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Opinnaytety6 on tehty tydpaikalleni Kemin Energia ja Vesi Oy:lle, koskien v. 2017
joulukuussa alkanutta laskutus- ja asiakastietojarjestelman kaytté6nottoprojektia.

Opinnaytetyén keskeisena tutkimusmenetelmana on laadullinen arviointitutki-
mus, jonka avulla saadaan selville, miten toteutetussa jarjestelman kayttédnotto-
projektissa on onnistuttu. Tutkimusaineisto on keratty luonnollisissa tilanteissa
havainnoinnin avulla sek& haastattelemalla valittuja avainhenkil6itéa. Muita aineis-
toja ovat projektipaivakirja seka palaverimuistiot.

Tybssa on tarkasteltu laskutus- ja asiakastietojarjestelman kayttéonottoprojektin
onnistumiseen vaikuttavia tekij6itéd sekad samalla selvitetty henkildéstén kokemuk-
sia muutosprojektin onnistumisesta ja muutoksen herattamista tunteista. Koska
jarjestelmanmuutos on jo tehty ja kaytéssa, niin projektin arviointi on siten jalkiar-
viointia.

Tydn tavoitteena oli tuottaa konkreettista tietoa uuden jarjestelman kayttéénoton
onnistumisesta seké tuoda esille mahdollisia kehitysehdotuksia ja mielipiteitad uu-
den ohjelman kayttéénottoon liittyen. Muutosjohtaminen on yksi tarkeimmista te-
kijoista, joka nousee esille jarjestelmien kayttdénotoista kertovissa Kirjoissa.
Myds tasséa tutkimuksessa voidaan kayttéénottoon eniten vaikuttaviksi tekijoiksi
nostaa teorian ja arvioinnin kautta seka loppukayttajien nakékulmasta juuri muu-
tosjohtamisen seka liséksi viestinnan, koulutuksen, projektin suunnittelun seka
jarjestelman kaytettavyyden. Kehittdmisehdotuksena tulevia kayttéénottoprojek-
teja ajatellen voidaan esittda koulutuksen ja tiedotuksen lisdaminen.

Asiasanat tietojarjestelma, kayttdédnottoprojekti, muutosjohtami-
nen, muutosvastarinta, arviointitutkimus
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The final Thesis was done for my employer Kemi Energy and Water Ltd, subject
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The main research method used in Thesis is a qualitative evaluation study, which
helps to determine, how successful the system implementation project has been.
Most of the research material was collected in natural situations through obser-
vation and interviews with some of the main participants in the project. Other ma-
terials includes project diary and meeting memos.

Thesis examines success facts of the billing and customer information system
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has already been made and is in use, project evaluation is thus an ex-post eval-
uation.
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1 JOHDANTO

Yritykset investoivat nykyisin ahkerasti uusiin tietojarjestelmiin, joita kehitetaan
kaiken aikaa lilketoiminnan kasvaviin tarpeisiin. Ohjelmistomarkkinoilla on run-
saasti tarjontaa, siksi on tarkeaa tunnistaa, mita uudelta jarjestelmalta edellyte-
taan. Uuden jarjestelman kayttdédnottoprojekti tulee nahda laajemmin kuin pel-
kastdan jarjestelman uusimisena, silla se vaistamattd muuttaa myds yrityksen
toimintatapoja. Koska tietojarjestelmia kaytetaan paivittain, tyéntekijéilla on hyvin
vahva sidos niihin. Taméan vuoksi myds tydntekijdiden viihtyvyys seka tyébmoti-
vaatio ovat pitkélti toimivan ohjelmiston aikaansaamia (Lahti & Salminen 2008,
183; Tiirikainen 2010, 61.)

Vaikka jokainen kayttéénottoprojekti on erilainen, on jokaisella projektilla kuiten-
kin tietynlaiset ominaispiirteet. Mikali jarjestelmanmuutosta viedaan yrityksessa
eteenpdin perustelematta muutoksen tarvetta, voi tiedon puute aiheuttaa muu-
tosvastarintaa. Muutostilanteessa tydntekijdiden tunteet voivat olla ristiriitaisia,
koska muutokseen liittyy aina paljon uuden opettelua ja entisista tydskentelyta-
voista luopumista. Siksi muutosvastarinta on luonnollinen reaktio muutokseen.
Muutoksen johtaminen vaatii esimiehelta ihmisten johtamisen taitoja. Hyva muu-
tosjohtaja hallitseekin viestinndn, kommunikaation ja vuorovaikutuksen taidot.
Onnistuneessa muutosprojektissa on huomioitu resurssit, muutoksen suunnittelu

seka tyodntekijat.

Opinnaytety6ssa on kuvattu kohdeyrityksen laskutus- ja asiakastietojarjestelman
kayttéonottoprojektin etenemistd, samalla dokumentoiden sen toteutumista. Ta-
voitteena on haastattelun avulla selvittda kayttajien kokemuksia projektista ja ka-
sityksia sen onnistumisesta seka saatujen tietojen pohjalta analysoida kayttéon-
ottoprojektin onnistumisen hyvia ja huonoja puolia. Kayttédnottoprojektin onnis-
tumisen analysointi ja arviointi on perusteltua, koska siten voidaan kehittaa en-
tistd parempia toimintatapoja tulevia kayttédnottoprojekteja varten sekd ymmar-
taa kayttdédnoton onnistumiseen vaikuttavat tekijat.

Opinnaytety6ssa esitetyn arvioinnin viitekehyksena on kehittdmisarviointi. Se ku-
vaa projektin vaikuttavuutta ja vaiheet jalkikateen, jolloin tutkimuksen avulla voi-
daan tunnistaa onnistumiset seka kehittdmiskohteet k&ytdnndén kokemusten
kautta koko kayttdédnottoprosessin ajalta. Arvioinnissa tuodaan myés epéakohdat



esiin, mutta kyseessa on tarkoitus olla korjaava, ei kielteinen palaute. (Hyttinen
2006, 11.)

1.1 Opinnaytetydn tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetydn tarkoituksena on tutkia, mitkd ovat tdmankaltaisen laskutus- ja
asiakastietojarjestelman kayttéonottoprojektin onnistumisen edellytykset seka
selvittdd myds henkildstdn kokemuksia muutosprojektin onnistumisesta ja muu-
toksen herattamista tunteista. Tydn tavoitteena on tuottaa konkreettista tietoa uu-
den jarjestelman kayttéénoton onnistumisesta seka tuoda esille mahdollisia ke-
hitysehdotuksia ja mielipiteitd ohjelman kayttéoén liittyen. Kayttajakokemusten
kautta pystytdan kartoittamaan ongelmat, mita korjauksia on tehty, mita on viela
tekematta ja mita pitda huomioida verrattuna entiseen. Lisaksi tavoitteena on 16y-
tdd mahdollisia entistd parempia toimintatapoja, joiden avulla uuden ohjelman
kayttd tehostuisi entisestaan, silla jarjestelmaan voidaan tehda edelleenkin viela
raataloityja muutoksia ja lisdyksia tarpeiden mukaan. Opinnaytety6 toimii siten
kirjallisena tallenteena muutosprojektin etenemisestd seka arvioinnista, kuten

mitka kaikki tekijat vaikuttivat kayttéonottoprojektiin.
Opinnaytetyd pyrkii vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

e Mitkd tekijat vaikuttavat jarjestelman kayttdédnottoprojektin onnistumi-
seen?

¢ Miten k&yttéonottoprojektin onnistumista voidaan arvioida?

e Miten kayttéonottoprojekti on onnistunut kayttajien nakékulmasta?

Opinnaytetydsta on rajattu kokonaan pois yleensa kayttéénottoprojektiin kuuluva
jarjestelman valinta ja vertailuvaihe seka projektin kustannukset.

1.2 Opinnaytetyén tutkimusmenetelma

Taman opinndytetydn keskeinen tutkimusmenetelma on laadullinen arviointitut-
kimus. Tutkimuksessa kaytettava aineisto on paaasiassa laadullista eli kvalitatii-
vista aineistoa. Arviointitutkimus soveltuu tdhan tutkimukseen hyvin, koska koh-
teena on ty6eldaman kaytannoén tarpeen kehittdmiskohde ja toimintatapojen tai
pienten yksityiskohtien muutos- ja kehittdmistarve. Tutkimusaineisto on keratty

luonnollisissa tilanteissa havainnoinnin avulla sekd haastattelemalla valittuja



avainhenkil6itd. Haastattelun tarkoituksena oli tuoda esille vastaajien omia koke-
muksia ja tuntemuksia uuden jarjestelman kayttédnottoprojektista ja sen toteu-
tuksesta. Havainnoinnissa tarkasteltiin ohjelman kaytettavyytta paakayttajien na-
kemysten ja kokemusten perusteella. Havainnoinnin avulla saadaan tietoa jarjes-
telman toiminnasta, kaytettavyydesta ja sen puutteista, ja nain pystytdan mietti-
maan mahdollisia kehittdmistarpeita. Tutkimus on siten myds hyvin sosiaalinen
prosessi, joka kannustaa kayttdjia arvioimaan uuden jarjestelman kaytettavyytta
sekd samalla kehittdmaan myds omia toimintatapoja. Muita aineistoja ovat pro-
jektipaivakirja seka palaverimuistiot.

Arviointitutkimusta tehddan etupaassa paatdksenteon ja kehittamistydn tueksi,
eri vaihtoehtojen kartoittamiseksi ja toimintaymparistén rajoitusten selvitta-
miseksi. Arviointi ei kuitenkaan johda automaattisesti tiedon hyédyntamiseen.
Tutkimuksen yhtena tehtavana on tarjota tietoja ja suosituksia havaittujen ongel-
mien ratkaisemiseksi. Tutkimuksen tuottamat uudet nakékulmat voivat avata
maarittelem&én myds ongelmia uusilla tavoilla. (Erasaari, Lindgvist, Mantysaari
& Rajavaara 1999, 36-37.)

Tutkimuksen méaarittelystd on erilaisia nakemyksia. Tutkimuksen tekemiseen
kuuluu suunnitelmallinen ja tavoitteellinen tutkimusprosessi, joka dokumentoi-
daan siten, ettd sen asianmukaisuus ja luotettavuus voidaan tarkistaa jélkeen-
pain. Tutkimusprosessissa aiheeseen perehdytaan ja rajataan aihe, laaditaan tut-
kimussuunnitelma, perehdytaan aiempaan tutkimustietoon, keratdan tutkimusai-
neistoa, analysoidaan seka raportoidaan sitd. Nain tutkimuskysymyksiin saadaan
vastaukset. Arviointitutkimuksessa tutkija voi ottaa kantaa, mutta tutkimuksen
vaikuttamistarkoitusta ei kuitenkaan pideta tarkoituksenmukaisena. Projektin ar-
viointi voidaan kuitenkin tehda tutkimuksen sisélla, jolloin arviointi on osa tutki-
musta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 58-59; Kivipelto 2008, 12.)

1.2.1 Arviointitutkimus

Arviointitutkimuksessa paahuomio kohdistuu arvioinnin uskottavuuteen, jotta ra-
portin lukija uskoo paatelmien kautta saavutettuihin tulkintoihin. Tutkimuksen
vakuuttavuus saavutetaan vaikutelman lisdksi myds sen raportoinnin keinoin.

Olennainen asia on myds tutkimuksen tulosten hyddynnettavyys, onko raportin



materiaalista varsinaista hy6tya. Hyédynnettavyyteen kuuluu mydés tulosten siir-
rettavyys esimerkiksi uuteen projektiin. (Anttila 2007, 147.)

Arviointitutkimuksella on kiinted yhteys kaytantdén. Arviointitutkimuksen avulla
saadaan esimerkiksi selville, miten toteutetussa jarjestelman kayttédénottoprojek-
tissa on onnistuttu. Kayttédnottoprojektia voidaan arvioida kokonaisuutena sen
vaikuttavuuden, hyédyn, sille asetettujen odotusten tai taloudellisuuden nakdkul-
mista (Anttila 2007, 98).

Arviointitutkimuksessa huomio kohdistetaan erilaisten prosessien ja varsinkin
tydn tekemiseen liittyvien vaiheiden realistiseen arviointiin. Arvioinnilla voidaan
saada tietoa yksil6ilta, kuten heidan kokemuksistaan arkipaivaan liittyviin pieniin,
kaytanndllisiin kysymyksiin. Arvioinnilla on tarkea rooli toiminnan kehittdmisessa
ja ohjaamisessa. Arvioinnin tarkoituksena onkin aikaansaada muutosta. (Anttila
2007, 34-35; Kuusela 2004, 98.)

Arvioinnin luotettavuutta pohdittaessa on tarkeaa miettia, miksi arviota ylipaansa
halutaan tehda ja mita siltd haetaan. Kehittdmisarviointi tehdaan aina jotakin tar-
koitusta varten ja se edellyttaakin tiedon hyédyntamista. Sité voidaan tehda seka
etu- ettd jalkikateen esimerkiksi tietysta projektista, jolloin pyrkimyksena on |6ytaa
muutoksia organisaation toimintatapoihin. Arviointia voidaan tehda myds tiedon-
tuotannon nakdkulmasta, jolloin tavoitteena on saada lisda ymmarrysta tutkitta-
vasta kohteesta ja ymmartaa paremmin ongelmien taustalla olevia tekij6ita. (Era-
saari ym. 1999, 108, 112.)

Kéayttéonottoprojektin arviointitapahtumassa osanottajat ottavat kantaa, keskus-
televat, pohtivat ja tutkivat kdytdnndssa erilaisten vaiheiden onnistumista ja ta-
voitteiden seka mielikuvien toteutumista. Arvioinnissa tuodaan esille omat mieli-
piteet seka vaitteiden ja tietojen perustelut ryhman kriittisesti tarkasteltaviksi. Se
on siten arviointiprosessi, jossa pohditaan toiminnan merkitysta ja arvioidaan tu-
loksia. (Anttila 2007, 60.) Pekka Kuusela nostaa teoksessaan (2001, 104) esiin
arviointitutkimuksen tarkeimmaksi tehtavaksi selittdmisen. Selittdmisen avulla on
mahdollista 16ytaa ne kaytannét, jotka muuttavat toimintaa. Arvioinnin tulee pal-
vella kayttajaryhman tiedontarpeita, joka edellyttaa tiimitydta. Arvioinnin onnistu-



misen kannalta on hyva saada mukaan sopivaa asiantuntemusta omaavia hen-
kilbita. Merkitsevan lopputuloksen saavuttamiseen vaikuttaa kayttéjien tiedot, tai-
dot ja kokemus. (Robson 2001, 46.)

Arviointitutkimus tuo projektin toiminnan ja valinnat nakyviksi, siksi se voidaan
kokea arvosteluna. Tarkoituksena on kuitenkin tuoda esille ne asiat, jotka eivat
toimi ja ne asiat, jotka eivéat tavoitteista huolimatta ole toteutuneet. Liséksi se pal-
jastaa myds ennalta arvaamattomat seuraukset. Toiminnan analysointi ja naky-
vaksi tekeminen usein pelottaa, koska tutkimus paljastaa, taltioi ja dokumentoi
projektin toteuttamistapoja. (Vartiainen 2001, 65.)

Uuden jarjestelman kayttéénottoprojektin arviointiin sisallytettavia osa-alueita
voivat olla esimerkiksi projektin suunnittelu ja tavoitteiden asettaminen, toiminnan
organisointi ja vastuiden selkeys, aikataulutus ja henkiléstéresurssien hallinta,
johtamiskulttuuri, projektinohjaus ja palaveritoiminta, toimintatapojen ja osaami-
sen kehittyminen, padatdksentekoprosessit, tiedotus ja viestinta, muutosten hal-
linta seka ongelmanratkaisutilanteiden hallinta. (Anttila 2007, 43.)

1.3 Opinnaytetyén rakenne

Opinnaytetyd on jasennetty viiteen paalukuun. Ty6 alkaa johdannosta, jossa kéa-
sitelladn opinnaytetydn tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset. Ensimmai-
sessd luvussa kerrotaan myds opinnaytetydssa kaytetyt tutkimusmenetelmat.
Toisessa luvussa esitellaan taustat opinnaytetydlle seké kohdeorganisaatio. Kol-
mannessa luvussa kasitelladn muutosprojektin lapivientia seka tutkittavaa kayt-
téonottoprojektia vaiheittain. Koska teoriaosuus painottuu kayttéénottoprojektiin
ja siihen vaikuttaviin tekijéihin, niin opinnaytetydn teoreettinen viitekehys raken-
tuu kayttéénottoprojekteihin liittyvasta yleisesta teoriasta. Jalkiarviointiosiossa
analysoidaan haastattelun avulla keratty kayttajien palaute l1ahdekirjallisuuteen
pohjautuen. Siina kasitelladn myods niita tekijoita, jotka vaikuttavat kayttéonotto-
projektin onnistumiseen seka sitd, miten henkil6std yleensd kokee muutok-
sen. Lisaksi vaikuttavuuden arvioinnin avulla voidaan todeta, mita uuden jarjes-
telman kayttéénotolla on saavutettu. Luvussa nelja esitelladn muutosjohtamisen
keinoja ja muutoskykyisen ryhman merkitysta uuden tietojarjestelman kaytté6n-

otossa. Lisdksi kasitellddn muutosvastarinnan syitd. Yhteenveto osioon on ke-



ratty opinnaytetydn tuloksia seka niiden pohjalta tehdyt johtopaatokset seka ke-
hitysehdotukset. Lopuksi on arvioitu tutkimuksen luotettavuutta ja mahdolliset jat-
kotutkimuksen kohteet.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA

2.1 Kohdeorganisaatio

Opinnaytety6 on tehty Kemin Energia ja Vesi Oy:lle, koskien v. 2017 joulukuussa
alkanutta laskutus- ja asiakastietojarjestelman muutosprojektia. Uusi laskutus- ja
asiakastietojarjestelma on ollut tuotantokaytéssa v. 2018 kesékuun alusta lah-
tien, jolloin tama lopputyd on jalkitutkimus uuden ohjelman kayttéénottoprojek-
tista. Tybtehtaviini kuuluu kirjanpitotéiden liséksi kaukolampdlaskutus, joten olen
itse ollut tassa projektissa alusta alkaen mukana paakayttajan roolissa.

Kemin Energia ja Vesi Oy on Kemin kaupungin omistama yritys, joka tarjoaa asi-
akkailleen sahkddn, kaukolampddn seka vesihuoltoon liittyvia palveluita. Konser-
nin liikevaihto on 22 miljoonaa euroa ja tyontekij6itd on yhteensa 63 henkilda.
(Kemin Energia ja Vesi Oy 2019.)

Konsernin vesihuoltopalvelut tuotetaan Kemin Vesi Oy:ssa, joka huolehtii veden-
jakelusta seka jatevesien johtamisesta ja puhdistamisesta. Kemin Vesi Oy on Ke-
min Energia ja Vesi Oy:n tytaryhtid, toimien kuitenkin omana erillisena yhtiéna.
Koko henkiléstd on Kemin Energia ja Vesi Oy -konsernin palveluksessa. Tama
yhdistyminen on suhteellisen tuore, silla energiayhti6é osti vesiyhtién koko osake-
kannan Kemin kaupungilta 1.1.2016. Henkil6st6 on muuttanut saman katon alle
vuoden 2017 alkupuolella. (Kemin Energia ja Vesi Oy 2019.)

Kaukolammon laskutus- ja asiakaspalvelutyét ovat olleet ulkoistettuna Oulun
Sahkénmyynnilla kymmenen vuoden ajan. Kaukolampdlaskutuksen siirto Oulun
Sahkdénmyynnilta takaisin Kemin Energia ja Vesi Oy:lle hoidettavaksi, kaynnisti
uuden laskutusohjelmiston hankinnan. Jarjestelmaksi valittiin InWorks, jolla pys-
tytdan laskuttamaan seka kaukoldmpd- ettd vesiasiakkaat, eli tarkoituksena on
ollut yndenmukaistaa laskutusta. InWorks -jarjestelmaan siirtyminen on ollut sa-
malla strateginen valinta, liittyen energia- ja vesiliiketoimintojen yhdistamiseen

konsernissa.

Tydssa tutkin Solteq Oyj:n tarjoamaa InWorks Heat & Water -asiakashallinnan ja
laskutusjarjestelman kayttéonottoprojektia seka tdaman muutoksen tuomia mah-
dollisia haasteita. INnWorks -jarjestelma korvaa yhtiéssa aiemmin kaytéssa olleet
kaksi erillista jarjestelmaa.



Kemin Vesi Oy:n myyntireskontra on ollut Kemin kaupungin alaisuudessa ProE -
taloushallinnon jarjestelmassa. Myyntireskontran seuraaminen on helpottunut,
kun kaikki tieto on samassa ohjelmassa. Laskutus- ja asiakastietojarjestelman
vaihdolla on pyritty palvelemaan tydelaman tarpeita siten, ettd muutoksen myoéta
taloushallinnon tehokkuus lisdantyy ja reaaliaikainen raportointi parantuu, kun

seka kaukolampo- etta vesilaskutus ovat saman jarjestelman alaisuudessa.

Uudistuksen my6ta asiakaspalvelussa voidaan katselmoida yhden jarjestelméan
kautta asiakkaan kaukolampdé- ja vesilaskutusta samalla kertaa, joten palvelu on
monipuolistunut. Lisdksi Online -palvelussa, sahkéisen asioinnin kautta, asiakas
voi itse tarkastella omia yhteys- ja sopimustietojaan, tehda muuttoilmoituksen tai
tarkastella veden ja kaukolammdn kulutusta ja laskuja. Asiakaspalvelujarjestelméan
uudistaminen on tarkeda nain mygs yrityksen kilpailukyvyn yllapitamisen ja asia-
kaspalvelun tehostamisenkin nakékulmasta.

2.2 Mpyyntilaskutus

Myyntilaskutusprosessi alkaa laskujen muodostamisesta ja paattyy maksun vas-
taanottoon ja reskontrakuittaukseen. Myyntilaskutukseen kuuluu myds asiakas-
ja laskutustietojen perustaminen ja paivitys, joten se on osa asiakashallintapro-
sessia. Uusi liittyma avataan Kiinteiston liityttya vesihuolto- tai kaukolampdver-
kostoon tai kiinteistén omistajanvaihdon tapahtuessa. Myyntireskontraan kohdis-
tuu suoritukset seka sielta seurataan avoimia laskuja. Jos asiakas ei maksa las-
kua ajallaan, lahetetdan ensimmaisena perintatoimenpiteena maksukehotus. Ra-

porttien avulla myyntireskontra tdsmaytetaan kirjanpitoon.

Kemin Energia ja Vesi Oy:lla kaukolampdlaskutus perustuu etéluettavilta mitta-
reilta saataviin lukemiin, jolloin laskutus hoidetaan kulutukseen perustuen aina
kuukausittain. Kaukolampdlasku koostuu energiamaksusta, joka perustuu mitat-
tuun energian kayttdon seka perusmaksusta. Asiakkaina on noin 450 kiinteist64a,
jotka ovat paéosin kerros- ja rivitaloja seka julkisia rakennuksia.

Kemin Vesi Oy:lla laskutettavia kiinteist6ja on noin 5500 kappaletta, silla lahes
kaikki kemilaiset asuinrakennukset on liitetty vesijohto- ja viemariverkostoon. Ve-
siasiakkaille lahetetaan arviolaskut kahden kuukauden valein. Kerran vuodessa

ldhetetaan lukemailmoituskortit tasauslaskutusta varten. Mikali asiakas ilmoittaa



vesimittarilukeman kesken vuotta, on seuraava lasku aina tasauslasku. Tasaus-
laskussa laskutetaan veden- ja jateveden kulutus edellisestd lukemasta uuteen

lukemaan vahennettyna ennalta laskutetut arviot. Kemin Vesi Oy huolehtii myds
Simon kunnan jatevesien puhdistamisesta.
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3 KAYTTOONOTTOPROJEKTIN VAIHEET

3.1 Muutosprojektin lapivienti

Projektien avulla yrityksissd on jo pitkaan kehitetty toimintaa. Projekti on kerta-
luonteinen toimenpide, jolla on tietty organisaatio ja resurssit. Se tahtaa tiettyjen
ennalta asetettujen tavoitteiden toteuttamiseen ja etenee tiettyjen vaiheiden mu-
kaan sen perusteella, mika projektin tehtdvaksi on maaritelty. Projektin toteuttaa
yhdessa joukko ihmisia, joilla on projektissa omat vastuunsa ja roolinsa. Tama
joukko pyrkii yhteisty6lla toteuttamaan projektille asetetut vaatimukset. Projekti-
hallinnan tavoitteena on projektille asetettujen tavoitteiden saavuttaminen suun-

nittelun, aikataulujen asettamisen ja kontrolloinnin avulla. (Virtanen 2000, 31, 35.)

Tavoitetilan suunnittelu aloitetaan analysoimalla yksityiskohtaisesti lahtétilanne,
eli mita prosesseja ja organisaation osa-alueita projekti koskee. Laskutusproses-
silta edellytetddn nopeutta, luotettavuutta, virheettémyytté ja laadukkuutta, joten
naihin vaikuttavia tekij6itd on kaytava lapi analyysissa. Liséksi tutustutaan ole-
massa olevaan dokumentaatioon ja seurataan tydnkulkua seka tyéskentelyme-
netelmid kdytdnndsséa. Olennaista tdssa on tunnistaa prosessien rajapinnat mui-
hin jarjestelmiin seka huomioida eri sidosryhmét. Suunnitteluvaihe ratkaisee, syn-
tyykd muutoksesta positiiviset vai negatiiviset kasitykset, silla ne antavat suunnan
koko kayttdonottoprojektille. (Stenvall & Virtanen 2007, 48; Lahti & Salminen
2008, 185-186.)

Kemin Energia ja Vesi Oy:n laskutus- ja asiakastietojarjestelman muutosprojekti
kaynnistyi loppuvuodesta 2017. InWorks -projektin aloituspalaveri pidettiin
8.11.2017. Projektipaallikén johdolla keskusteltiin projektikokonaisuus lapi seka
esittaydyttiin kokoontumalla koko projektiryhma saman pdydan &aressa. Lisaksi
lapikaytiin projektin tavoitteet seké sovittiin projektin l&pivientiin liittyvista kaytan-
ndista, kuten palaveri- ja viestintakaytannoista seka keskusteltin muutosten ja
riskien hallinnasta. Palaverissa kaytiin 1api myds projektin vaiheistusta ja aikatau-
lutusta seka kartoitettiin tietoliikenneyhteydet, kayttdoikeudet ja muut integraatio-

rajapinnat.
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Kemin Energia ja Vesi Oy & Kemin Vesi Oy
inWorks Heat ja Water -jarjestelman kdyttéonotto

2017 2018

11 12 1 2 3 4 5 6

Esitietojen kartoitus

Projektisuunnitelma

Mairittelyt ja Suunnittelu

Konversiomé&éarittelyt

Integraatiomaéarittelyt

Online-palvelut

Toteutus

inWorks-ympé&ristdn perustaminen

Konversiot lampdkannasta (Ellarex -> inWorks)

Konversiot vesikannasta (CGl:n vesikannasta -> inWorks)

Kayttédnoton konfigurointitydt (mm. tuotteet, hinnastot..)

inWorks koulutus

Online / kdyttdonotto- ja konfigurointitydt

Integraatiototeutukset

Testaus

inWorks: Toiminnallinen testaus

inWorks koelaskutukset

Integraatiot erillisten suunnitelmien mukaisesti

Online-palvelut

Tuotantoonlihtd

Tuotantokdytdn valmistelu

Tuotantokonversiot
Tuotantokdytdn aloittaminen (I&mpd ja vesi)
Online-palveluiden julkistaminen loppuasiakkaille

Tuotannon tuki ja siirto Solteqin tukipalveluun

Kuvio 1. Vaiheistus ja aikataulutus karkealla tasolla

Projekti 1ahti etenemaan laaditun aikataulun mukaisesti (kuvio 1) ja projektipala-
vereissa henkildstdlle jaettiin erilaisia tehtdvia selvitettavéaksi. Marraskuun lo-
pussa pidettiin konversioiden maarittelypalaveri, jossa maariteltiin rajapinnat kon-
vertoitaville tiedoille. Veden ja kaukolammdn tiedot siirrettiin kahdesta eri jarjes-
telmasta uuteen yhteiseen InWorks -kantaan Excel -taulukoilla. Kemin Vesi Oy
on kayttanyt laskutusjarjestelmanaan CGl Vesikanta Plus -jarjestelmaa ja Oulun
Sahkénmyynti Oy Empower Oyj:n Ellarex -asiakastietojarjestelmaa. Tassa vai-
heessa suurin ty®d oli asiakastietojen lapikaynti massiivisista Exceleista, koska
siirrettavat tiedot piti muokata uuden jarjestelman vaatimusten mukaisiksi eika
vanhentunutta tai muuten epakuranttia tietoa ollut jarkevaa siirtda uuteen jarjes-
telImaan. Siirrettavien tietojen sisallén tarkistamisen vastuu jaettiin projektiryhman

jasenille.
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Uudessa jarjestelmassa veden ja kaukolammadn asiakastiedot ja myyntireskontra
ovat yhteiset. Molemmilla hyddykkeilld on kuitenkin omat laskutusympéaristonsa.
Kahdesta eri lahdejarjestelmasta ei lahdetty siitamaéan avoimia myyntireskont-
rien laskuja InWorksiin. Vedenpuolelle saatiin siirrettya aikaisemmat laskut las-
kuriveineen 1.7.2010 alkaen seka 10 -vuoden ajalta lukemabhistoriatiedot, mutta
lammdnpuolelle ei saatu aikaisempaa laskudataa kaytté6n ollenkaan. Kulutuksen

tuntidata siirrettiin 5 -vuoden ajalta uuteen jarjestelmaan.

Projektiryhman Skype -palavereita pidettiin noin kuukauden vélein ja erillisten
tydryhmien palavereita aina tarvittaessa. Palavereissa késiteltiin projektin etene-
mistd, InWorks -ymparistén perustamisen tilannetta seka tydn alla olevien tehta-
vien etenemista seka koulutustarpeita. Projektin ohjausryhmalla oli omia palave-
reita, joissa kasiteltiin projektin etenemista, kustannuksia ja tavoitteiden toteutu-
mista. Palavereissa lyétiin lukkoon myds jarjestelmaan tarvittavat lisatyoét eli oh-

jausryhma hyvéksyi kaikki muutokset projektisuunnitelmaan.

Toteutusvaiheeseen siirryttdessa laaditaan maarittelydokumentit, jotka pitéavat si-
sallaan tydnkuvat, yksityiskohtaiset prosessikuvaukset, liittyméakartat, rekisteri- ja
parametrointikuvaukset seké kaiken raportoinnin. Kun maarittelyt on hyvaksyity,
siirrytddn tekniseen toteutus- ja testausvaiheeseen. Teknisessa toteutusvai-
heessa tehdaan perusparametrointi, liittymien rakentaminen, tekniset asennuk-
set, konversioajot, perustetaan sovelluksen perustiedot maarittelyiden mukai-
sesti ja perustetaan tietoliikenneyhteydet. Testauksessa voidaan kayttaa eri me-
netelmid, mutta paras lopputulos yleensa saavutetaan, jos jarjestelmalla voidaan
ajaa lapi todellista laskutusaineistoa siséaltden poikkeustilanteetkin. Kun uusi sah-
kéinen laskutusymparistdé on valmis, voidaan siirtyd varsinaiseen tuotantokayt-
t66n. Tassa vaiheessa on yleensa viimeiset kayttajakoulutukset. Tuotantovaihee-
seen siirryttaessa tulee varmistaa, ettd ulkopuoliset sidosryhmat ja asiakkaat
huomioivat muuttuneet verkkolaskuosoitteet ja toimivat sovitulla tavalla. (Lahti &
Salminen 2008, 190-191.)

Toukokuun puolivalissa tehtiin uuden jarjestelman hyvaksymistestaus, jossa ve-
den ja lammoén laskuttaminen tehtiin yhtaaikaisesti edellisten laskutusjarjestel-
mien kanssa. Nain verrattiin laskutusaineistojen poikkeamia. Siirtymavaiheessa

Vesikannasta saatujen tulosten pohjalta arvioitiin, ettd tuotantolaskutus voidaan
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aloittaa ja samalla korjattiin ilmenneita virheita. Erillista testiymparistda ei perus-
tettu.

Inworks-laskutus- ja asiakastietojarjestelman kayttédnottoprojekti eteni suunni-
telmien mukaisesti ja tuotantokaytté paastiin aloittamaan kesékuussa 2018. Ve-
denpuolella touko-kesakuun laskut muodostettiin kesdkuussa. Lammodnpuolella
kesakuussa laskutettiin toukokuun kulutus.

3.2 Kayttajien antama palaute

Kerésin uuden laskutus- ja asiakastietojarjestelman kayttajakokemuksia haastat-
telun avulla alkuvuodesta 2019. Istuimme keskustelemaan péydan &areen en-
nalta laadittujen neljan kysymyksen (Liite 1) toimiessa keskustelun runkona. Ky-
seessa oli puolistrukturoitu eli avarasti jasennelty haastattelurunko, joka tarjoaa
juonen keskustelun kululle, mutta johon ei valttamatta tarvitse tiukasti sitoutua
(Anttila 2007, 124-125). Valitsin haastateltavat sen mukaan, keiden tyéskente-
lyyn uuden jarjestelman kaytté on eniten vaikuttanut. Haastatteluun osallistuivat
laskuttaja / paakayttaja, johdon sihteeri, kaukoldmpdinsinddri, suunnittelupdal-
likkd, verkostosuunnittelija sekd mittariasentaja. Kayttajakokemukset ovat eri
osaamisalueilta ja kayttdjaryhmista. Aikaisempi kokemus vanhasta jarjestel-

masta voi auttaa tuomaan uuden jarjestelman vahvuudet ja heikkoudet esiin.

Kysymykset olivat kaikille haastateltaville samat, eika valmiita vastausvaihtoeh-
toja annettu, jolloin mielipiteet ja kayttajapalautteet tulevat hyvin esille. Olen Kir-

jannut kysymyksen peraan anonyymit, suorat lainaukset haastatteluvastauksista.

Ensimmaisena kysymyksena oli "Kuinka tydntekijat ovat kokeneet muutostilan-

teen?”.

"Tybémddéra on ollut hurja. Stressaavuus on lisddntynyt, koska uusi ohjelma jattaa
Kdayttdjan muistettavaksi paljon asioita verrattuna entiseen. Odotukset olivat kor-
kealla, mutta lopputulema ei vakuuta. Olisi pitdnyt alun alkaenkin Kysya avoimesti
mik& on tarve ja rdéatéléidd ohjelmaa heti alusta sen mukaiseksi. Resursseja ei
oltu mietitty riittdvéasti. Haasteita on riittdnyt ja riittdd edelleenkin. Muutostilan-
teessa vastaaja on kokenut itsensé ulkopuoliseksi. Ei juuri vaikuttanut paivittai-
seen tyéhén.”
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Toinen kysymys oli "Millaisia tunteita jarjestelman muutos on heréattanyt kaytta-

jissa?”.

"Kaiken olisi voinut tehdé& toisinkin. Tilanne oli stressaava, koska tuli tunne, etté
luultiin, ettei halua tehdéa téitd. Ohjelmantoimittaja ei ymmaértanyt toimintaympda-
ristbéd, koska niin monta kuin on asiakasta, niin monta eri tapausta voi tulla vas-
taan. Ohjelman toimivuuteen ei voi luottaa. Tyytymdattémyyttd. Loppukayttédjia
olisi pitdnyt kuunnella enemmdan. Ihmetysté heréttanyt, miksi vaihdettiin toimiva

ohjelma toimimattomaan?”

Kolmas kysymys oli "Kuinka jarjestelman muutosprojekti on onnistunut kayttgjan

nakokulmasta?”.

"Tybl4s projekti, koska ohjelma ei ole toimiva. Tukihenkilbtkdan eivét tunnu tun-
tevan ohjelmaa. Tarve ei ole vain laskutus, ohjelmantoimittajalta puuttuu suunnit-
telupuolen tuntemus. Exceleiden pydritys ei ole nykypdivaa. Keskeneréinen oh-
jelma, eika voi tietdd onko se jo "valmis”. Ohjelma on valittu ilman kéyttdjien mie-
lipiteitd. Onlinen kdyttéénotto onnistui hyvin ja siitd tuli asiakkaille toimiva tydkalu.
Projektin aikana olisi pitdnyt kokoustaa enemmdén talon siséisesti. Ohjelmassa
sellaisia puutteita, jotka vaikeuttavat tydskentelyd, verrattuna entiseen, esimer-

kiksi mittarinvaihto on sidottu laskutukseen ja se tuottaa enempi toitd.”

Neljas ja viimeinen kysymys oli "Millaisia haasteita tuli vastaan projektin eri vai-

heissa?”.

"Suurin haaste on ollut se, ettd ohjelmantoimittajan puolelta puuttuu asiantunte-
musta, ei pelkdstdan vesiasioissa vaan myéds taloushallinnosta. Projektilla ei ole
ollut erillisid selkeita vaiheita, vaan yhté ja samaa projektia. Ldhes vuosi mennyt,
eikd edelleenkdan liittymélausuntoja pystytd tekeméaén uudella jéarjestelmalla,
vaan tdytyy tehda Excelilld, joten ohjelmaa ei voi kdyttdd tybkaluna. Tiedottami-
nen on ollut puutteellista, missé projektissa menndén. Kayttajat eivét tiedd mita
on ostettu, joten ei tiedetd, mitd voi vaatia. Raportit osoittautuivat haasteiksi. Pro-
Jektipdéllikén olisi pitdnyt olla aktiivisempi tai ainakin jakaa tehtavida muille. Kaksi
eri yritysta aiheuttanut eniten ongelmia. Tekemaélla oppinut kdyttdmaan.”



15

3.3 Kayttdonottoprojektin jalkiarviointi

Koska tata tutkimusta koskeva jarjestelmanmuutos on jo tehty ja kaytdssa, niin
tama projektin arviointi on siten jalkiarviointia. Arvioinnin tarkoituksena ei ole kui-
tenkaan arvostella, vaan tuoda havaittuja epakohtia esiin seka kiinnittda huo-
miota my@s onnistuneisiin valintoihin ja tuloksiin. Tarkoituksena siis on, etta vas-
taan tulleista ongelmista opitaan. Tastéa kirjallisesta tydsta toivotaan olevan hyo-
tya myds tulevia muutosprojekteja ajatellen ja samalla myds hiljaista tietoa tallen-

tuu.

Haastattelun avulla on hankittu osa tutkimusaineistosta, jonka sisaltéa pyritadan
my0s tulkitsemaan tassa jalkiarviointiosiossa. Kerattya aineistoa tulkitaan, anne-
taan sille merkityksia ja kasitteellistetaan. Osallistuvassa observoinnissa tutkija
on fyysisesti lasna tutkimuskohteessaan, jolloin saadaan késitys haastateltavien
kokemuksista, havainnoista, mielipiteistd, tunteista ja tiedoista. Tutkija haastatte-
lee, osallistuu itse toimintaan ja havainnoi muita seka havainnoi myds itsedan ja
omaa toimintaansa. Osallistuvan havainnoinnin aikana tapahtuvassa kommuni-
kaatiossa ei ole kysymys pelkdstaan verbaalisesta, vaan myés eleiden ja ilmei-
den avulla tapahtuvasta kommunikaatiosta. Tutkija on siis mukana asianomai-

sessa kulttuurisessa ja sosiaalisessa ilmastossa. (Anttila 2007, 108, 128.)

Kayttdjien mielipiteisiin vaikuttaa varmasti eniten se, kuinka paljon kayttaa tyds-
sdan uutta jarjestelmaa. Toiset henkilét tuovat mielipiteitddn myds vahvemmin
esille kuin toiset. Osa kayttajistd on kokenut tydnteon vaikeutuvan uuden jarjes-
telman myo6ta. Omia ty6tehtavia ajatellen vanhaa jarjestelméaa pidetdan myds toi-
mivampana kuin uutta, joten muutosprojektia pidetdan sen vuoksi tarpeettomana
ja kielteisend uudistuksena. Kayttajien kokemukset siita, ettd vanha jarjestelma
oli hyva ja uusi on huono, on varmasti jarjestelmanmuutoksiin liittyen kuitenkin

varsin yleinen kokemus.

Uuden jarjestelman kayttdédnottoprojektiin vaikuttaa omalta osaltaan myds henki-
|6stbn vasta asken kokema organisaatiomuutos, kun Kemin Energia ja Kemin
Vesi yhdistyivat. Uuden toimipaikan myéta tulivat uudet tydkaverit, uusi toiminta-
kulttuuri ja johtamisjarjestelyt.
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Henkildstd kokee muutoksen vaiheittain. Aluksi henkiléstd lamaantuu kuulles-
saan tulevasta uudistuksesta. Kuvaavaa lamaannusvaiheelle on henkildstn ra-
jallinen kyky vastaanottaa informaatiota, siksi viestintd projektin alkuvaiheessa
voi olla ongelmallista. Toisessa muutosprojektin vaiheessa henkiléstdén tunnelmat
muutoksen suhteen vaihtelevat voimakkaasti. Tunteiden ja tunnelmien vaihtelut
ovat hyvin kuluttavia. Kolmas vaihe muutostilanteessa on sopeutuminen. Henki-
|6st6 alkaa ndhda muutoksessa uusia mahdollisuuksia ja haasteita, kun muutos-

tilanteeseen tottuu. (Stenvall & Virtanen 2007, 51.)

Vastausten perusteella tydntekijat kokivat henkiléstén mukaan ottamisen tarke-
aksi asiaksi ja olisivat toivoneet paasevansé vaikuttamaan jarjestelmanmuutok-
sen suunnitteluun ja paatéksentekoon. Osallistamalla tyéntekijéitd ongelmanrat-
kaisuun tai uusien ideoiden tuottamiseen mukaan, lisda se tyotyytyvaisyytta seka
paatdksenteon laatua ja siihen sitoutumista. Paatéksenteko on yleensa silloin te-
hokkainta, kun paatékset tehdaan mahdollisimman Iahella niita, joita paatdkset
koskevat. (Honkanen 2006, 377.)

Muutosprojektin alkuvaiheessa on riskina virheellisen tai epatarkan tiedon siirty-
minen uuteen jarjestelmaan, koska uuden jarjestelman osalta ei vield ole riitta-
vasti tietoa eikd kokemusta, ettd mihin mink&kin kentan tieto tulee siirtymaan.
Esimies ehké ajattelee, ettei halua sekaantua kaytdnnén ongelmiin, jos ei tunne
niita itsekaan hallitsevansa. Mutta juuri se, ettd esimies osoittaa kiinnostusta ja
kuuntelee ilmenneet ongelmat, on tarkeaa. Siten tydntekija voi tuntea, ettéa saa
esimieheltd tukea, eika jaa ongelmineen yksin.

Toteutusvaiheeseen siirryttdessa, asiat ovat mahdollisesti viela hyvin epaselvia
ja ennalta arvaamattomia tilanteita tulee eteen. Tama taytyy kuitenkin hyvaksya,
silla muutokseen kuuluu kaoottisuus ja ennakoimattomuus. Muutosprojektin on-
gelmat syntyvat yleensa siitd, kun toteutuksen yhteydesséd joudutaan samalla
suunnittelemaan muutosta. Myés kiire ja liilan tiukka aikataulu johtavat siihen,
ettei asioita ehdita hoitaa kunnolla loppuun. (Stenvall & Virtanen 2007, 49.)

Yksi vaikuttava tekija muutosprojektin [&pivientiin voi olla se, etta yrityksen johto
ja henkiléstd voivat olla poikkeavissa muutosprosessin vaiheissa. Koska johto
saa tarvittavan informaation ensimmaisend, ovat johtajat jo ehtineet sisaistaa

muutoksen ja nakevat siind eri mahdollisuuksia, kun taas henkildstd vasta saa
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kuulla ensi kertaa tulevista uudistuksista. Nama muutosvaiheiden poikkeavat tun-
nelmat aiheuttavat kaikille toimijoille hd&mmennysta. (Stenvall & Virtanen 2007,
52.)

Muutostila kuormittaa myds tydskentelya, kun tydntekijat tekevat samanaikaisesti
seka nykyiset ettd uudet tyét. Nain muutos luo vaistdmatta toimintaa ja tehokkuus
kasvaa aina aluksi, kun henkiléstdé alkaa tyéskennella muutoksen aikaansaa-
miseksi. Vahitellen muutoksen vaatima tyémaara kuitenkin kuormittaa henkilés-
t6a niin, ettd kyky hoitaa perustehtavia heikkenee. Myds projektin kuluessa syn-
tyneet mahdolliset ratkaisemattomat ongelmat vaativat huomiota ja aikaa. Tassa
vaiheessa muutosprojekti yleensa alkaa heikentdd myoés tuottavuutta. (Stenvall
& Virtanen 2007, 52-53.)

Kun muutoksen tuomat kaytannét alkavat vakiintua ja tehtavien hoitoon syntyy
rutiineja, alkaa my®ds tuottavuus kasvaa. Se, kuinka nopeasti muutostilanteessa
kyetdan etenemaéan, vaihtelee eri organisaatioissa. Muutoksen tuoma epavar-
muus ja ratkaisemattomat asiat ovat aina ristiriitatilanteita. Inmisen kayttaytymi-
selle on kuitenkin luonteenomaista pyrkia pois ongelmatilanteesta. (Stenvall &
Virtanen 2007, 53.)

Riittava koulutus tukee uuden kayttdjan mahdollisuuksia ratkaista paremmin on-
gelmatilanteita, eika resursseja kulu turhaan perusasioiden opetteluun. Koulutuk-
sen on oltava oikea-aikaista, koska varastoon ei voi kouluttaa. Samalla osaami-
sen kehityttyd myés uusien toimintatapojen omaksuminen vahvistuu. (Oksanen
2010, 259.)

Vaikka jarjestelma itsessaan olisi kdytettavissa nopeastikin, ei sen kayttédnottoa
kannata missaan tapauksessa pilata kiireelld. Aina, kun tydta tekevat inmiset, on
uusien asioiden ja toimintamallien sisdistdmiseen annettava riittavasti aikaa.
Kayttdonotto voidaan suorittaa useilla erilaisilla tavoilla. Big Bang —strategiassa
tavoitteena on saada kayttéénotto valmiiksi lyhyessa ajassa, kaikki muutokset ja
integroinnit yhdella kertaa tehden, jolloin vanha jarjestelméa korvataan uudella ja
se jaa kerralla pois kaytoésta. Tallainen siirtyma vaatii suunnittelua ja uuden oh-
jelman toimivuuden testausta. Riskittémampi vaihtoehto on rinnakkaisen kayt-
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téOnottostrategian kayttd. Rinnakkainen kayttéénotto aiheuttaa kuitenkin ylimaa-
raista tydta henkildstdlle, koska kahta jarjestelmaa pitaa yllapitaa yhta aikaa ajan
tasalla. (Okrent & Vokurka, 2004.)

Tutkimuksen kohteena olevassa laskutus- ja asiakastietojarjestelman kayttéon-
ottoprojektissa kaikki eteni suunnitelmien ja aikataulun mukaisesti aina kayttédn-
ottoon asti. Kun laskutukset kaynnistettiin uudessa jarjestelmassa kesakuussa
2018, alkoi ongelmia ilmeta. Odotukset olivat korkealla uudesta jarjestelmésta,
mutta osa on kokenut haastatteluvastausten perusteella, ettad askelia on otettukin
taaksepain verrattuna aikaisempaan vesilaskutusjarjestelmaan. Nama tuntemuk-
set juontavat varmasti uuden jarjestelman toiminnassa havaituista yllatyksista,
jotka kasvattivat tydmaaraa. Virheiden korjaamiset seka tietojen oikaisut uudessa
jarjestelméassa vaativat paljon ty6ta. Liséksi konversion toteuttaminen Excel-tau-
lukoilla, oli veden osalta ty6lasta, koska siirtyvaa tietoa oli paljon.

Jarjestelman kaytettavyys on kaiken kaikkiaan toimivampaa kaukolampélasku-
tuksen puolella, jossa asiakkaita on lukumaaraisesti vahemman, asiakkaat ovat
paadosin yrityksia tai taloyhtiéita ja laskutus perustuu edellisen kuukauden kulu-
tukseen. Myds suoritukset tulevat paaosin erapaivina viitteilld maksettuna oikein,
koska tilitoimistot hoitavat suurimman osan kaukolampdasiakkaiden maksuliiken-

teestd, eikd muutoksia ole juurikaan kuukausittain.

Vesi- ja jatevesilaskutus on jaettu kolmeen laskutusryhmaan, jossa yksityiset ku-
luttajat laskutetaan arvioon perustuen joka toinen kuukausi, suurasiakkaat lasku-
tetaan todelliseen kulutukseen perustuen kuukauden vélein ja muut sekalaiset
laskutettavat laskutetaan joko kolmen kuukauden valein tai kerran vuodessa.

Naita asiakkaita ovat esimerkiksi sakokaivolietekuskit ja vesipostiasiakkaat.

Vesi- ja jatevesilaskutuksessa asiakkaita koskevia tapahtumia ja muutoksia on
kuukausitasolla paljon. Asiakkaat ovat valtaosaltaan yksityisia henkil6ita, joten
vuokralaiset vaihtuvat ja talot vaihtavat omistajaa usein. Lisaksi yksityisasiakkai-
den maksukayttaytyminen on erilaista. Suorituksia voi tulla esimerkiksi tilisiirtona
ilman viitetta, viitteellisend, mutta laskun summa on pydristettyna taysiin kymme-
niin tai lasku maksetaan vain osittain. Yksityisasiakkaat eivat valttamatta piittaa
laskujen erépaivista, vaan siirtdvat maksun tilipaivalleen. Nain reskontra elaa jat-

kuvasti, koska yli- ja alisuorituksia on lukumaaraisesti paljon. Myds arviolaskutus
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tuo muutoksista johtuen oman lisatydn laskutukseen. Loppulaskua varten on tar-
keda saada mittarilukema, jotta todellinen kulutus saadaan tietoon.

Suurimmaksi ongelmien aiheuttajaksi muodostui uudessa jarjestelmassa kahden
eri yrityksen, Kemin Vesi Oy:n ja Kemin Energia ja Vesi Oy:n, tietojen erottelu
samassa tietokannassa. Esimerkiksi kaukolammadn ja veden laskutusta ei aluksi
voinut tehdad samanaikaisesti, koska kaukolammén laskuilla maksuehto on 14
paivaa ja veden laskuilla 21 paivaa. Tata asetusta kayttaja ei voinut itse muuttaa,
joten ohjelmantoimittaja vaihtoi maksuehdon aina sen mukaan, kumpaa hyddy-
ketta oltiin laskuttamassa. Samankaltainen ongelma tuli eteen my®és erillislaskuja
tehtaessa, kuten uusia liittymia laskutettaessa. Laskupohja oli asetettu aina joko
Kemin Vesi Oy:n nimiin tai Kemin Energia ja Vesi Oy:n nimiin. Tama asetus piti
aina muistaa muutattaa oikeaksi ohjelmantoimittajalle ilmoittamalla. Tamankal-
taiset ongelmat selittavat haastattelussa kayttajiltd saatuja arvosteluja siita, etta
jarjestelm&an ei voi luottaa, eiké se vakuuta kayttajia.

Uuden laskutus- ja asiakastietojarjestelman ongelmatilanteissa asiakastuki aut-
taa sahkdisen tikettijarjestelman avulla, johon voi jattaa kirjallisia tukipyyntéja
kayttadjan omilla tunnuksilla. Erilaisia palvelu- ja tehtdvapyyntétiketteja jouduttiin
kayttéénoton aloitusvaiheessa lahettamaan useita paivassa, mista johtuen asia-
kastuki ruuhkautui ja vastaukset viipyivat. Haastattelustakin ilmeni, etta vastaa-
jien mielesta jarjestelma otettiin kayttéon liian keskeneraisena. Kayttajien jatta-
mia kehityspyyntdja on toteutettu tarkeysjarjestyksessa tuotantoon. Muun mu-
assa raportteihin on lisatty perusasioita, kuten esimerkiksi paivamaara. Kesken-
erdisten raporttien kasittelya on helpotettu siten, ettd ne saadaan siirrettya Ex-
celiin, jolloin kayttaja padsee muokkaamaan tietoja eri hyddyketta ja yhtiéta kos-
kevaksi. Tosin asiakkaita on lukumaaraisesti paljon, joten niin massiivisten Ex-
celien kasittelykin tuo mukanaan omat haasteensa. Haastattelussa ilmeni kaytta-
jien tyytymattdmyys myds siihen, ettd tarvittavat tiedot taytyy aina ensin siirtaa
Excel -taulukkoon. Tdméan ei koeta olevan nykypaivaa.

Avoimia tiketteja kdydaan lapi ohjelmantoimittajan ja kayttajien valisissa kuukau-
sipalavereissa Skypen valityksella. N&in avoimien tikettien osalta varmistetaan
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ajantasaisuus ja tietojen paivittdminen. Tama on hyva kaytanto, silla samalla tu-
lee varmistettua, etté ratkaistavaksi pyydetty ongelma tai kehitysehdotus on ai-

heellinen ja ymmarretty oikein.

Monien tutkimusten mukaan tietojarjestelmaprojekteista suurin osa epaonnistuu
jollain tavalla. Epaonnistumisten syitd on monia. Uuden jarjestelman takkuilu voi
esimerkiksi aiheuttaa hankaluuksia kaytannén toihin, projektille on arvioitu vaarin
tydbmaarat ja aikataulut, joten projekti voi venya ja ylittda budjettinsa tai uuden
jarjestelman yllapito on ennakoitua kallimpaa. Taman vuoksi ohjelmiston muu-
tosprojektin valmisteluvaihe on lopputuloksen kannalta ensiarvoisen tarkea. (Tii-
rikainen 2010, 61-62; Juvonen 2018, 37.)

Usein ohjelmistonmuutosprojekteissa keskitytdan pelkastaan jarjestelman toteu-
tukseen, vaikka todellisina tavoitteina tulisi olla organisaation toimintatapojen
muutokset. Pelkka jarjestelman muutos ei riitd muuttamaan tyéntekijéiden toimin-
tatapoja. Alun alkaen huonosti maéaritellyt jarjestelman hankinnan ja kayttéénoton
syyt, johtavat helposti projektin yksityiskohtien jatkuvaan muutokseen, minka
seurauksena projekti venyy ja osa tehtavista joudutaan tekemaan ehka useam-
mankin kerran uudelleen. Erilaiset jo toimivat osiot voidaan joutua ohjelmoimaan
ja testaamaan uudelleen, koska ne eivét taivukaan yrityksen tarpeisiin ja taméan
vuoksi nama uudelleen tehtavat kehitystydt voivat muodostua isommaksi tydksi
kuin koko projekti alkujaan oli. (Tiirikainen 2010, 66, 69.)

Ohjelmistonmuutosprojekti lopetetaan myds usein aivan liian aikaisin vanhan jar-
jestelman tultua teknisesti korvatuksi, vaikka uuden jarjestelman testausta kay-
tdnndssa tulisi jatkaa jopa useita kuukausia, jotta kaikki yksityiskohdat saataisiin

hiottua uuden toimintatavan edellyttamalle tasolle. (Tiirikainen 2010, 71.)

Tamankaltainen jarjestelman muutosprojekti on kokonaisuudessaan iso ty6 ja
vaatii kaikilta osapuolilta paljon ylimaaraisia ponnisteluja. Esimerkiksi laskuttajien
taytyy olla pitkdan todella tarkkoina mahdollisten virheiden varalta, ja laskutusda-
taa taytyy seurata, ettei mitdan jaa siirtymatta. Yrityksen koko toiminta voi vaa-
rantua, jos laskutusprosessissa on viiveitad tai virheitd ja maksukyky heikentyy
merkittavasti. Liséksi laskutus nakyy asiakkaille ja on néain ollen osa yrityksen
imagoa ja asiakaspalvelua. (Lahti & Salminen 2008, 73.)
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Kayttdonottoprojektien tyypillisimpia riskeja ovatkin muutoksen hallinta, aikatau-
lutus ja henkiléstéresurssien hallinta seka jarjestelman kaytdéssa ilmenneet laa-
tuongelmat. Muutostilanne saadaan hallintaan suunnittelemalla ja organisoimalla
vastuut sekd henkildstéresurssit hyvin, ettei projekti paase ajautumaan hallitse-
mattomien muutosten pydrteisiin. Uuden jarjestelman kayttéénotossa tuhlataan
helposti tydaikaa yksinkertaisten ongelmien ratkomiseen, jotka kayttéohjeilla tai
koulutuksella ovat helposti ratkaistavissa. Jarjestelman toiminnan yllatykset sot-
kevat varmasti aikataulun ja aiheuttavat henkil6stélle ylimaaraista ty6ta eika pro-
jekti etene enda sen jalkeen suunnitellussa aikataulussa. (Oksanen 2010, 279.)

Muutosprojektien Iapivientia hidastaa myds se, ettei henkildstd saa jatkuvaa ja
avointa palautetta tydstaan. Palaute mahdollistaa kehittymisen, silla oppimisen ja
itsetunnon vahvistumisen kannalta palaute on valttaméaténta. Palaute voi olla
my0s positiivista ja se varmistaa sen, ettd tehdaan oikeita asioita. Positiivinen
palaute tuntuu myds hyvalta ja toimii tydntekijan paivittdisena palkitsemisena.
Usein pelkka kiitoskin riittda, silla se parantaa ilmapiiria ja nostaa tunnelmaa.
(Erametsa 2003, 238.)

Rakentava palaute on virheiden korjaamista. Rakentavan palautteen avulla voi-
daan tarkastella pitéisikd tekemista tai sen suuntaa muuttaa. Asioista myds kes-
kustellaan ja ndin voidaan tehda lisaselvitysty6ta projektin etenemista varten. Ra-
kentava palaute osataan antaa ja ottaa niin, ettei kukaan syyllista tai syyllisty.
Sen ansiosta tydntekijat tekevat yhteisty6ta, oppivat virheista ja kehittavat itse-
aan. (Erametsa 2003, 239.)

Projektin ohjausryhma valvoo projektin kulkua, tukee projektiorganisaatiota on-
gelmatilanteissa, koordinoi ja hyvaksyy tuloksia seka ottaa kantaa poikkeamiin.
Tehtavassaan onnistunut ohjausryhma on sellainen, jossa sen jasenet ovat ai-
dosti kiinnostuneita projektista ja sen edistyksesta. He informoivat projektin ku-
lusta ja heilld on liséksi projektinhallinnan osaamista ja paatésvaltaa. (Virtanen
2000, 68.)

Haastattelussa tuli kritiikkia siitd, etta kohdeyrityksessa ei ole tiedetty jarjestel-
maa hankittaessa, mita on ostettu seka siitd, etta ohjelmistotoimittajan puolelta ei
|6ydy tarvittavaa toimialaosaamista. Joidenkin henkildiden mielesta tiedottami-

sessa vaikutti olleen aukkoja. Muutoksessa on tarkea avata myds taustatietoa,
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joka siten auttaa henkiléstéd hahmottamaan kokonaisuutta ja sitd, miten asiat
liittyvat toisiinsa. Vuorovaikutus auttaa lisddmaan positiivisia tunteita ja mielikuvia
muutosta kohtaan, henkildstdn keskustellessa ja vaihtaessa ndkemyksia keske-
naan, mutta tdma voi nakya myds toisinpéin, negatiiviset ajatuksetkin tarttuvat.
Kouluttamisen avulla voidaan vaikuttaa uuden jarjestelman kayttajien tietoihin,
asenteisiin ja taitoihin. Koulutuksen vaikutus perustuu oivaltamiseen, kokemi-

seen ja opittujen tietojen jakamiseen. (Honkanen 2006, 376-377.)

Kayttédnottoprojektin alussa jarjestettiin ohjelmistotoimittajan puolelta kahden
paivan mittainen kayttajakoulutus, jossa kaytiin 1api perustoimintoja, kuten esi-
merkiksi asiakkaan luontia. Laskutusta ei paasty viela tadssa vaiheessa harjoitte-
lemaan, koska jarjestelmaan ei oltu viety laskutusaineistoa. Koulutustilaisuus oli
tarpeellinen ja asianmukainen. Liséksi oli pienimuotoisempaa koulutusta Skype:n
valityksella seka nimetty yhteyshenkild, jolta sai tarvittaessa apua. Uutta jarjes-
telmaé opeteltaessa kaytettavissa tulee kuitenkin olla kayttéohjeet. Se vahentaisi

myds tikettien maara.

Jotta projektia voidaan pitda onnistuneena, tulee sen tayttaa useita eri kriteereja.
Projektin onnistumisen kannalta tarkeita tavoitteita ovat laadulliset ja sisallélliset
tavoitteet, toteutukselliset tavoitteet, taloudelliset tavoitteet seka ajalliset tavoit-
teet, siksi projektin tuloksia ja etenemista seurataan tarkasti. Projektin onnistumi-
sen arviointi ei ole kuitenkaan aivan niin yksiselitteistd kuin saattaisi olettaa. Ai-
kataulujen ja kustannusten pitavyyttéd on vaivatonta mitata, mutta lopputuloksen
arviointi on aina enemman tai vahemman makuasia. Projektin onnistumisen mit-

taaminen on siten aina osittain myés mielipidekysymys. (Ruuska 2005, 274.)

Haastatteluvastausten perusteella kohdeyrityksen kayttdédnottoprojektissa haas-
teeksi muodostui projektin kulku. Projekti oli aluksi hyvin aikataulutettu, mutta
projektin vaiheet ja elinkaari eivat olleet selkeat. Laskutus- ja asiakastietojarjes-
telmé& on ollut kaytéssa jo vuoden ja edelleen on useita ohjelmiston kehityskoh-
teita avoinna, tasta voi kayttajalle tulla tunne, ettei projektia ole viety viela lop-

puun.

Kohdeyrityksessa laskutus- ja asiakastietojarjestelma otettiin kayttédn suunnitel-

lun aikataulun mukaan. Kaukolampdlaskutuksessa ei jarjestelmassa ilmenneet
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ongelmat ole viivastyttaneet laskutusta ja avoimet saatavat ovat tdsmanneet kir-
janpitoon. Vesilaskutus viivastyi pahimmillaan 1,5 kuukautta. Tama johti myds
Kemin Veden puolella likviditeetti ongelmiin. Myés kirjanpitoon tasmaytyksessa
on ollut ongelmia I6ytaa sopivaa raporttia, johon tulostuisi myds siirtyvat erat ja
hyvitykset. Nama tuovat lisatyéta ja Excelien pydrittamista.

Yhtend onnistumisen edellytyksena voidaan pitaa henkildstén sitoutumista muu-
tosprojektiin. Muutostilanteessa onkin tarkedd huolehtia henkiléstén tyéhyvin-
voinnista. Se varmistetaan avoimella ja johdonmukaisella viestinnalla, tavoittei-
den selkeydelld, henkildstdn osallistamisella ja oikeudenmukaisella johtamisella.
Viestinnan avulla sek& kuvataan muutosta etté toteutetaan sita. (llmarinen 2019,
4.)

Haastatteluvastausten perusteella tutkimuksen kohteena olevassa laskutus- ja
asiakastietojarjestelman kayttdéonottoprojektissa kayttajille ei ole muodostunut
selkeda kuvaa muutoksen tarpeellisuudesta, hyddyista tai tavoitteista. Tama hei-
jastuu muun muassa tyytymattémyytena uuteen ohjelmaan ja ihmetyksena, miksi
vaihdettiin toimiva ohjelma toimimattomaan? Muutosvastarinta aiheutuukin
yleensa juuri epatietoisuudesta uuden jarjestelman vaikutuksista ja tarpeellisuu-
desta. Kun tydntekija ymmartaa, miksi muutos tehdaan ja 16ytaa siita itselleen
hybtyd, on hanen helpompi hyvaksya se (Pirinen 2014, 179).

Koska projekti on tahdannyt toiminnan kehittdmiseen ja prosessien muuttami-
seen, projektin onnistumista ei voida arvioida pelkastaan silla, etta jarjestelméat
toimivat. Olennaista on arvioida sitd, miten toimintatavat ovat muuttuneet ja pys-
tytdankd jarjestelmaa hyédyntamaan tavoitteiden mukaisesti. Suurimmat hyddyt
tulevat siitd, ettad prosessit ovat suoraviivaisempia, kun turhat tyévaiheet on kar-
sittu ja pystytaan keskittymaan ydinasioihin. Muutosprojekti on onnistunut, mikali
siind on todella saatu muutettua toimintaa ja projektiin osallistuvat ihmiset koke-
vat tyétyytyvaisyyttd uuden jarjestelmén kaytdsta. Tavoitteisiin kuuluu myds jat-
kuva tydvaiheiden kyseenalaistaminen ja kehittdminen muutosprojektin paatyt-
tyakin. (Lahti & Salminen 2008, 191.)

Uuden jarjestelman myoéta tydskentely- ja toimintatapoihin on tullut muutoksia.
Nama muutokset totuttuihin toimintatapoihin saattavat aiheuttaa myés jonkin-
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laista muutosvastarintaa. Suurinta vastarintaa on ehkéa ollut passiivinen vasta-
rinta, eli vanhoista tavoista kiinnipitaminen. Kayttajakokemusten perusteella koh-
deyrityksen kayttéonottoprojektia ei voida pitéda kovin onnistuneena. Projektin 1&-
piviennissa, resurssienhallinnassa ja jarjestelman kaytettavyydessa olisi kom-
menttien mielesta ollut parannettavaa. Omasta kokemuksestani voin sanoa, etta
projekti on opettanut karsivallisyytta ja ongelmanratkaisutaidot ovat varmasti pa-

rantuneet.

Kayttdonottoprosessien onnistumisiin vaikuttavista tekijéista on tehty useita eri
tutkimuksia, joissa on usein kohdattu samantyyppisia ongelmia seké alla kuvatun
tutkimuksen kaltaisia asioita. Lotta Hannonen (2008) on esimerkiksi selvittanyt
pro gradu -tutkielmassaan tietojarjestelman kayttéonottoon vaikuttavia tekijéita
suomalaisen tietoliikenneyhtién asiakaspalveluyksikdstd, jossa vuosien 2007-
2008 aikana otettiin kayttéén uusi asiakkuudenhallinta- ja laskutusjarjestelma.
Tutkimuksen aineisto on keratty kayttden séhkoista kyselylomaketta. Tutkimuk-
sen mukaan kayttéénottoprosessiin eniten vaikuttavia tekij6éitéd ovat uuden tieto-
jarjestelman kayttékoulutus seka jarjestelman helppokayttdisyys. Liséksi tarkeiksi
tekijoiksi nousivat myds tydtovereiden antaman apu ja tuki seka se, etta uusi tie-
tojarjestelma koetaan hyédylliseksi oman tydn kannalta. Tietojarjestelman tulee
olla myds nopea, helppokayttdinen ja toimiva. (Hannonen 2008, 7-8.)

Arto Ranki (2017) on kiteyttanyt hyvin pro gradu -tutkielmassaan kayttéénottoon
vaikuttavat kriittiset menestystekijat, laatimalla luettelomuotoisen suunnitelman
sujuvaa jarjestelmankayttéénottoa varten. (Ranki 2017, 51.)

1. S&anndllinen tiedotus. Raportoidaan projektin kulkua henkiléstélle, silla se
lisda henkildstdbn motivaatiota ja kiinnostusta projektia kohtaan.

2. Kayttdjien ottaminen mukaan suunnittelu-, maarittely ja testauspalaverei-
hin. Heilld on ensikaden tietoa, miten jarjestelma vaikuttaa tyéntekoon.

3. Esimiesten ja ylimman johdon sitoutuminen projektiin. Heidan tulee kan-
nustaa tyontekijoita jarjestelman kayttdédon seka huolehtia resurssien riitta-
vyydesta.

4. Koulutus ja harjoittelu ovat tarkeitd kayttéénoton menestystekijbita. Lisaksi
apua ja tukea tulisi olla kayttajien saatavilla ilman viivytyksia.

5. Projektin hallinta, muutosjohtaminen ja selkeat suuntaviivat kayttéénoton
toteutukselle.
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3.4 Vaikuttavuuden arviointi

Vaikuttavuuden arvioinnin tehtavana on selvittda, mika vaikuttaa mihinkin, miten,
milloin ja milla edellytyksilla? Vaikuttavuuden arvioinnin perusajatuksena on se,
ettd arvioitava toimenpide johtaa tiettyihin tuloksiin. Vaikuttavuus kuvaa sit,
kuinka hyvin tietylla toiminnalla onnistutaan saavuttamaan halutut tulokset ja vai-
kutukset. (Dahler-Larssen 2005, 5-6.)

Vaikuttavuuden arvioinnilla voidaan selvittda, miten hyvin jokin uudistus, palvelu
tai toiminto on saavuttanut sille asetetut tavoitteet. Vaikuttavuuden arvioinnilla,
tuloksellisuuden nelikentta tutkimuksella, voidaan arvioida tdssa opinnaytetyéssa
asiakaspalvelujarjestelman uudistamisen vaikutukset asiakkaille ja koko organi-
saatiolle. Johtopaatéksena voidaan nadhda tulokset, mitd muutosprojektilla saa-
vutettiin. Vaikuttavuuden arvioinnissa kiinnitetddn huomiota usein paéasiassa toi-
minnan lopputuloksiin, vaikuttavuus syntyy kuitenkin monen tekijan yhteissum-
mana (Kivipelto 2008, 36).

Osallistavassa arvioinnissa vaikuttavuutta tarkastellaan sité kautta, miten on toi-
mittu ja millaisia ratkaisuja on tehty. Analysoinnissa voidaan kayttaa itse tuotettua
tietoa, joten kehittdminen ja arviointi kietoutuvat yhteen. Osallistava vaikuttavuus
kuvaa sitd, kuinka asiakkaat ovat saaneet lisda osallistumismahdollisuuksia ja
siten aktivoituneet ja |6ytaneet uusia kanavia ja tapoja vaikuttaa heita koskeviin
asioihin. Tuotettua arviointitietoa voidaan kayttaa edelleen toimintojen kehittami-
seen. (Kivipelto 2008, 36-37.)

Asiakaspalvelujarjestelman uudistuksen vaikutuksia on arvioitu seuraavien kysy-
mysten avulla. "Mika hyotya asiakkaat saavat jarjestelman muutoksesta?” ja "Mi-
ten ja missé hy6ty nakyy Kemin Energia ja Vesi Oy:n ja Kemin Vesi Oy:n toimin-
noissa?”. Havaittuja muutoksia on itsearvioitu ja analysoitu, missd maarin jarjes-

telman muutos vaikutti eri toimintoihin.

Toiminnan kehittdmisen yhtena lahtékohtana on ollut asiakaspalvelun paranta-
minen. Yhden jarjestelman kautta pystytaan keskitetysti palvelemaan seka vesi-
ettd kaukolampdasiakkaat. Liséksi sdhkdinen Online -asiointipalvelu helpottaa ja
nopeuttaa asiakaspalvelua. Onlinen avulla asiakkaan kohtaaminen onnistuu sil-
loin, kun siihen on tarve, silla esimerkiksi kayttétietojen seuraaminen ja lukemien

ilmoittaminen onnistuu kellonajasta rippumatta. Yhtiélle sdhkdiset palvelut tuovat
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joustoa esimerkiksi asiakaskontaktien hallintaan ja asiakasviestintaan. (Solteq
2019.) Tavoitteena on arvioida, ovatko sahkéisen asioinnin palvelut lisdéntyneet

ja palvelujen saatavuus parantunut?

Sahkdisen asiointipalvelujen kayttaminen edellyttaa kirjautumista palveluun séh-
kbépostiosoitteella. Ensimmaisella kerralla kayttajan pitda myds rekisteroditya las-
kulta I6ytyvalla asiakasnumerolla ja laskun viitenumerolla. Taman jalkeen kay-
téssa on henkilékohtainen asiointisivusto, jossa voi tarkkailla kulutusta, ilmoittaa
mittarilukeman, muuttaa yhteystietoja, ottaa yhteytta asiakaspalveluun seké se-
lailla laskutietoja.

Palvelujen kehittdmisessa on tarke&a tuottaa luotettavia ja toimivia palveluita,
jotka hyddyttavat seka yritysta ettd asiakkaita. Sahkoiset asiointipalvelut ovat osa
asiakaspalvelua, silla asiointi on siirtynyt koko ajan enemman sahkdiseen asioin-

tiin. Parempi palvelu luo my6s vahvempaa asiakasuskollisuutta.

Sahkoisten palveluiden avulla yritykset pysyvat kehityksessa mukana ja sailytta-
vat kilpailukykynsad, silla sahkéinen asiointipalvelu tehostaa palvelukykya. Se tur-
vaa palveluiden saatavuuden ja on samalla kustannustehokasta, koska se ei ole
sidottu asiakaspalvelijoiden tydaikoihin. Kun rutiiniasiat pystytddn hoitamaan
sahkdisesti, vahentad se puheluita ja henkilbkohtaiseen asiakaspalveluun saa-
daan enemman aikaa. Tosin asiakaspalvelijoiden tulee kasitella sdhkdisesti jate-
tyt yhteydenotot eteenpain, silla tiedot eivat automaattisesti siirry sieltd mihin-
kaan. Yrityksen kannalta laskutus- ja asiakastietojarjestelman muutoksella on
myds taloudellista hyotya.
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Tuloksellisuuden nelikenttalomake

TOIMINNAN NAKYVYYS JA VAIKUTUS ASIAKKAILLE

Vaikuttavuus asiakkaille Tehokas palvelukyky

- Asiakas saa hoidettua asiansa myds itsepalveluna. - Nykyaikaiset prosessit.
Online -asiointipalvelu madaltaa asiakkaan - Asiakaspalveluun saadaan enemmdn aikaa, kun
yhteydenoton kynnystd ja se on ajasta ja paikasta rutiiniasiat voi hoitaa sdhkaisesti.
riippumatonta palvelua. - Jiirjestelmdn avulla voidaan huomata esim.
Reaaliaikainen tieto laskuista. vesivuotoja, koska kulutuksen suuret poikkeamat
- Asiakas pystyy seuraamaan kulutustaan ja huomataan.
tarkastelemaan kulutushistoriaa vuosia - Online-asiointipalvelu turvaa palveluiden
taaksepdin. saatavuuden.

TULOKSELLISUUS

Osaamisen kehittdminen Taloudellisuus

- Asiakaspalvelijat voivat palvella asiakasta seké - Sihkdinen asiointipalvelu on kustannustehokas.
kaukoldmpd- ettd vesiasioissa, laajentaa Se parantaa palvelujen tuottavuutta, tehokkuutta
tyénkuvaa. ja tyén vaikuttavuutta.

Henkiléstén osaaminen pysyy ajan tasalla. - Asiakas seuraa ja ennakoi omaa kulutustaan,

Uuden jiirjestelmén myétd uudistetaan ja tuottaa tietoja ja osallistuu palveluunsa.
kehitetéidn myds vanhoja toimintatapoja. - Siihkdinen asiointipalvelu vihentdd rutiiniasioiden

hoitoon kuluvaa aikaa.

TOIMINNAN EDELLYTYKSET

Kuvio 2. Asiakaspalvelujarjestelman muutoksesta saadut hyddyt (Sitra 2016)

Laskutus- ja asiakastietojarjestelmén uudistamisella on pyritty saavuttamaan
hydtyja asiakkaan, palvelukyvyn, osaamisen ja talouden nakékulmista (kuvio 2).
Asiakkaan kannalta muutos nakyy eniten Online-palvelun kautta. Onlinesta [6ytyy
reaaliaikainen tieto. S&hkdisen asiointipalvelun kautta asiakas pystyy hoitamaan
asiansa itse, joten se madaltaa asiakkaan yhteydenoton kynnysta.
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Uusi jarjestelma ilmoittaa suurista kulutuspoikkeamista mittarinlukemien ilmoitta-
misen yhteydessa, joten jarjestelman avulla voidaan huomata esimerkiksi vesi-
vuotoja. Asiakaspalvelijoiden palvelukyky seka osaaminen tehostuvat uuden jar-
jestelman mydéta, koska asiakasta voidaan palvella samasta jarjestelmésta seka
kaukolampd- etta vesiasioissa. Jarjestelman muutos tuo mukanaan uusien tyo-
tapojen opettelemista ja entisten toimintatapojen kehittdmista, joten samalla hen-

kilbstén osaaminen ajantasaistuu ja kehittyy.

Onlinen kautta ilmoitettujen vesimittarilukemien lukuméaéaran seka yhteydenotto-
jen perusteella paastaan jonkinlaiseen kasitykseen, kuinka paljon asiakkaat ovat
kayttaneet uutta sédhkdista asiointipalvelua. Palvelu on saatavilla toimistoajan ul-
kopuolella, joten palvelun saatavuus on ainakin parantunut. Asiakkaan hyétyna
on oma asiointisivusto, jossa asiakas pystyy itse seuraamaan ja ennakoimaan

kulutusta, tuottamaan tietoja ja siten osallistumaan palveluunsa.

Asiakaspalvelujarjestelman muutoksen myéta yrityksen asiakastiedot ovat ajan
tasalla, koska vanhentuneita tietoja ei ole jarjestelman muutoksessa viety uuteen
jarjestelmaan. Uuden jarjestelman myo6ta paperisten laskujen tulostaminen on
loppunut kokonaan, koska kaikki laskudata liikkuu sahkoisesti tulostuspalveluun.
Onlinen myéta rutiiniasioiden hoito vahentéda asiakaskaynteja ja asiakasyhtey-

denotot tulevat nopeasti ja suoraan asiakaspalveluun.

Jotta muutokset asiakaskayttaytymisessa saadaan paremmin esille, tulisi palve-
luiden kayttajien olla mukana arvioinnissa luotettavan tuloksen aikaansaa-
miseksi. Esimerkiksi tietyin véliajoin toistettavien asiakaskyselyiden avulla voi-
daan ndhda muutoksia. Lisaksi pitemman aikavalin tarkastelulla saadaan tietoa

siitd, millaiset tekijat ovat vaikuttaneet muutosten aikaansaamiseen.

Vaikuttavuutta voidaan arvioida myds asiakaspalautteen kautta. Palveluiden on
vastattava asiakkaiden tarpeita, joten huomioimalla asiakkaiden palautteet, voi-
daan palveluita kehittda entista paremmiksi. Sahkéinen asiointipalvelu lisaa var-
masti asiakastyytyvaisyytta. Arvioinnin kautta saadaan tietoa toimintojen kehitta-

mista varten ja onko asetetut tavoitteet saavutettu.

Laskutus- ja asiakastietojarjestelman muutoksen vaikutukset painottuvat nimen-

omaan laskutusprosesseihin ja tydarkeen. Jokaisella laskutusohjelmistolla on
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omat toiminnallisuutensa, mutta padamaara on kuitenkin sama. Muutos tuo muka-
naan uuden tyékalun seka uudet tyéskentelytavat, jolloin tyéntekijat joutuvat luo-
pumaan vanhoista ja opettelemaan tekemaan asioita uudella tavalla (Pirinen
2014, 180). Eroa entiseen laskutusjarjestelmaan verrattuna on myoés se, etta
uusi jarjestelma on web- pohjainen sovellus, jota kaytetdan webkayttéliittymalla,
eli esimerkiksi web- selaimella. Talldin ohjelman kayttd ei ole sidottu enaa tiettyyn
laitteeseen, vaan sen kayttd on mahdollista useasta paikasta usealla eri laitteella.
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4 MUUTOSJOHTAMINEN

41 Johtamisen tehtavat

Muutokset kasvattavat organisaation muutoskykyisyyttd, joka on nykyisin yksi yri-
tysten tarkeimmista menestystekijbista. Sen takia organisaatioiden tuleekin kyeta
kohtaamaan muutoksia. Onnistuneessa muutosprojektissa johtajalla on taito hal-
linnoida ja havainnoida asioita siten, ettd han saa myds henkiléston ymmarta-
maan organisaatiossa tapahtuvat muutokset. Muutosprojektien toteuttamis- ja
johtamisongelmat ovatkin usein seurausta yrityksen henkildéstén vastustuksesta
tai sitoutumattomuudesta muutoksen tavoitteisiin. (Ilmarinen 2019, 3; Stenvall &
Virtanen 2007, 43.)

Uuden jarjestelman kayttéonottoprojekti saattaa jopa epaonnistua muutosvasta-
rinnan vuoksi. Silti syy epaonnistumiseen ei ole itse muutosvastarinta, vaan muu-

tosjohtamisen puuttuminen. (Myllymaki 2017, 53.)

Muutosjohtaminen on yksi keskeinen tekija tietojarjestelman kayttéonottovai-
heessa. Hyvalla muutosjohtamisella varmistetaan, etta ty6ét sujuvat muutospro-
jektin aikana tehokkaasti ja tuottavasti. Johtamisen tehtavana on tuoda muutok-
seen vakautta ja jarjestysta. Suunnittelu, tyénjako, tehtavien ja aikataulujen aset-
taminen ja seuranta, ohjeiden ja saantdjen laatiminen, resurssien organisointi,
budjettien laatiminen, toiminnan laadun valvonta seka raportointi ovat kaikki muu-
toksen johtamiseen kuuluvia sisélléllisia tehtavia. Lisaksi organisaation proses-
seihin ja ihmisten toimintaan liittyy johtamistehtévia, kuten suunnan nayttdminen,
mission ja vision muotoilu, viestintd, yhteistyén edellytysten luominen, valmenta-
minen, kannustaminen seka sitouttaminen. (limarinen 2019, 3; Mattila 2007, 222-
223.)

Muutosjohtamisen tuleekin olla systemaattista. Esimiehen tulee selkeyttdd muu-
toksessa suunta, eli kertoa henkil6stblle muutoksen syyt seka sen, mitd muutok-
sella tavoitellaan. Jokaiselle tydntekijalle, jota muutos koskee, tulee asettaa ha-
nen kyvyilleen ja tehtavélleen sopivat muutostavoitteet. Silloin jokainen tietda mi-
hin muutoksessa pyritdan ja asetetut tavoitteet toimivat motivaattoreina. Yrityk-
sen rakenteet, kuten prosessit, tydkalut, johtamis- ja palkitsemisjarjestelmat seka

arvot tulee olla kunnossa ja tyéntekijéiden roolit, tehtavat ja vastuut selkeéasti
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maaritellyt. Talldin esimiehen on helpompi johtaa muutosta ja tydntekijdiden
tehda tyénsa ja toteuttaa muutosta omassa tyéssaan. (Pirinen 2014, 262.)

Muutoksen johtaminen esimiehen kannalta on erityisen haastava tilanne, silla
han kay lapi oman muutosprosessinsa, johtaa samalla tyéntekijdiden muutosta
seka hanen tulee myds pystya ennakoimaan tulevaa. Ristiriitaisten odotusten pu-
ristuksessa toimiminen edellyttda esimiehelta paineensietokykya. (Arikoski & Sal-
linen 2007, 83-84.)

Muutosjohtamisessa esimiehiltd vaaditaan monenlaisia taitoja ja tehtavien hallin-
taa. Muutosjohtamisen tydkalut ovat kuitenkin perusasioita kaikessa johtami-
sessa, ne vain punnitaan juuri muutostilanteessa. Muutoksen johtaminen edellyt-
taa hyvia johtamiskaytantéja jo ennen muutostakin. (Arikoski & Sallinen 2007, 90-
121.)

Myés Robert A. Paton sekd James McCalman kuvaavat teoksessaan Muutoksen
hallinta (2000), minkalaisia ominaisuuksia muutoksen hallinnan vastuuhenkiléilta
vaaditaan. Heilld on oltava monitasoista tietoa, taitoa seka voimavaroja. Esimer-
kiksi motivointi, johtamistaidot seka neuvottelutaidot ovat korvaamattomia taitoja
muutostilanteessa. Lisaksi viestintataidot ovat tarkeat seka johtoryhman sisalla
ettd sen ulkopuolella. Myés muutoksen suunnittelu ja valvonta sekd muutoksen
perustelut ja vaikutukset on hallittava hyvin. Ominaisuuksien luetteloa voisi jatkaa
loputtomiin, koska jokainen muutos on erilainen. (Paton & McCalman 2000, 36-
37.)

Vaikka johtaminen perustuu kommunikointiin, kommunikointi koetaan yrityksissa
usein hyvin haastavaksi toiminnoksi. Sen tarkeys kylla tunnustetaan, mutta sa-
malla tunnustetaan myds kyvyttdémyys siitd suoriutumiseen. Viestinnan kuvitel-
laan olevan riittavaa, jos asioista on mainittu ja sen jalkeen ihmetellaan tydnteki-
jdiden palautetta viestinnan puutteesta. Kommunikointi on kuitenkin se tarkein
tyékalu poistamaan muutosvastarintaa henkiléston keskuudesta, koska muutos-
vastarinta aiheutuu useimmiten juuri tiedon puutteesta. Tiedottamisen tarkeytta
ei voi muutoksen johtamisessa korostaa liikaa. Jopa siita voi tiedottaa, etta mi-
tdan tiedotettavaa ei ole. Jatkuvalla tiedottamisella katkaistaan huhuilta siivet ja
estetdan turhien pelkojen syntyminen. (Erametsa 2003, 64-65; Arikoski & Salli-
nen 2007, 91.)
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Erametsan (2003, 65) mukaan viestinnan merkitys yrityksessa on valtava. Toi-

miva kommunikaatio:

poistaa virheita ja paallekkaisyyksia

- lisda ymmarrysta yrityksen tavoitteista ja toiminnasta

- hélventaa epavarmuutta ja turvattomuutta

- mahdollistaa oikea-aikaisuuden ja tehokkuuden

- luo yhteenkuuluvuuden tunnetta

- parantaa luottamusta ihmisten vailla ja tyénantajaa kohtaan
- mahdollistaa asioihin ajoissa reagoimisen

- opettaa, kehittda ja harjoittaa paremmaksi

- seka tekee kasvun ja kehityksen mahdolliseksi

Ihmisten johtamisessa pienillékin asioilla voi olla yllattavan suuri merkitys. Huhut
syntyvat usein juuri pienista asioista, joten mitd avoimemmin tydyhteiséssa voi-
daan kasitella vaikeitakin asioita, sitd vahemman arvokasta tydaikaa kuluu epa-
olennaisten asioiden selvittdmiseen. Jo pelkastaan esimiehen nayttaytyminen
muutostilanteissa tydntekijdiden keskuudessa, voi rauhoittaa tyéntekijéiden suh-

tautumista muutokseen. (Arikoski & Sallinen 2007, 98.)

Muutokseen liittyy paljon odotuksia ja tavoitteita. Odotukset tulee asettaa realis-
tisesti, niin ettd ne voidaan saavuttaa, koska pettymykset lisdavat muutosvasta-
rintaa, motivaation puutetta ja negatiivista ilmapiiria. Esimiehen tuki ja palaute
antavat tydntekijbille turvaa seka sitouttavat tyéntekijat antamaan oman panok-
sensa muutokseen. Viestintd on ymmarryksen luomista ja yhteistydn lujittamista,
joten tybntekijat tietdvat mita heiltd odotetaan eivatkd he elad olettamusten va-
rassa. (Pirinen 2014, 263.)
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Eras parhaita tapoja sitouttaa henkil6sté mukaan muutokseen on ottaa tydntekijat
mukaan suunnitteluun. Henkiléstén on helpompi sitoutua muutoksiin, joiden
suunnittelussa he ovat itse olleet mukana ja joihin he ovat voineet vaikuttaa. Se
johtaa usein myds tydn parempaan laatuun. Osallistaminen voi olla kuitenkin ai-
kaa vievaa seka hankalaa organisoida. (Honkanen 2006, 372.)

Kehityskeskustelu on yksi johdon tydkalu edistamaan yksittédisen tyéntekijan si-
toutumista muutokseen. Kehityskeskustelussa esimies pystyy kartoittamaan ja
mahdollisuuksien mukaan myds huomioimaan tydntekijéiden yksildllisia toiveita
muutoksen aikana. Muutosvastarintakin varmasti lieventyy, koska esimies voi an-
taa henkildkohtaista tietoa muutoksesta. Kehityskeskustelussa on liséksi tarkoi-
tus kehittda tydntekijan edellytyksia tyén tekemiseen. (Arikoski & Sallinen 2007,
112.)

Muutos saa aikaan vahvoja tunteita, jolloin esimies voi auttaa tydntekijaa kuun-
telemalla ja olemalla lasna. Kuulluksi tuleminen on arvostuksen osoitusta. Tydn-
tekijéiden taidot ja oppimiskyky vaihtelevat suuresti, mika on huomioitava muu-
tosta suunniteltaessa. Vaikka tyontekijalla ei olisikaan huippuosaamista, esimies
voi haastamalla ja kannustamalla motivoida ihmisia antamaan parastaan. Kun
tyéntekija onnistuu, saa han siita itseluottamusta ja on valmis ottamaan lisaa vas-
tuuta. Pienetkin huomionosoitukset ja julkinen kiitos ovat merkityksellisia asioita.
Esimiehen tehtdvana onkin huomioida aikaansaannokset. Mitd enemman tyén-
tekijat ovat tietoisia saavutuksista ja mitd enemman menestystarinoita nostetaan
yrityksessa esille, sitd motivoituneempia tydntekijat ovat toteuttamaan uusia
muutoksia ja ottamaan niista henkilékohtaista vastuuta. (Pirinen 2014, 263-267.)

4.2 Muutoskykyinen ryhma

Vuorovaikutus- ja yhteistyétaidot ovat tarkeita tekijéita tydilmapiirin ja suoriutumi-
sen kannalta. Hyva tiimihenki lisda seka tydntekijéiden etta esimiehen motivaa-
tiota muutoksessa. Yhteisiin tavoitteisiin sitoutunut tiimi, jossa luotetaan toisiin,

myds menestyy parhaiten. (Pirinen 2014, 29.)

Esimies voi valmistautua tulevaan muutokseen analysoimalla johdettaviensa ryh-

man kokonaisuuden. Ryhman jasenten osaamisen taso ja laajuus maarittaa pal-
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jolti sen, kuinka muutoskykyinen ryhma on. Jos esimerkiksi rynman jasenelta 10y-
tyy syvallistd osaamista, mutta se rajoittuu vain hanen omalle erikoisalalle, on
hénen usein vaikea jakaa osaamistaan muiden kanssa. Silld hdnen koko am-
matti-identiteettins@kin on yleensa rakentunut kovalla tyélla hankitun tiedon ym-
parille. Taman johdosta muutostilanteessa my6s muutosvastarinta on kovempaa,
koska uudistus tuo niin suuria muutoksia tullessaan. Jos ryhman jésenilla on
osaamista my6és muiden ryhmaldisten osaamisalueilta, on yhdessa oppiminen
huomattavasti helpompaa, koska ryhman jasenilla on tietoutta muiden osaami-
sesta ja siten laajempaa tuntemusta ryhmasta kokonaisuutena. Ryhman osaa-
mista voi laajentaa luontevasti yhteisten tyétehtavien kautta, jossa perehdytédan
muiden tekemiseen seké kerrotaan vastaavasti omista tehtavista. Talléin eri osa-
alueiden asiantuntijat paasevat tydskentelemaan aidosti yhdessa ja omaksuvat
uusia asioita nimenomaan ryhmana. (Arikoski & Sallinen 2007, 14-15.)

Tydyhteis6ssé luottamus oikeudenmukaiseen kohteluun edistdd ryhman oppi-
mista muutoksessa. Luottamusta edistédé asioista paattaminen ja paatésten to-
teuttaminen oikeudenmukaisesti koettujen periaatteiden mukaisesti, kuten esi-
merkiksi palkkioiden jakaminen suhteessa ty6panokseen. Ryhmé&n toiminnan
kannalta on myds ratkaisevaa, minkalaista keskustelua kaydaan. Esimiehelld on
useita keinoja vaikuttaa keskustelun tasoon. Han voi jarjestaa tilaisuuden, jossa
ongelmia ratkotaan yhdessa, han voi myds rohkaista ihmisia antamaan rakenta-
vaa palautetta tai ilmaisemaan mielipiteitdan, ja osoittaa myds omilla paatoksil-

laan, etta kaikkien mielipiteilld on valia. (Arikoski & Sallinen 2007, 18-19.)

4.3 Muutosvastarinta

Muutosvastarinta on luonnollinen reaktio uudessa tilanteessa. Silla muutos he-
rattaa tyontekijoissa erilaisia ajatuksia ja tunteita, jotka vaikuttavat yksilén kayt-
taytymiseen ja sité kautta heijastuvat koko tydyhteisén toimintaan. Taman asian
hyvaksyminen parantaa muutoksen lahtétilannetta puolin ja toisin. Muutostilan-
teen synnyttamien erilaisten kielteisten reaktioketjujen syntyminen voidaan kui-
tenkin ennaltaehkaista henkil6stén motivoinnin ja sitouttamisen kautta. (Sundvik
2006, 148.)

Muutosvastarintaa voi esiintya siksi, ettd uudesta jarjestelméasta koetaan saata-
van enemman haittaa kuin hy6tya. Se voi esiintya esimerkiksi siten, etta vanhoja
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tydtapoja ei suostuta muuttamaan. Talléin muutoksen lapivienti vaatii vakuutta-
vaa ja periksiantamatonta muutosjohtamista, resursseja ja aikaa, silla johtajan
ammattitaitoa ja maaratietoisuutta tarvitaan erityisesti silloin, kun ensimmaiset
ongelmat ja lujuutta vaativat tilanteet tulevat eteen. (Juvonen 2018, 54; Lanning
1996, 50.)

Suurin syy muutoksen vastustamiseen liittyy yleensa tiedon puutteeseen. Puut-
teellinen tiedotus aiheuttaa tyéntekijdissa negatiivisia tunnetiloja ja kayttéénotto-
projekti ymmarretdan helposti kokonaisuudessaan vaarin. Seuraavaksi todenna-
kdisin syy on tydntekijan kokemus siitd, etta 16ytyykd haneltd tarvittavaa osaa-
mista. Muutoshalukkuuteen voidaan vaikuttaa koulutuksen avulla. Koulutustar-
peiden pohdinta yhdessa tyontekijdéiden kanssa rakentaa hyvan perustan juuri
oikeiden asioiden oppimiselle. Lisaksi tydntekijalla voi olla myés omia henkild-
kohtaisia syitd muutoksen vastustamiseen. (Honkanen 2006, 370; Lanning 1996,
67,74.)

Chris Renningstad kasittelee artikkelissaan organisaation muutosvasymyksen
vaikutusta muutosvastarintaan. Organisaatiossa tapahtuvat jatkuvat muutokset
voivat edesauttaa tydntekijéilla negatiivisten tunteiden kehittymista ja johtaa lo-
pulta tybuupumukseen. Tama ilmenee tydntekijalla usein negatiivisina tunteina
nimenomaan johtamista kohtaan ja se voi haitata yksittaisen tydntekijan sitoutu-
mista tai jopa terveytta. Jatkuvat muutosprosessit voivat olla seka tydntekijoille
etta esimiehille uuvuttavia ja vahingoittaa koko organisaatiota. Johtajan tulee kui-
tenkin ymmartaa henkiléston ndkékanta, motivoida ja kertoa heille tulevista muu-
toksista mydnteisen vuorovaikutuksen kautta. Muita johtamisen muutosvastarin-
taa vahentavia keinoja voivat olla suunnan nayttaminen, Kiireellisyyden tunteen
lisddminen, esimerkkina toimiminen, ndkemysten jakaminen, tarvittavista resurs-
seista huolehtiminen, tyéntekijéiden vaikutusmahdollisuuksien lisdaminen seka

muutokseen sitouttaminen. (Renningstad 2018, 13.)

Muutosvastarinta on muutoksen kannalta tarpeellinen vaihe, silla se testaa muu-
toksen oikeutuksen. Muutosvastarinta jakaantuu kahteen alavaiheeseen, sabo-
tointiin ja vastustamiseen. Sabotoimalla tydntekija ottaa kantaa muutokseen,
koska muutos ei ole hénelle samantekevaa. Sabotoinnilla tydntekija yrittda estaa
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tulevan muutoksen toteutumisen. Esimies voi myds halutessaan hydédyntaa muu-
tosvastarintaa poimimalla kritiikin joukosta rakentavan kritiikin. Mikali esimies ky-
kenee panostamaan riittvasti avoimeen tiedottamiseen, jaavat myds sabotointi
ja vastustaminen vahaisemmiksi ja kestavat lyhyemman aikaa. Pitkdan odote-
tuissa muutostilanteissa tydntekijat eivat kuitenkaan kay lapi sabotoinnin tai vas-
tustamisen vaiheita. Sama koskee uusia tyontekijéitéd. He siirtyvat yleensa suo-
raan uuden kehittdmiseen. (Arikoski & Sallinen 2007, 72-73.)

Muutostilanteissa erot tydntekijéiden toimintatyyleissa korostuvat. Muutostilan-
teessa henkil6stén odotetaan toimivan halutun pddmaaran suuntaisesti, vaikka
kaikki eivat muutostilanteessa sailytd edes entista toimintakykya saati pysty ke-
hittamaan uutta. Muutostilanteissa toistuvat usein organisaatiosta riippumatta sa-
mankaltaiset muutosvastarinnan roolit, jotka voidaan jakaa viiteen paatyyppiin.
Aktivistit ovat muutoksen vetureita ja kokeilevat innokkaasti uutta. Motivaatio uu-
den oppimiseen on hyvin korkea. Organisaation suuri enemmistérooli on seurai-
lijat, jotka jattaytyvat muutoksen alussa tarkkailijoiksi, mutta saatuaan riittdvan
varmuuden muutoksen toimivuudesta kaytdnndssa, asettuvat sen taakse ja si-
toutuvat siihen. Seurailijat ovat tydpaikalla toiminnan peruspilareita ja edustavat
maalaisjarkeda. Epailijat suhtautuvat varautuneesti tybn muuttumiseen ja kyseen-
alaistavat muutoksen. Epaluulon taustalla vaikuttaa aiemmat huonot kokemuk-
set. Uudistusten sulattelu vie usein aikaa, mutta lopulta epailijat hyvaksyvat ne.
Oppositiorooliin kuuluvat vastustavat epailijéita jyrkemmin muutoksia ja nakevat
niissa pelkastaan kielteisia asioita. Vaikka oppositio tuntee organisaatioylpeytta
ja tavoitteena on tyépaikan parhaaksi toimiminen, on kayttaytyminen usein van-
hoissa sdanndissa pysyvaa. Nain syntyy ikaan kuin puolustautuva keha. Oppor-
tunistit ovat organisaation harvinaisin rooli. He ovat valinpitdmattdmia muutoksen
lopputuloksesta, kunhan se vain sopii omiin tavoitteisiin. Opportunistit suhtautu-
vat myds joustavasti suunnanvaihdoksiin. Henkildsté usein kokee, etta opportu-
nismi lisddntyy mentaessa organisaatiohierarkiassa yléspain. (Mattila 2007, 72-
84.)

Organisaation muutosta hidastavana tai tukevana tekijana voi olla organisaation
kulttuuri. Se muodostuu niista yrityksen sisaisista ajattelumalleista ja uskomuk-
sista, jotka yhdistavat suurinta osaa tyéyhteisén jasenista. Kulttuuri voi olla muu-
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toksen mahdollistaja tai suurin este sille. Organisaatiokulttuuriin perehtymalla voi-
daan |6ytaa syita esimerkiksi siihen, miksi muutosvastarintaa esiintyy. (Honkanen
2006, 149-150.)
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5 YHTEENVETO

5.1 Johtopaatdkset ja kehitysehdotukset

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa, mita laskutus- ja asiakastietojarjestelman
kayttéonottoprojektissa tulee ottaa huomioon ja mitkd kaikki tekijat vaikuttavat
kayttéonottoprosessiin sekd l6ytdd mahdollisia entista parempia kaytanteita, joi-
den avulla uuden ohjelman kayttdé tehostuisi entisestdan. Teorian ja arvioinnin
kautta seka loppukayttdjien nakdkulmasta, kayttédnottoon eniten vaikuttaviksi te-
kijoiksi nousivat muutosjohtaminen, viestinta, koulutus, suunnittelu seka jarjestel-

man kaytettavyys.

Kayttdjien haastattelu osoittautui varsin toimivaksi tavaksi saada kaytannén ko-
kemukseen perustuvaa tietoa ohjelman toimivuudesta ja tehda siten projekti na-
kyvaksi. Haastatteluvastaukset keskittyivat kuitenkin paaosin uuden ohjelman
kaytettavyyden arviointiin ja entiseen ohjelmaan vertailuun eika niinkaan projektin
kulun arviointiin. Teorian kautta pystyi jalkiarviointiosiossa arvioimaan ja siten
my06s ymmartamaan kayttajien antamaa palautetta seka kiinnittdmaan huomiota

ongelmakohtiin.

Uuden laskutus- ja asiakastietojarjestelman kayttéonottoprojekti oli mielenkiintoi-
nen kokemus sekd hyvaa harjoitusta mahdollisia tulevia projekteja ajatellen.
Kayttgjiltd saatujen kokemusten perusteella yksi huomionarvoisimmista asioista
kayttéonottoprojekteissa on toimialalle soveltuvan ohjelmistotoimittajan valinta
seka myds loppukéayttajien ndkemysten huomiointi ohjelmistoa valittaessa. Li-
saksi tarkeand asiana esille nousi henkil6stéresurssien riittavyys projektin ai-
kana, mika viittaa projektin suunnittelun ja hallinnan tarkeyteen. Tydntekij6ita tu-
lee kannustaa suunnittelemaan sekd omaa tyétansa ettéd yhdessa ryhmana koko
projektin etenemista. Nain tietoisuus projektikokonaisuudesta kasvaa kaikilla ja
tilanteita voidaan ennakoida.

Tasta projektista voi ottaa opikseen tuleviin projekteihin myds koulutuksen osalta.
Lisdkoulutus on tarpeellista viela jarjestelman kayttéénoton jalkeenkin, koska
juuri silloin tulee eniten jarjestelman kaytésta kysymyksia eteen. Tikettien kirjoit-

taminen voi aiheuttaa alussa vaarinymmarryksia ja siten tarpeettomia viivytyksia
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laskutukseen, eikd ohjelmistontoimittajalla ole valttamatta varattuna tarpeeksi re-
sursseja vastata valtavaan tikettimaaraan. Myos kayttéohjeet tai koulutusvideo-
patkat tulee olla saatavilla uuteen jarjestelmaan. Nama toimenpiteet vahentavat

varmasti mygs tikettienkin maaraa.

Laht6kohtaisesti suurimmaksi haasteeksi uuden laskutus- ja asiakastietojarjes-
telman toimivuuden kannalta on alun alkaenkin muodostunut se, etta kayttajayri-
tyksid on kaksi ja useat toiminnot ovat molemmilla hyddykkeilla yhteiset. Yha
edelleen jarjestelma tuottaa raportit, joissa kaukolammon ja veden tiedot ovat sa-
massa ja yhteenlaskettuina. Talldin kayttaja joutuu itse muokkaamaan tiedon tar-
peenmukaiseksi. Excel taulukkolaskentaohjelma ei ole siind se katevin, silloin
kun kasiteltdvana on satoja riveja. Virheiden mahdollisuus varmasti myés kas-

vaa.

Uusi jarjestelma on rakennettu siten, etta kayttaja ei paase itse esimerkiksi pois-
tamaan virheellisesti luotua asiakastietoa, joten kayttaja on hyvin riippuvainen
ohjelmantoimittajan tuesta. Jarjestelmaan kaivataan enemman sen kaltaista toi-
minnallisuutta, jossa kayttaja itse pystyy hallinnoimaan tietoja. Ohjelma toimii
ajoittain myds hitaasti. Tama johtuu ilmeisesti jarjestelman web-pohjaisuudesta.

Uusi jarjestelma on kuitenkin helppokayttdinen ja sen ulkoasu on selkea. Myds
jarjestelman kaytettdvyys on parantunut, kun tikettien avulla jarjestelmaa on
saatu raataldéitya paremmin yritysten tarpeita vastaaviksi. Nain kayttajien nake-
mykset ja tarpeet ovat siirtyneet osaksi jarjestelman ominaisuuksia. Liséksi kayt-
tajakokemuksen karttuessa ohjelman omat ominaisuudet ovat tulleet tutuiksi ja

niiden kanssa on opittu elamaan.

Kayttédnottoprojektin onnistumisen yhtena mittarina voidaankin pitaa kayttajatyy-
tyvaisyytta. Kayttdjakokemusten perusteella uuden jarjestelman tuomia hyétyja
ei ole kohdeyrityksessa juurikaan vield tiedostettu. Usein kuitenkin vain ongel-
mien ja vaikeuksien kautta paastédan toimivaan lopputulokseen. Talla hetkella
saatuja hyodtyja ovat ainakin paperittomuus, prosessien lapinakyvyys seka sah-
kbéinen arkisto, joista kayttajille voisi kertoa sekd samalla kerrata jarjestelman
kayttéonoton tavoitteet ja esittdd, miten projektissa on onnistuttu. Saavutettujen
hyétyjenkin havaitseminen lisdisi varmasti kayttdjien motivaatiota ja asenteita
uutta jarjestelmaa kohtaan.
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Tata tutkimusta arvioitaessa, kaikkiin tutkimuskysymyksiin on |dydetty vastauk-
sia. Jarjestelma otettiin kayttd6n myds suunnitellun aikataulun mukaisesti, joten
tavoitteet ovat ainakin niiden osalta tayttyneet. Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoi-
tetaan tutkimuksen toistettavuutta ja luotettavuutta. Tutkimuksen tulos on reliaa-
beli silloin, kun kaksi tutkijaa paatyy samaan tulokseen. Arvioijat tekevat kuitenkin
havainnointia aina omien kokemustensa perusteella, joka heikentda tutkimuksen
luotettavuutta. Haastatteluvastausten analyysissa on riskina, ettd vastaukset on
ymmarretty tai tulkittu vaarin. Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan varmasti
kuitenkin yleistdd muihin samankaltaisiin kayttéénottoprojekteihin. (Anttila 2007,
146; Erdsaari ym.1999, 77-78.)

Raportissa on pyritty kuvaamaan selkeéasti kayttéénottoprojektin seka tutkimuk-
sen kulku ja esittamaan raportti vakuuttavasti. Arviointitutkimuksen tuottaman tie-
don luotettavuutta on myds pyritty varmistamaan oikoluetuttamalla tutkimusra-
portti Kemin Energia ja Vesi Oy:n laskutus- ja asiakastietojarjestelman kayttoon-
ottoprojektin projektipaallikélla, talousjohtaja Jarmo Nousiaisella. Saatuja tulok-
sia pystytdan varmasti hyédyntdmaan toimeksiantajayrityksen sisédlla vastaa-
vissa kayttdonottoprojekteissa tulevaisuudessakin.

Jatkotutkimuksena voisi olla samantyyppinen tutkimus vastaavanlaisen jarjestel-
man kayttédnottoprojektista, jolloin tutkimuksen tuloksia voisi verrata tdman tut-

kimuksen johtopaatdksiin ja pohtia syita kayttédnottoprojektien eroavaisuuksiin.
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LITTEET

Liite 1.

Haastattelukysymykset uuden jarjestelman kayttajille

1. Kuinka tyéntekijat ovat kokeneet muutostilanteen?

2. Millaisia tunteita jarjestelman muutos on herattanyt kayttajissa?

3. Kuinka jarjestelma@n muutosprojekti on onnistunut kayttajan nako-
kulmasta?

4. Millaisia haasteita tuli vastaan projektin eri vaiheissa?



