiin 10ffice-asiakaspalvelukonsep-
tin kayttoonottoa ja 10fficen toteutumista pilottitytaryhtidissa. Naita kirjallisuuden mate-

riaaleja hyvaksikayttden modifioitiin 10fficeen parhaiten soveltuva lahestymistapa.

3 Sisdmyynnin nykyinen prosessi

Prosessin mallintaminen tulee aloittaa toimintaympariston maarittelylla. Taman jalkeen
tulee maaritella, mihin osaan mallinnettava prosessi kuuluu organisaatiossa. Yleisen
maarittelyn jalkeen tulee tunnistaa ydinprosessit ja niiden myota méaaritella prosessin
tahtotila. Tahtotila kertoo, miten prosessin tulisi edetd, jotta tavoitteet saavutetaan. Kun
tahtotila on maaritelty, voidaan tutkia, mik& on prosessin nykytila. Nykytila tuo ilmi pro-
sessin ongelmakohdat ja vaiheet, jotka poikkeavat tahtotilasta [7]. Tassa tydssa proses-
sin tahto- ja nykytilan mallinnuksessa on kaytetty niin sanottua uimaratakaaviota hyo-

dyntden Microsoft Visio -ohjelmaa.

3.1 Jarjestelmat

Suurin osa yrityksen jarjestelmistd on SAP-pohjaisia ohjelmia. SAP on ollut kaytdssa
hallinnon, tilausten kasittelyn ja varastojen osalta jo aiemmin. Muutama vuosi sitten kayt-
t6oOn on otettu myds SAP CRM-ohjelma, jota kautta on ollut mahdollista tehda muun mu-
assa tarjoukset ja hallita asiakasrekisteria. Pumppujen mitoituksessa kaytetdan nettipoh-
jaista Product Centerid, joka on avoin myds yrityksen ulkopuolisille ihmisille. Product
Center sisaltaa suurilta osin yrityksen kaikki valmiiksi koodatut pumput. Yrityksella on
edelleen henkilokohtaiset sahkopostiosoitteet kaytdssa sisaistd kommunikaatiota var-
ten, joita kaytetdan Outlook-ohjelmalla. Sisdmyynnin kaytdssa on myos tilaukset-fi-sah-
kopostiosoite, jonka kautta tilaukset kasitellaén. Puhelinjarjestelmana toimii TRIO-ohjel-
man avulla tietokoneen kautta ja sen rinnalla, enimmakseen sisdisessd kommunikaati-

0ssa, Skype.
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3.2 1Office prosessina

Kuten kaaviossa 3 on kuvattu, prosessi alkaa tarjouspyynnosta, jonka asiakas lahettaa
joko suoraan asiakaspalveluun tai ulkomyyjalle, joka valittaa viestin asiakaspalveluun.
Tarjouspyynnon kasittely alkaa asiakkaan tunnistamisesta. Jos kyseessa on kuluttaja,
tuote mitoitetaan ja lahetetdén tieto asiakkaalle. Jos kyseessa on toiminnanharjoittaja,
esimerkiksi asentaja, urakoitsija, suunnittelija tai tukkuliikkeen edustaja, kdydaan tar-
jouspyynt6on liittyvat tiedot 1api ja mitoitetaan pumput Product Centerin kautta. Kun tar-
jous on tehty, lahetetdan tarjous seka siihen liittyvat muut liitteet asiakkaalle séhkdpos-
titse CRM-jarjestelmén kautta. Taméan jalkeen toiveena on se, ettd tarjouksesta syntyy
kauppa, ja asiakas lahettdd meille ostotilauksen. Ostotilaus voi tulla ulkomyyjalle, joka
valittaa sen tilaukset-fi-sahkopostiosoitteiseen, tai asiakas lahettdd ostotilauksen sinne
suoraan. Ostotilauksen vastaanottamisen jalkeen tarjouksen tiedot haetaan CRM-jarjes-
telmasté ja tarjous muodostetaan jarjestelman kautta suoraa tilaukseksi SAP-jarjestel-

maan. Lasku muodostuu tuotteen l&hetyksen jalkeen automaattisesti [8].
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Asiakaspalvelukonsepti 10fficen kokonaisprosessi
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Kaavio 3. Asiakaspalvelukonsepti 10fficen mukainen prosessin kuvaus.

Osana 10fficen ajattelua on prosessin lapindkyvyys seka jarjestelman eri vaiheista saa-
tavat raportit. Tastd sekd CRM-jarjestelmasta johtuen prosessi on tarjouspyynnon kan-
nalta hieman monivaiheisempi kuin kaaviossa 3 on esitetty. Koska naméa monet eri tyo-
vaiheet ovat yksi iso ongelmakohta, selitetdaén ne viela erikseen yksityiskohtaisemmin.
Kuten kaaviossa 4 on kuvattu, prosessi alkaa tarjouspyynnostd, jonka asiakas lahettaa
joko suoraan asiakaspalveluun tai ulkomyyjélle, joka valittda viestin asiakaspalveluun.
Kun tarjouspyynto otetaan kasittelyyn, madritelladn ensin kysely talotekniikan, teollisuu-
den tai jatevesipuolen osastolle. Taman jalkeen tunnistetaan asiakas. Jos kyseessa on
kuluttaja, hanet lisdtdan yleiseen kuluttajien asiakastiliin, tehdéaén IR (interaction record
eli tapahtuma muistio), mitoitetaan tuote ja lahetetaan tieto asiakkaalle. Jos kyseessa on
toiminnanharjoittaja, etsitdan asiakkaan tili tai perustetaan uusi tili. Kun tili on tiedossa,

luodaan tarjouskyselylle ensin IR, jossa maéritellaédn sahkopostin sisalto ja voidaan Kir-
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joittaa pieni kuvaus siitd. Taman jalkeen tehdaan tiketti, jota CRM-jarjestelmassa kutsu-
taan RFI:ksi (Request for information eli tietopyyntd) tai RFQ:ksi (Request for quotation
eli tarjouspyynt6). Tarjousta tehdessa valitaan RFQ, minka jalkeen kdaydaan tarkemmin
tarjouspyyntdon liittyvat tiedot I&pi ja mitoitetaan pumput ProductCenterin kautta. T&méan
jalkeen siirrytédén takaisin CRM-ohjelmaan, aukaistaan RFQ ja luodaan uusi tarjous, joka
samalla linkitetaan taman kyseisen RFQ:n alle. Kun tarjous on tehty, menndan samaa
kautta ensin RFQ:n alle, sulkemaan tiketti, minka jalkeen asiakkaalle l[&Ahetetdén séahko-
postitse tarjous seka siihen liittyvat muut liitteet.

Alaprosessin kuvaus - tarjous

w
o
< Y
N
N
g Valittaa asiakaspalveluun Hinnan maarittely
=
=)
g Asiakkaan tunnistaminen Tatiouksen teko
N
N
= Onko tiliasiakas
g vai kuluttaja?
wv Tiliasiakas Kuluttaja
- y
o
:
q__), Center
=
(@]
Kaavio 4. Asiakaspalvelukonsepti 1Officen alaprosessin kuvaus.

Kun tarjouspyyntt kasitellaan tata kautta, pystytdan esimerkiksi asiakkaan alunperin
lahettaméa sahkoposti etsiméén asiakkaan omien asiakastietojen alta. Jokainen vaihe

prosessin tahtotilassa on tarkea ja auttaa kaiken tiedon loytamistd jalkeenpain. Jos
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tarjouksesta tulee tilaus, se on hyvin helppoa muuttaa tilaukseksi CRM-ohjelmaan
tehdyn tarjouksen pohjalta. Tilauksen kasittelija nakee tarvittaessa myos alkuperdisen
pyynnon, jolla voidaan valttaa virheiden tapahtumista tapauksissa, joissa tilaus on tullut

sisamyyntiin epaselvin tai puutteellisin tiedoin.

Kun toimitaan tahtotilan mukaisesti, 10fficesta hy6tyvat konserni, Suomen tytaryhtion
johto, ulkomyynti seka sisdamyynti. CRM:n kautta konserni ja yrityksen johto saa laajoja
raportteja, myyntiennusteita sek& muita tilastoja. Prosessi mahdollistaa tiedon
lApindkyvyyden, silla tieto ei ole ainoastaan yhden tyontekijan s&hkopostissa tai
tietokoneella vaan kaikkien kaytettavissa yhteisessa jarjestelmassa. Asiakkaan tiedoissa
on jokainen sisamyyntiin tullut yhteydenotto, tarjoukset ja muut asiakastiedot. Nain ollen

jos jotain tietoa tarvitaan mythemmin, se 16ytyy helposti ja selkeasti asiakkaan tiedoista.

3.3 Prosessin nykytila

Kuten kaaviossa 5 nakyy, nykytila toimii osittain maaritellyn tahtotilan mukaisesti. Vaikka
nykyinen prosessi on ollut kdytdssa jo jonkun aikaa, sen rinnalla on yha henkilékohtaiset
sahkopostiosoitteet sisdiseen kayttéon. Sahkdpostiosoitteiden muotoa ei muutettu pro-
sessin uudistuessa. Koska edellisessa prosessissa henkilokohtaiset sahkdpostit olivat
kaytdssa myos ulkoisessa viestinndssa useita vuosia, on taysin luonnollista, ettd tama
viestiyhteys asiakkaisiin ei katkea hetkessa. Ulkomyyijien henkilékohtaiset séhkdpostit
jaivat kayttoon vanhan prosessin mukaisesti ja ovat samaa muotoa kuin sisdmyyjien
sahkopostit. Tama aiheuttaa sen, ettd myods uudet asiakkaat pystyvét paattelemaén si-
samyyjien sahkopostiosoitteen ja lahettavat niihin sahkoposteja. Osa asiakkaista ei ha-
lua lahettad sahkoposteja yleiseen sdhkdpostiosoitteeseen, minka vuoksi ne suosivat

yhé edelleen henkilokohtaisia sahkdpostiosoitteita.

Jokainen asiakkaan yhteydenotto tulisi siirtdaé yhteiseen asiakaspalvelu-, tai tilaukset-
osoitteeseen. Ulkomyyjat tekevat myos tarjouksia, osa CRM-ohjelmaan ja osa suoraan
séhkopostilla asiakkaalle. Tama yhdessa sisdmyynnin omien s&hkopostien kayton
kanssa sekoittaa prosessin tahtotilan toteutumista. Prosessin toimivuutta hidastaa jar-
jestelméan eli CRM-ohjelman hitaus, sekavuus seka liian monet eri tydvaiheet. TAma osit-

tain aiheuttaa sitd, ettd on helpompi palata vanhaan prosessiin ja lahettaa sahkdposti
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suoraan omasta sahkopostista. Kaytdssa olevat useat erilliset jarjestelmét tekevét pro-
sessista sekavan, silla samaan aikaan tulee olla monta eri ohjelmaa auki. Tilaus vai-
heessa kaikkia tarjouksia ei ole tehty CRM-ohjelmaan, joka aiheuttaa sen, etta vaikka

alkuperainen viestiketju olisi tiedossa, ei valttamatta tiedeta tarkalleen oikeita tuotteita.

Tama lisda tydmaaraa ja hidastaa tilauksien kasittelya.

«
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Kaavio 5. Prosessin nykytila.

Tyokuorma vaihtelee péivittain ja viikoittain hyvin paljon. Kuormaan vaikuttaa vuoden-
aika, ulkomyyjilla olevat pidemmat messut, lomat seké hetkellinen pienentynyt tydnteki-
joiden maara esimerkiksi sairauden johdosta. Tiedon jakaminen osastojen valilla ndissa
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tapauksissa olisi aarimmaisen tarkeatd, jotta prosessia voisi hetkellisesti mukauttaa val-
litsevaan tyokuormaan nahden. Tiedon kulku on kuitenkin usein puutteellista eikd koko-

naisuuden hallitsemiseen ole tytkaluja.

Sisamyynnilla ei ole kokonaisvaltaista ohjeistusta tyohon liittyvista alaprosesseista. Tyo-
hon tultaessa kdydaan muutaman viikon kestava perehdytysjakso, jossa tietoa jaetaan
sen mukaisesti mitd alkuvaiheessa tulee tietda. Suurin tiedon lahde ovat toiset kollegat.
Na&in ollen toimintatapoja on monia ja prosessi muuttuu, tekijasta riippuen, hieman eri-

laiseksi.

3.4 Kehityskohteet

CRM-jarjestelman hitaus ja epaselkeys vaikuttavat itsessaan prosessin tehokkuuteen,
mutta ovat samalla osasyina muihin epakohtiin. Prosessia olisi miellyttdvampi toteuttaa,
jos jarjestelméan jokainen vaihe tukisi prosessia. Jotkut prosessin vaiheet ovat kuitenkin
olemassa ainoastaan jarjestelman takia tai liittyvat prosessin raportointiin. Jarjestelman
ja prosessin moninaisista vaiheista, kuten IR:std, on kuitenkin hyotya tiedonlahteena.
Kaytossa oleva jarjestelma on konsernin maarittelema, minka vuoksi siihen liittyviin on-

gelmiin, kuten hitauteen, emme suoranaisesti taman tyon avulla pysty vaikuttamaan.

3.4.1 Tahtotilan vastaiset tyotavat

Suurin osa tarjouksista kirjataan CRM:&an tahtotilan mukaisesti. Syita sille, miksi kaikki
tarjoukset eivat paddy CRM:aan on varmasti monia. Haastattelujen pohjalta selvisi, etta
suurimpina syina ovat jarjestelman hitaus ja vuosien mittaan totuttuihin tapoihin paaty-
minen. Naille syille on vaikea l6ytaa yhtenaista ratkaisua. Tarkeampaa olisi keskittya sii-
hen, mita hyotya jarjestelmasta on. Prosessia kritisoidaan siita, etta tieto |6ytyy monen
eri ohjelman kautta. Jos kaikki tarjoukset tehtéisiin aina CRM:&én, yksi osuus tasta ha-
jautuksesta katoaisi. Ulkomyyjille yhtend etuna heidén tekemiensa tarjousten |6ytymi-
sessda CRM-ohjelmasta olisi se, etta silloin sisamyynnin tyontekijéille olisi tarjolla vanhoja
jo olemassa olevia tarjouksia, joista ottaa mallia. Nain ollen osa téista tulisi tehtya jo
sisdmyynnissa, mika poistaisi kuormitusta ulkomyyjalta [9].

metropolia.fi WM etropolia



14

Sisamyynnin henkilokohtaisten sahkopostien kayttd asiakaspalvelun védlineena on jos-
sain tapauksissa nopeampaa kuin asian kasittely yleisen sédhkdpostin kautta. Talléin pro-
sessin tahtotila ei kuitenkaan toteudu, mika vaikuttaa niin asiakkaan historian puutteelli-
suuteen kuin myds tydkuorman saatelyyn. Jos kaikki sahkopostit kasiteltaisiin yhteisen
séhkopostin kautta, asiakkaan historiatietoihin jéisi tieto tuotteista, joita on tarjottu, onko
naista tullut kauppaa ja milla hinnalla kauppa on saatu. Yleisella tasolla nakyisi selkeasti,
jos tietty asiakas on usein tekemisissa tietyn sisdmyynnin tyontekijin kanssa. Jokaisen
prosessin vaiheen tulisi tukea asiakkaan parempaa palvelua, jolloin asioita pitaisi nahda

isona kokonaisuutena.

3.4.2 Yrityksen kommunikaatio

Yrityksen sisélla osastojen valinen kommunikaatio on ajoittain vajavaista. Ongelma ilme-
nee usein esimerkiksi tybkuorman odottamattomalla lisdéntymisella. Jokainen osasto
toimii yrityksessa erillisenad organisaation osana, mutta tyot limittyvat keskendan yhteen.
Heikko kommunikaatio tuottaa olettamuksia, jotka luovat vaaranlaista kuvaa tydymparis-
tosta [10]. Sisdmyynnin sisainen kommunikaatio erityisesti Kiireiseina aikoina on toisi-
naan vajavainen. Kommunikaatio tapahtuu usein olettamusten kautta, ja aikatauluja seu-
raillaan mahdollisesti Outlookin kalenterista. TAma yhdessa muiden prosessin epakoh-
tien kanssa rasittaa usein yksittaisia henkil6ita, jotka eivat valttamatta suuren rasituksen

vuoksi toimi tehokkaasti.

3.4.3 Prosessin sisdiset ohjeistukset

Sisamyynnin alaprosesseista ei ole kokonaisvaltaisia ohjeita. Eri ohjelmia varten on nii-
hin tehdyt ohjeet, esimerkiksi SAP- ja CRM-ohjelmista, mutta koska ne ei ole suoraan
tehty sisamyynnin alaprosesseja varten, niita ei pysty kayttamaan tehokkaasti osana pai-
vittaisia tyotehtavia. Prosessin tahtotila on monilta osin toteutunut vanhalla toimintata-
valla, mutta ei tehokkaasti [11]. Vaikka uusien tydntekijdiden neuvominen edistaa yhteis-
henked ja yhteenkuuluvuuden tunnetta, se vaatii usein viikkojen ajan vahintdan yhden
ihmisen tydpanosta. Neuvovan tyontekijan tyo keskeytyy jokaisesta kysymyksestd, jotka
voisivat helposti olla koottuna ohjeessa. Tyon luonne vaatii asioiden yhteista pohtimista
ja ratkaisukeskeista nakokulmaa, joka ei aina onnistu itsenaisesti. Ohjeiden avulla itse-
nainen tyoskentely ja oppiminen kuitenkin tehostuvat. Haastattelujen pohjalta on tullut
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ilmi, ettd yksittdisen alaprosessin teossa on paljon hajontaa, jotka ovat nékyneet koulu-
tusvaiheessa. Tata hajontaa saataisiin ohjeiden avulla vahennettya, kun tydntekijoille

esitetddn yksi tehostettu tapa tehda jokainen alaprosessi.

Erilaiset ohjeet, vanhojen tuotteiden tekniset tiedot ja muut dokumentit ovat organisaa-
tiossa yleisella verkkolevylld. Kansiorakenne on hyvin hajanainen eikd millaan tavalla
looginen. Aloittelevalle tyontekijalle tietoa on darimmaisen vaikeata 10ytaa, eivatka edes
pitkaan yrityksessa tyoskennelleet tyontekijat 16yda tiedostoja, joita eivat kayta paivittain.
Dokumentit ovat kuitenkin tarke&d osa alaprosesseja, joten tiedostojen tulisi olla selkeasti

|6ydettavissa, jotta se ei hidastaisi niiden suorittamista.

Insinboritydssa paatettiin keskittya korjaamaan asiakaspalvelukonseptia paallisin puolin
eniten tyollistavat ongelmakohdat. Tassa tapauksessa paatettiin niiden olevan ohjeistus-
ten puute seka sisamyynnin sisdisen kommunikaation parantaminen. Kirjallisuuden na-
kokulmasta tarkeimméksi kehitysehdotukseksi muodostui prosessin tyGtapojen opti-

mointi ja virtaustehokkuuden tehostaminen.

3.5 Ideat kirjallisuudesta

Lean-ajatteluun liittyy vahvasti ongelmakohtien jaottelu abstrakti tasoihin. Taman jaotte-
lun mydta osataan paremmin hahmotella mihin eri tasoihin ongelmat kuuluvat ja minka
tyyppisia ratkaisuja kunkin tason ongelmille tarvitaan. Lean-ajattelussa korostetaan
myds paljon vaihtelun merkitysta prosessin virtaustehokkuudessa. Kuten Sari Torkkola

toteaa kirjassaan:

"Et voi parantaa kaaosta. Sinun on ensin stabilisoitava tilanne. Muutettava sen en-
nustettavuutta.” [12].

Asiakaspalvelukonsepti 1Officen virtaustehokkuuden tehostamisessa tulisi kiinnittaa

huomiota vaihtelun ennakointiin.

Argentin esittéd, etté jos organisaatio haluaa kehittaa sen siséista tai ulkoista kommuni-

kaatiota, organisaation tulee tehdd kommunikaatiostrategia [13]. Kommunikaatiostrate-
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gia koostuu kolmesta eri asiasta. Ensimmainen on tiedottaja eli tdssa tapauksessa sisa-
myynnin osasto. Toinen on yleisd, eli muut organisaation osastot ja kolmas on viesti.
Argentin painottaa, ettd organisaation tulee keskittyd naihin kolmeen eri osa-alueeseen
kommunikaatiota kehitettdessa. Organisaation sisdistd kommunikaatiota tulisi parantaa

keskittymalla naihin kolmeen kommunikaatiostrategian osaan.

Asiakaspalvelukonsepti 10fficen kayttdonoton seka tdman insindoritydn haastattelujen
my0ta tuli ilmi, ettei prosessissa ole yhtendisid toimintatapoja. Kotterin muutosjohtamis-
ajatuksessa [14] on kahdeksan eri kohtaa. Kaiken perusta on mielestani kuitenkin se,
ettd muutos alkaa johdosta ja etta sita eteenpain ajavilla inmisilla tulee olla alaisten luot-
tamus ja auktoriteetti. 10fficen toimintatapojen yhtenaistdmisessa voidaan soveltaa Kot-
terin muutosjohtamista niin, ettd muutos alkaa tiimitydskentelysta. Muodostettavilla tii-

meilla tulee olla muiden tydntekijéiden luottamus ja auktoriteetti.

4 Kehitysehdotukset ja tulokset

Sisamyynnin prosessia ei ole aiemmin mallinnettu. Vaikka ongelmat ovat aiemmin olleet
tiedossa, ei niiden juurisyita ole pystytty ratkaisemaan ilman kokonaisvaltaista prosessin
tarkastelua. Osa sisamyynnin prosessin ongelmakohdista on kytkdksissa isompiin koko-
naisuuksiin, joita ei tAman tyon puitteissa pystyta ratkaisemaan. Ongelmakohtiin paneu-
tuessa mietitddn yleensa itse ongelmia ja sita, miten juuri kyseiset ongelmat tulisi rat-
kaista. Ongelmakohdat eivéat kuitenkaan ole muodostuneet itsendisesti, vaan niiden ta-
kana on muita syita, jotka voidaan todeta, kun ongelmia ja prosessia tarkastellaan laa-
jasta nakodkannasta. Tastd nakdkulmasta voidaan miettia, mika on sisdmyynnin pohjim-
mainen tarkoitus ja mihin sisamyynnissa halutaan keskittya? Yrityksen tarkoitus on tehda
voittoa markkinajohtajana. Sisdmyynnin tarkoituksena on tukea tata palvelemalla asia-

kasta mahdollisimman asiakasldhtdisesti.

4.1 Kehitysehdotukset

Asiakaslahtdinen palvelu on 10fficen perusta, ja tatd paamaaraa voidaan kehittaa te-
hostamalla prosessin virtaustehokkuutta. Virtaustehokkuuden ja resurssitehokkuuden

valista ristiriitaa voidaan kuvata kaaviossa 6 nakyvalla tavalla eli tehokkuusmatriisilla
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[15]. Tahti on se, mihin jokaisen yrityksen riippumatta alasta tulisi tahdata. Ollessaan
tahti-kohdassa yrityksen tulisi tietdd, mita, milloin ja kuinka paljon asioita prosessissa
tapahtuu nyt seké tulevaisuudessa, eli osata ennakoida tuleva. Tama ei kuitenkaan ole
mahdollista vaihtelun takia. Vaihtelua voidaan kuitenkin pyrkid minimoimaan ja ennakoi-
maan [12]. Tydtehtavien laadun suurta vaihtelua voisi minimoida silla, etta tyot jaettaisiin
koordinaattorin puolesta jokaiselle, jotta yksittaisen tyontekijan ei tarvitse etsia hanelle
sopivaa tyotehtavaa suuresta sahkoposti massasta. Vaihtelun ennakointia tulisi paran-
taa. CRM-ohjelmasta sek& muista kaytdssa olevista ohjelmista saadaan konserni- ja joh-
totasolla paljon erilaisia raportteja. Naita raportteja tulisi hyddyntédd myds sisamyynnin
tydkuorman ennakoinnissa. Raporteista voitaisiin ottaa muutaman vuoden hajonta ja sita
kautta yrittaa ennakoida, mihin aikaan vuodesta on suurin tyékuorma. Raporteista saisi
tehtya saman myds viikkotasolla, mihin ty6tehtéaviin tulisi kiinnittdd huomioita, mihin ai-
kaan paivasta? Tuleeko puheluita keskimdarin enemman klo 13-15 perjantaisin? Kun
raportteja hyvaksikaytettaisiin tallaiseen tarkoitukseen, naiden pohjalta voitaisiin tehda

suunnitelmia resurssien optimoimisesta.

Organisaation sisdisessa kommunikaatiossa on parantamisen varaa. Ongelmia on niin
sisdmyynnin sisdisessa kuin myos osastojen valisessa kommunikoinnissa. Argentin
kommunikaatiostrategia koostuu kolmesta osasta, joihin tulee keskittya erillisina osina
[13]. Sisamyynnin osaston kannalta ei mielestani ole tarke&&, kuka kommunikaation |ah-
teend eli tiedottajana toimii. On kuitenkin &arimmaisen tarkeaté keskittya siihen, mita
tietoa valitetddn. Nyky-yhteiskunnassa tietotulva on suuri, minka vuoksi organisaation
tulee myos ajatella, mika tieto on relevantti jaettavaksi. Kommunikaatiota kehitettdessa
tulee myos keskittya siihen, kenelle tieto jaetaan. Jaettaessa tietoa eri osastojen valilla,
tieto on yleislaajuisempaa kuin osaston sisainen tiedon jako. Kommunikaation kehitta-

misessa tulee mielestani keskittya siihen, mita tietoa jaetaan, milla tasolla ja kenelle.

Asiakaspalvelukonsepti 10ffice on konsernin tasolla mallinnettu. Suomen tytaryhtiéssa
10ffice otettiin kuitenkin eri tavalla kayttoon kuin konsernin alkuperéinen ajatus oli. Si-
samyynnin tyontekijoiden maarasta johtuen jokainen tyontekija toimii BackOffice-roo-
lissa, mutta normaalitilanteessa jokaisella on alaprosessi, johon on erikoistunut. TAman
vuoksi esimerkiksi tilanteessa, jossa kollega (1) tuuraa toista kollegaa (2), toimintatapa
muuttuu, koska kollega (1) ei ole valttamatta useaan kuukauteen tehnyt yhtaén kollegan
(2) tekemaa tyotehtavaa. Toisekseen kollega (2) on ollut tdissad osastolla 20 vuotta, toisin
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kuin kollega (1) vasta vuoden. Koska sisamyynnin osastolla ei ole yhtenéisia ohjeita ala-
prosesseista, ndiden kollegojen tyotavat eroavat toisistaan merkittavasti. Ehdotukseni
on, ettd 10fficen toimintatapoja yhtendistetaan tiimitydskentelyn avulla ja samalla ala-

prosesseista tehdaan yksityiskohtaiset ohjeet.

4.2 Kehitysprosessin tulokset

Prosessin mallinnuksen seka tehtyjen haastattelujen kautta tuli ilmi yksittaisia ongelma-
kohtia. Syvemman tarkastelun myoéta voidaan olla sitéd mielta, etta ne liittyvat usein jo-
honkin isompaan kokonaisuuteen. Tutkimusprosessissa ilmi tulleet ongelmakohdat voi-
kin jakaa kolmeen eri abstraktitasoon: korkeaan abstraktitasoon eli periaatteisiin, kes-
kimmaiseen abstraktitasoon eli menetelmiin ja matalaan abstraktitasoon eli tydkaluihin.
Kuten T&té& on Lean — ratkaisu tehokkuusparadoksiin [15] -kirjassaan Modig ja Ahlstrom
useaan kertaan mainitsevat, kayttaessa Leania tulee muistaa eri abstraktitasot ja se, etta
riippuen abstraktintasosta myos siihen tehtava kehitysehdotus tulee mydétailla tata abst-
raktitasoa. Ongelmakohdat soveltuvat eri abstraktitasoille, riippuen siitd ndkdkulmasta
mista niitd halutaan tarkastella ja miettid kehitysehdotuksia. Esimerkiksi ohjeiden puut-
teeseen ei auta ideaalinen ajatus prosessin tehostamisesta (korkea abstraktitaso), vaan
jotain konkreettisempaa, esimerkiksi ohjekasikirja (matala abstraktitaso). Seuraavissa
luvuissa ongelmakohdat on jaoteltu yllalueteltuihin abstraktitasoihin, jolloin niiden kehi-

tysehdotukset pystytddn rajaamaan kokonaisuuksiin.

4.2.1 Korkea abstraktitaso — periaatteet

Kuten aiemmin insindoritydssa on mainittu, sisamyynnin prosessi tapahtuu paljon vaih-
telua tydkuormassa. Vaihtelua tapahtuu myos tdiden tason erilaisuudessa. Toiset ty6t
ovat helppoja ja nopeita hoitaa, toiset vaativat pitkad, jopa paivia kestavaa ajattelutyota
ja tutkimista. Vaativimmissa toissa sisamyyja saattaa olla samaan aikaan tekemisissa
esimerkiksi valmistavan tehtaan, talousosaston, toisen sisdimyynnin kollegan ja ulkomyy-

jan kanssa ja kokonaiskéasittelyaika saattaa venya viikoiksi. Ty6 vaihtelee myos asiak-
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kaan mukaan. Koska toimimme asiantuntijatydssa, asiakkaat eivét aina tieda, mita lah-
tétietoja me tarvitsemme, jotta voimme I6ytaa heille oikeanlaisen tuotteen. Toisinaan lah-
tétiedot voivat olla liian yksityiskohtaiset, jolloin olennainen tieto hukkuu massaan. Toisi-
naan tiedetdaan lahinna tuotetyyppi ja kohde, esimerkiksi kayttéveden kiertopumppu ja
200-nelidinen omakotitalo. Vaihtuvuuteen kokonaisuutena vaikuttavat niin tiden tason,
lahtétietojen kuin tydkuorman vaihtelevuus.

Resurssitehokkuus

) <

Suuri Tehokkuussaarekkeita lhannemaa

Pieni Joutomaa Tehokkuuden meri

— Virtaustehokkuus

Pieni Suuri

Kaavio 6. Tehokkuusmatriisi [15].

Koska vaihtelu on varmaa eika sitd voi taysin kontrolloida, tulee miettia keinoja, joilla
prosessissa paastaan tahtotilaan ja tehostetaan virtaustehokkuutta. Yhten&d ongelma-
kohtana on mainittu useaan otteeseen CRM-jarjestelman hitaus ja sen monet tyévaiheet.
Tahan ratkaisuksi kehiteltiin koordinaattori, joka selaa tulleet séhkopostit aamulla ja ilta-
paivalla ja jakaa tyot osaston kesken. Tama poistaa muiden tyontekijoiden tydvaiheita,
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silla asiakkaan tunnistamista, IR:aa ja RFQ/RFI:ta ei tarvitse tehda. Talla tavalla tehos-
tetaan paaasiallista tyota, koska tyontekijat eivat itse selaile tulleita sahkoposteja, vaan
tydt on valmiiksi jaoteltu henkilékohtaisesti. Samalla poistetaan vaihtelua tyontekijdilta,
silla koordinaattori kasittelee ja suodattaa radikaalimmat vaihtelut. Suurin vaikutus talla
on virtaustehokkuuden kasvattamiseen, silla samalla kun koordinaattori selaa sahkopos-
tit ja tekee niistd RFQ/RFI:in han tekee my0ds priorisoinnin, eli p&attdd onko pyynto kii-
reellinen tai onko tarjous pyydetty lahettamaan vasta kahden viikon paéasta. Tama prio-
risointi viestitaan selkeasti tyontekijoille, jolloin yleiskatsauksella tydntekija tietdd, missa
jarjestyksessa tyotehtavat tulee tehda. Koska priorisointia tehddén myos eri asiakasryh-
mien valilla, asiakkaat, jotka ovat yritykselle tarkeimpid, saavat vastauksen siind ajassa
kuin kukin ty6tehtéva sen vaatii tai voidaan olettaa vaativan. Vahemman tarkeat tyoteh-

tavat voidaan priorisoimalla tehda silloin, kun vaihtuvuus ja tydkuorma on pieni.

Muita keskittymiskohteita virtaustehokkuuden kasvattamiseksi on prosessin nykytilassa
tehtavat paallekkaisyydet ja muu manuaalinen ty0, joille olisi automatisoitu prosessi. Ti-
laukset jakautuvat prosessissa talla hetkella manuaalisesti tehtyihin tilauksiin ja jarjes-
telmaan automaattisesti tuleviin tilauksiin, jotka tarkastetaan manuaalisesti ennen niiden
vapautusta. Jarjestelméaén automaattisesti tulevat tilaukset jakautuvat kahteen eri ohjel-

mistoon; Extranetiin ja EDI-tilauksiin.

Tahtotilassa CRM-jarjestelmé&én tehty tarjous on tehty laskutusasiakkaalle ja tuotteen
"masterdata” on valmiiksi luotuna Suomen myyntiyhtidlle. Tuotteen "masterdata” vaadi-
taan, jotta tuote voidaan tilata tehtaalta tai keskusvarastolta. Tarjous on tassa tapauk-
sessa suoraan valmis tilattavaksi. Tallainen tarjous voidaan CRM-jarjestelméasta muuttaa
suoraan tilaukseksi, eika tilauksen tekijan tarvitse tehda samaa ty6ta, jonka tarjouksen
tekija on jo tehnyt, uudelleen. Prosessissa tulisi keskittdd huomio siihen, etta tarjotut
tuotteet ovat mahdollisuuksien mukaan Suomen yksikdn perustuotteita eli tuotteita, joilla
tama "masterdata” on valmiina. Sisdmyynnin tulisi keskittyd myds l6ytamaan potentiaa-
lisia asiakkaita, jotka soveltuisivat Extranetin kayttdjiksi. Talla poistetaan prosessin ai-
kana tehtavat paallekkaisyydet, manuaalisessa kirjaamisessa tapahtuvat virheet ja sa-

malla vapautetaan resursseja.
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Keskittymalla yleiskuvaan ndhdéén paremmin prosessiin eniten vaikuttavat tekijat. Nai-
den ongelmien kautta muodostuu usein lisétéita, jotka eivat ole arvoa tuottavaa tyota.

Kun poistetaan tama lisatyo, saadaan virtaustehokkuutta kasvatettua.

4.2.2 Keskimmainen abstraktitaso — menetelmét

Menetelmilla tarkoitetaan tassa insindoritydssa prosessin erilaisia tytapoja, jotka poik-
keavat 10ffice-konseptista. Tarjouksien kirjaaminen CRM-jarjestelméaéan tukee prosessin
tahtotilaa monella eri osa-alueella. Tama ei kuitenkaan aina toteudu nykytilassa. Téahéan
liittyy vahvasti omien henkilokohtaisten sahkopostien kaytto yleisten séahkdpostien si-
jaan. Nama poikkeavat toimintatavat ovat osa isoja kokonaisuuksia, mutta niita ei pystyta
korvaamaan ainoastaan korjaamalla jarjestelmia. Kyse on usein asenteiden muuttami-
sesta, joka on Kotterin muutosjohtamisen keskeisia piirteitd. Muutosjohtamiseen liittyy
yhdessa kehittdminen ja uusien asioiden innovointi. Muutosjohtaminen lahtee ylemmalta
tasolta, ja johdetaan sita kautta alemmille tasoille [14]. Koska yrityksessa kaytettaviin
jarjestelmiin emme pysty taman tyoén avulla vaikuttamaan, tulee mielestani muutosta nai-
hin ongelmakohtiin hakea asennemuutoksesta. Téassa tapauksessa tuotaisiin ilmi se,
mitd etuja CRM-jarjestelman kayttsta saavutetaan. Jos kaytettavat jarjestelmat voidaan
nahda hyddyllisena tydkaluna tydntekijan omassa tydssa, on niiden kaytté miellyttavam-
paa. Kuten kaaviossa 7 on esitetty, alkupanostuksella on merkitystd myds mythemmin,

vaikka se ei suoranaisesti tuo heti arvoa kyseisessa prosessissa, eli tarjouksen teossa.
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Prosessi

Alkupanos Hyddyt mydhemmin

« Asiakastietojen
tarkastaminen

e Tarjouksen
kirjaaminen CRM-
jarjestelmaan

* Tilaus etenee
nopeasti

* Asiakastietoihin jaa

kaikki tieto

vanhoista

tarjouksista

Kaavio 7. Alkupanoksen tuottamat hyddyt

Asiakastietojen paivittdminen ja tarjouksen kirjaaminen suoraan CRM-jarjestelmaan no-
peuttaa tilauksen kirjaamista. Jalkeenpadin tieto voidaan etsia asiakkaan tiedoista, jolloin
kerran tehty ty0 eli "alkupanos” tuottaa hyotya, niin tilausvaiheessa kuin myos paljon

my&hemmin.

4.2.3 Matala abstraktitaso — tyokalut

Matalalla abstraktitasolla kasitelladn ongelmakonhtia, jotka ovat selkeasti ratkaistavissa
uusilla tai erilaisilla tydkaluilla. Yhtenaisten ohjeiden puuttumiseen paatettiin kehittda oh-
jekasikirja, johon kerattiin kaikki yleiset ohjeet ydinprosessin ymmartamiseen seka yksi-
tyiskohtaiset ohjeet alaprosesseja varten.

4.2.3.1 Ohjekasikirjan tuottaminen

Sisdmyynnin yhteista ohjeistusta eli ohjekasikirjaa alettiin tydstéda haastattelujen kautta.
Haastatteluja tehtiin l&pi organisaation sen sisalla olevien asiantuntijoiden avulla. Ensim-
maisessa haastattelussa haastattelin sisamyynnin koordinaattoria ja etsimme yhdessa
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tarkeimpié alaprosesseja seka sita, mita tyokaluja sisamyynnissa aloittava tyontekija tar-
vitsee [16]. Taméan pohjalta ohjekasikirjalle tehtiin rakenne, joka nakyy kaaviossa 8.
Haastattelun pohjalta tulivat selkeéksi ohjekasikirjan tarkeimmat kiintokohteet. Suurin
osa alaprosesseista on jollain tavalla yhteydessa toisiinsa, joten tarkeimpien alaproses-
sien tueksi tuli tehda myds yleisid ohjeistuksia. Kuten aiemmin tydsséa on todettu, sisa-
myynti on usein linkkin& asiakkaan ja muiden organisaation osien vélilla. TAman vuoksi
ohjekasikirjaan tehtiin osioita myos huollon ty6tehtavista [17]. Naitd ovat esimerkiksi rek-
lamaatiot ja huoltokutsut. Vaikka sisamyynti ei suoranaisesti kyseisia tydtehtavia hoida,
sisamyyijien on kuitenkin oleellista ymmartaa mitd naiden prosessien sisalla tapahtuu,

jotta he voivat ohjeistaa asiakasta prosessissa.

Perusohjeet Tilaukset
Yleiset ohjeet _
o Tarjoukset
1 (Siséiset s
prosessit) Tehdaskyselyt
10ffice
Ostotilaukset

Ohjekasikirja
Yleiset ohjeet Kaygﬁzﬁnﬂf vat
Muita yleisia
ohjeita
Hintatiedustelut Asiakasdata
TyoOtehtavat
) Info/Tekninen tuki
] (Ulkoiset
pI’OSGSSIt) Tarjouspyynnét
Tilaukset
Kaavio 8. Ohjekasikirjan rakenteen kuvaus.

Ohjekasikirja paatettiin tehda PowerPoint-pohjaiseksi, jotta se olisi mahdollisimman kay-
tanndllinen ja miellyttava kayttaa. Osaa alaprosesseista, kuten "Perusohjeet” on selitetty
ohjekasikirjassa jokaista yksityiskohtaa myodten. Osaa alaprosesseja, kuten "Yleiset oh-
jeet” on avattu pintapuolisesti, silla ne toimivat l&hinn& lahtdtietona muissa alaproses-

seissa eika niiden yksityiskohtainen ohjeistus ole tarpeellinen.
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4.2.3.2 Kommunikaation kehittdminen

Yrityksessa oli paljon kommunikaation puutetta osastojen valilla. Téata ongelmakohtaa
l[&hestyttiin tyon l&pinakyvyyden puolesta. Ajatuksena oli kehittaa yhteistyokalu, josta ul-
komyynti nékisi yhdella vilkaisulla sisamyynnin kulloisenkin tydkuorman, josta samalla
myds sisamyynti hyotyisi. Ensin tuli maaritella, mita tietoja tydkalussa tulisi ndkya, jonka
jalkeen eri jarjestelmien raportointia hyvaksikayttden tieto saatiin raatalditya tydkalua
varten. Tyokalu tehtiin Microsoft Power Bl -ohjelman avulla ja sitd kutsutaan
"Dashboard”iksi.

Sisdmyynnin sisdiseen kommunikaatioon péaéatettiin kehitelld kaksi erilaista, mutta toisi-
aan tukevaa tydkalua. Kuten aiemmin insin66ritydssa on mainittu, yrityksen dokumentit
eivat ole olleet selkeasti Ioydettavissd. Dokumentteja ja sisaistda kommunikaatiota varten
kehitimme sisamyynnille osastokohtaisen SharePoint-sivun. Sivuja tehdessa oli selvaa,
ettd kaikki dokumentit, joita paivitetddn tasaisin valiajoin jonkun osaston ulkopuolisen
tahon toimesta, laitetaan esille ainoastaan linkin muodossa, ohjaten kayttdja aina tuo-
reimpaan tietoon. Sivun etusivu on koti-ikkuna, josta on tarkoitus nahda yhdella vilkai-
sulla tarkeimmat tiedotteet, seka kalenteri. Sivun rakenne muodostuu kansioista, tuote-
ryhméakohtaisista sivuista, kalenterista, dashboardista. Kansioihin kokosimme kaikki tie-
dot, jotka eivat vaadi paivittdmista, kuten tiedot vanhoista tuotteista. Tuoteryhma-sivuilla
on ajankohtaisimmat ja kaytetyimmat linkit kyseisten tuoteryhmien omille SharePoint-

sivuille.

Sisamyynnin muuhun tiedonjakoon perustettiin osaston sisainen Yammer-ryhma, jonka
tarkoituksena on jakaa ajankohtaisia konsernin tasolta tulleita paivityksia ohjelmien kay-
tosta seka sisamyyntia koskevia logistiikka uudistuksista. Jatkossa ryhmasta toivotaan

olevan hyotya myds muussa tiedonkeruussa.

5 Yhteenveto

Sisamyynnin osaston pystyy jakamaan selkeasti lyhyen ja pitkan tydkokemuksen omaa-

viin tyontekijoihin. Luonnollisesti lyhyen tydkokemuksen omaavilla tyontekijoilla ei ollut

ennakko-oletuksia uuden asiakaspalvelukonseptin kayttdonotossa, mutta pitkan tyoko-
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kemuksen omaavat kyseenalaistivat sitd enemman. Kayttdonotossa ilmi tulleet jarjestel-
man ongelmat olivat kuitenkin koko osastolle yhteiset ja ilmenivat samalla tavalla tydko-

kemuksen pituudesta rijppumatta.

Tyon alkuvaiheessa ajatuksena oli prosessin mallintaminen, ja suurin p&&paino oli ohje-
k&sikirjan teossa. Tutkimuksen my6ta kéavi kuitenkin ilmi, ettd vaikka ohjekasikirja on tar-
ke& osa ty6td, virtaustehokkuuden kasvattaminen ja sen muutokseen panostaminen on
sisamyynnin kehityskohteista tarkein. Virtaustehokkuuden kasvattaminen automaatti-
sesti ajallaan kehittdd muitakin kehitysongelmia. Tahan liittyy myds muutosjohtaminen,
jota on sovellettu muodostettujen kehitystiimien kautta. Kotterin ajatus on se, ettd muu-
tosjohtamisen tulee aina alkaa johdosta. Kotter on myos sitd mieltd, etta niilla, jotka al-
kavat ajamaan muutosta, tulee olla tarpeeksi auktoriteettia ja alaisten luottamusta taka-
naan [14]. Kotterin ajattelusta jalostamalla paattelimme, etta jos muutoksen eteen tarvi-
taan auktoriteettia ja luottamusta, sitd yleensa on omia kollegoita kohtaan. Muutamista
tuloksista voimme nahda tdman tiimitydskentelyn olevan hyva toimintatapa sisamyyn-

nissa.

Prosessin mallintamisen myo6ta ilmi tulleet kehityskohteet ovat monella eri abstraktita-
solla. Tasta syysta niiden kehitysehdotukset poikkesivat toisistaan merkittavasti. Kor-
keimmat abstraktitason kehitysehdotukset ovat paljon yleisluontoisempia ja keskittyvét
virtaustehokkuuden lisddmiseen tdiden priorisoinnin avulla. Keskimmaisen abstraktita-
son kehitysehdotukset liittyvat muutosjohtamiseen, jonka tulisi lahtea liikkeelle johtoryh-
man tasolta. Matalan abstraktitason kehitysehdotukset ovat jo taman insinddrityén ai-

kana tuoneet positiivista tulosta.

Ohjekasikirjan tekemisessa on kestanyt suhteellisen iso osa taman tydntekoa ja onkin
todettu, ettd koska alaprosessit muuttuvat jatkuvasti, ei ohjekasikirja tule koskaan taysin
aukottoman valmiiksi. Ohjekasikirjasta julkaistaan tietyn véliajoin uusia versioita, jotka
tulevat suoraa tyontekijéiden kayttoon. Vaikka ohjekasikirja oli alun perin tarkoitettu la-
hinna uusille aloittaville tyontekijéille, on se osoittautunut hy6dylliseksi myds yrityksessa
pidempéaén tydskenneille. Ohjekasikirja itsessdan ohjaa tyontekijaé tahtotilan suuntaan,
jolloin tydntekija voi oman tydnsa kautta oppia tehokkaamman tyoskentely tavan.
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SharePoint on viela suhteellisen uusi tytkalu sisdmyynnissa, silla se julkaistiin vasta
vuoden 2019 alussa. Siita on kuitenkin muodostumassa vakiintunut dokumenttien jaon

tydkalu ja se mahdollistaakin visuaalisemman tavan tuoda tiedostoja ja tietoja ilmi.

Henkilokohtaisia sahkopostiosoitteita ei voida kokonaan poistaa kaytosta, silla ne toimi-
vat sisaisen viestinnan valineend. Jokainen asiakkaan sahkoposti tulisi kuitenkin valittaa
yleisiin sdhkdpostiosoitteisiin. Asiakkaiden skeptisyytta yleisid séhkdposteja kohtaan tu-
lee yrittaa lieventdd. Tassa voi auttaa esimerkiksi se, ettd asiakkaan vastustelusta huo-
limatta puhelimessa vakuuttelee vastauksen nopeutta ja sisémyynnin prosessissa ote-

taan tama kiireellisyys huomioon.

Vaikka prosessi sdhkdpostin vastaanottamisesta siihen, ettd asiakas saa tarjouksen, on
hyvin monivaiheinen, tulee silti muistaa tdméan jarjestelman hyddyt. liman asiakkaan tun-
nistamista ja rekisterdintia, on mahdotonta etsia vanhoja sdhképosteja, jolloin prosessia

ei paase tutkimaan taaksepain.

Koordinaattorin ty¢ on osoittautunut aarimmaisen tehokkaaksi prosessin tehostamisen
keinoksi. Kaaviossa 9 on koordinaattorin tyénkuva havainnollistettuna. Jos kaaviota 9
vertaa kaavioon 4 nahdaan selva ero sisamyyjan tyévaiheissa. Tydnkuvaan liittyy kyse-
lyiden suuret vaihtelevuudet niin itse kysymyksissa kuin siind, kuka kyselijana toimii. Tyot
saadaan kuitenkin koordinaattorin tekeman priorisoinnin avulla tehtya 1Office-konseptin
mukaisesti. Sisamyynnilla on esimerkiksi kokemus osastoa paljon tyéllistavasta tarke-
asta yrityksesta, josta tuli suora palaute, ettd emme vastaa kyselyihin riittadvassa ajassa.
Sisamyynnin koordinaattorit alkoivat kiinnittda huomiota tasta yrityksesta tuleviin kyse-
lyihin, ja ne priorisoitiin hyvin korkeaksi. Taméa huomattiin palautetta tulleesta yrityksesta
nopeasti ja he olivat tyytyvaisia muutokseen. Sisamyynnissa yksittaiselle tydntekijalle
tama ei kuitenkaan aiheuttanut lisatoita. Tasta voidaan paatelld, etta téiden priorisointi
on talla hetkellda osaston tarkein kehitysmahdollisuus. Koordinoinnissa priorisoinnin li-
saksi asiakkaat hyotyvat yleisesti siita, ettd Kiireelliset tyot eivat katoa suureen viesti
massaan. Taméa poistaa myds henkista kuormitusta avaamattomista sahkoposteista jo-
kaiselta tyontekijalta.
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Alaprosessin kuvaus — koordinaattorin osuus
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Kaavio 9. Alaprosessin kuvaus — koordinaattorin vaikutus prosessiin.

Konsernin alkuperédinen ajatus siitd, etta kehitelldadn yksi konsepti ja viedaan se jokai-
seen tytaryhtioon sellaisenaan, ei toimi todellisuudessa. Jos keskitytdan pelkastaan jar-
jestelmien ja resurssien kehittdmiseen, saatetaan vahingoittaa koko 1Officen l&ahtokoh-
taan, eli asiakastyytyvaisyytta [6].

Jos 10fficesta haluttaisiin tehda yhté Lean, kuin siité oli ajateltu, tulisi CRM-jarjestelmén
vaiheita poistaa. Suurin vaikutus tulisi kuitenkin silld, ettd Suomessa myytaisiin ainoas-
taan keskusvarastoissa olevia perustuotteita. Tama poistaisi hyvin monta eri vaihetta
koko asiakaspalveluprosessissa. Tama ei kuitenkaan ole Suomessa mahdollista, eika
sita haluta tehda.
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Insin6oritydn aikana konserni on kehittéanyt tydntekijéiden kannustamistapaansa. Vuo-
den alussa sisamyynnille kerrotaan muutama eri tavoitevaihtoehto, joista tyontekija saa
valita itselleen kaksi. Tavoitteita voivat olla esimerkiksi tarjouspyynttjen vastausaika ja
puheluiden vastausprosentti. Riippuen siitd, kuinka hyvin tavoitteet toteutuvat, tyéntekija
saa mahdolliset bonukset. Tallaisella motivoinnilla tydntekija voi tavoitteiden mittauksen

kautta ndhda oman tydpanostuksena ja saada siita myds rahallista etua.

Insin6oritydsta rajattiin pois CRM-jarjestelman muuttaminen tai sen toimintoihin vaikut-
taminen. Tyon alkuvaiheessa organisaation rakenne muuttui konsernin tasolla niin, etta
Suomen tytaryhtid on osa Nordic-aluetta, johon kuuluu muun muassa Ruotsi, Norja ja
Tanska. Suomen tytaryhtié on hyvin pieni osa konsernia, ja yhtena tytaryhtiona vaiku-
tusvalta ei ole ollut suuri, mutta Nordic-alueella on paljon enemman vaikutusvaltaa kon-
serniin. Insin6oritydn aikana CRM-jarjestelméan vikoja on listattu yhdessa Nordic-tasolla
ja, esimerkiksi jarjestelman hitautta on saatu poistettua, mikd on nopeuttanut prosessin
toteutusta. CRM-jarjestelméan ongelmien tydstdminen on pitk& prosessi, ja se jatkuu

edelleen.

Kuten aiemmin olen insindoritydssa todennut, sisdimyynnin tyéssé on hyvin paljon eri-
laista vaihtuvuutta, jolla on suuri merkitys virtaustehokkuuteen. Tyontekijoiden tasolla
CRM- ja SAP-jarjestelmén raportointia on hyddynnetty ainoastaan DashBoardin teossa.

Raportointia tulisi mielestani hyddyntaa myos vaihtuvuuden ennustettavuuteen.
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Grundfosin arvot ja tavoitteet

Alla on lueteltuna Grundfosin arvot ja tavoitteet, joiden pohjalta konserni pyrkii toimi-

maan.

Our values

SUSTAINABLE

Grundfos runs its business in a responsible and ever more sustainable way. We make products and solutions
that help our customers save natural resources and reduce climate impact. We take an active role in the
society around us. Grundfos is a sodally responsible company. We take care of our people - also those with
special needs.

OPEN AND TRUSTWORTHY

In Grundfos we do what we say, and we say what we do. Our communication is open and honest among
ourselves and with the world around us. We put the facts on the table — also when it is not pleasant.

FOCUSED ON PEOPLE

Grundfos is our people. We develop the individual. Everyone in Grundfos has passion and potential.
Everyone has the power to influence. Everyone must feel respected and valued.

INDEPENDENT

The main shareholder of Grundfos — now and in the future —is the Pgyl. Due Jensen Foundation. Profit is a

PARTNERSHIP

Grundfos creates value through dose relations with customers, suppliers and other stakeholders. We are a
global company building on local entrepreneurship. We believe that diversity drives innovation and growth.

RELENTLESSLY AMBITIOUS

In Grundfos we never stop challenging ourselves to create better solutions faster. We take pride in delivering
premium guality in everything we do. We show leadership and innovate the future.
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Our purpose

Grundfos is a global leader in advanced pump solutions and a trendsetter in water technology.
We contribute to global sustainability by pioneering technologies that improve quality of life for
people and care for the planet.

"Global leader™ means that Grundfos is perceived by its customers and competitors throughout the world
as the leading player in the pump industry. We develop, produce, sell and service high guality pump
solutions and we set the standard in the industry.

"Advanced pump solutions™ means that we offer turn-key solutions to match the requirements of our
customers — no matter how complex the solution is, where it is to be used or how big it is.

"Trendsetter within water technology™ means that we strive to be among the industry leaders when it
comes to finding ways of using new technologies to move and treat water and wastewater.

"Contribute to global sustainability” means that we do business in an environmentally sustainable way
and create sustainable solutions from cradle to grave. We are committed to making a significant contribution
towards reduding the impact on the environment by limiting both our own and our customers’ CO2 emission
levels. We aim to create cleaner technologies and solutions which limit water consumption, improve
efficiency, enable consumers to reduce their water and energy consumption and increase the reuse of
resources.

"Ground-breaking technologies”™ means that we will invent solutions the world has never seen before.
We will expand our business with the addition of new categories and areas by using our technologies in new
and creative ways, based on the requirements of our customers.

"Imprbwa the quality of life for people and take care of the planet” means that we focus on people
in a growing world, and that there is always a balance between human, social and environmental concerns
in our solutions. We want to enable people to look after themselves and to give more people a more
comfortable life without it being at the expense of the environment and the planet’s natural resources. We
are always eager to find solutions for the world’s most poverty-stricken communities and people with spedal
needs.
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Keskustelujen kysymyslista

Alla kysymyslista, jota kaytettiin haastateltaessa sisamyynnin tyontekijoita.

Sisdmyynnin haastattelujen kysymyslistat:

Aihealueet:

1. Kaytossa olevat jarjestelmat
=  Toimivuus prosessissa?
=  Toimivuus keskendan?
= Tekninen toimivuus?
2. CRM -jarjestelmén toiminta
= Eri tyovaiheet — IR,RFQ/RFI
= QOhjelman ndkyma
=  Prosessin toimivuus
=  Asiakkaan tunnistaminen
3. Asiakasrekisteri
= Onko kunnossa?
=  Toimiiko osana prosessia?
=  Mika suurin ongelma?
4. Osastojen vélinen kommunikointi
= Onko ongelmia?
= Miten vaikuttaa tydhon?
5. Muita ongelmakohtia?
6. Suurimmat asiat mitka tulisi muuttaa, jotta tyoskentely olisi miellyttavampaa?
7. Onko uudessa asiakaspalvelukonseptissa jotain hyvaa?
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