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Tama opinnaytetyt on tehty tydelakevakuutusyhtio X:lle. Tutkimuksen kohde on asiakkuu-
denhallintajarjestelman (CRM) liiketoiminnallisten tavoitteiden toteutuminen korjaavien
toimenpiteiden jalkeen. Tutkimuksen tekijd on osallistunut kehitystoimenpiteiden mittaami-
seen, suunnitteluun ja toteutukseen. Tutkimuksen alkupisteena oli liiketoimintatapaus, jos-
sa on kartoitettu tavoiteltavat hyddyt seka tavoitteet. Naiden avulla onnistumista voitiin
seurata ja arvioida. Jos tavoiteltuja hyotyja ei tavoitettu suoraan, oli talla tutkimuksella tar-
koitus osoittaa tama sekd ehdottaa ja suorittaa korjaavia toimenpiteitd, joilla hyddyt voi-
daan saavuttaa. Tutkimuksen avulla CRM- jarjestelmésta saatiin paras mahdollinen hyoty
ja opinnaytetyolla oli selkea hyotyfunktio Elakeyhtio X:lle.

Elékeyhtidé X:n uusi CRM jarjestelma otettiin kayttéon lokakuussa 2012. Kayttéonoton jal-
keen CRM jarjestelman kayttajilta kysyttiin e-lomakkeella mielipiteitd kaksi kertaa vuoden
2013 - 2014 aikana. Kyselyiden ja mittausten tuloksia on verrattu teoreettiseen viitekehyk-
seen ja tasta on tehty johtopaatokset, joiden perusteella on toteutettu kehitystoimenpiteita.

Teorioiksi on valittu yritysmaailmassa hyvin laajasti kaytetyt Balanced Scorecard ja Decisi-
on support and Business Intelligence Systems. Tuoreempi teoria tulee Samppa Suonie-
men vaitdskirjasta The Impact of CRM system development on CRM acceptance. Kehitys-
toimenpiteet on valittu teorioiden suositusten perusteella seka tydryhman kokemuksen
avulla. Teoriat suosittelevat vahvaa asennemuutosta, prosessien uudistuksia, koulutusta ja
palkkioinnin sitomista jarjestelman kayttoon.

Tutkimuksentulokset ovat yleistettavissa muihin finanssialan toimijoihin. Lopputulemana oli
parantuneet tulokset kaikilla mittareilla. Teorian mukaan kayttajaystavallinen CRM hyvak-
sytdan ja omaksutaan nopeammin kuin toisenlainen jarjestelma. Tastd seuraa se, etta
jarjestelma on kannattavampi silloin kun se hyvaksytddn nopeammin ja sita kaytetaan mo-
nipuolisemmin. Kun tuloksia verrataan liiketoimintatapaukseen, voimme havaita, etta talla
toimintatutkimuksella on ollut vaikutusta CRM -hankkeen onnistumiseen.

Avainsanat CRM, sisdinen markkinointi, myynti, kayttajaystavallinen CRM,
Balanced Scorecard
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyt sijoittuu pankki- ja vakuutusalalle, tarkemmin sanottuna tydelake-
vakuuttamiseen. Tamé ala on puhtaasti suomalaista ja vain Suomessa tapahtuvaa
vakuuttamista. Tutkimuksen kohde on Eldkeyhti6 X:n Aarre nimisen kayttéon otetun
asiakkuudenhallintajarjestelman (Customer Relation Management) liikketoiminnallisten
tavoitteiden toteutuminen. Tarkemmin sanottuna, kuinka asetetut tavoitteet on saavu-
tettu korjaavien toimenpiteiden jalkeen. Tutkimuksen tekija on osallistunut itse kehitys-

toimenpiteiden mittaamiseen, suunnitteluun ja toteutukseen.

1.1 Tyoeldkevakuuttaminen

1.1.1 Tyobeldkevakuutusalan kehitys viimeisen 50 vuoden ajalta

Tyobelakejarjestelma taytti 50 vuotta vuonna 2012. Sen syntyhistoria juontaa juurensa
1960-luvun alkuun. Ty6ntekijain elékelaki tuli eduskunnan kasittelyyn kansanedustajien
lakialoitteiden pohjalta vuonna 1961. Lain mukaan tydsuhteen tuli kestaa vahintaan
kuusi kuukautta ennen kuin se oikeuttaisi elaketurvaan. Eduskunnan tybvaenasian
valiokunta edellytti hallituksen kuitenkin selvittdvan mahdollisuudet elakejarjestelméan
luomiseksi myos niille tydaloille, joissa ty6t yleensa kausiluontoisesti kestavat vuosittain
vahemman kuin kuusi kuukautta. Naita olivat esimerkiksi rakennus-, metsa- ja uittotyott

seka satamatyot. (Tela, 2012.)

1.1.2 Tyobelakejarjestelman kehitys

Lakien sdatamisen yhteydessa eduskunta edellytti, ettd hallitus seuraa eldketurvan
kehitysta ja korjaa tilanteen, mikali se havaitsee joidenkin tydntekijaryhmien jaévéan
eldketurvan ulkopuolelle. Elaketurvaa kehitettiinkin tulevina vuosina ja vuosikymmenina
tiviisti.( Tela, 2012.)

Tyoelakejarjestelman "merkkivuosia” ovat olleet muun muassa seuraavat:
1962 Tyontekijain elakelaki TEL

1962 Lyhytaikaisissa tydsuhteissa olevien tyontekijain elékelaki LEL
1964 Kunnallisten viranhaltijain ja tyontekijain eldkelaki KVTEL

1966 Kirkon elakelaki KiEL



1967 Valtion eldkelaki VEL

1967 Perhe-eléakelaki

1970 Yrittajan elakelaki YEL ja Maatalousyrittajan elakelaki MYEL
1971 Tyottomyyselake

1975 Tasokorotus: vuotuinen karttuma nostettiin 1 %:sta 1,5 %:iin
1986 Taiteilijoiden ja eraiden erityisryhmiin kuuluvien elékelaki TaEL
1990 Perhe-elake myods miesleskille, ja leskeneldkkeen elakevahennys
1993 Palkansaajien tydelakemaksu

2003 Kunnallinen elékelaki KuEL

2005 Elakeuudistus

2007 Tyontekijan elékelaki TyEL (yhdisti TEL:n, LEL:n ja TaEL:n)

2007 Valtion elakelaki VaEL

2007 Tyontekijan elakelaki TyEL

2009 Apurahansaajien eldketurva (osana MYEL:&)

2017 Elakeuudistus (Muutoksista elakejarjestelmaan sovittiin syksylla 2014)
(Tela, 2014.)

1.1.3 Tyodeldkevakuutusalan kehitys viimeisen 10 vuoden ajalta

Elékeuudistus tehtiin vuonna 2005. Tuolloin muutettiin elake-etuuksia. Tama tarkoittaa,
ettd eldkkeiden maaraytymis- ja laskentatapoja muutettiin. Etuuksia karsittiin ja kayt-
t6on otettiin elinaikakerroin. Elinaikakerroin pienentaa eléketta automaattisesti, sita

mukaan kun suomalaisten keskimaéarainen elinikd nousee.

1.1.4 TyEL syntyi 2007

Elékeyhti6 X vastasi vuoteen 2006 asti ainoana elakeyhtiona LEL- ja TaEL-
eléketurvasta. Sittemmin tydelékelait (LEL, TaEL ja TEL) yhdistettiin ja vanhat elakelait
kumottiin. Vuoden 2007 alusta lahtien on yksityisaloilla ollut vain yksi yhteinen eldkela-
ki, tyontekijan tytelakelaki TyEL. (Elakeyhtio X, 2012.)

1.1.5 Tyodeldkevakuuttamisen tulevaisuus seuraavan 10 vuoden aikana

2000 luvulla tytelékealalla oli suuria muutoksia, kuten edeltavassa kappaleessa kerroin
paapiirteittéin. 2010 luku alkoi varsin stabiilin tuntuisena, ikdan kuin tyynta ennen myrs-

kya. Vuosi 2012 piti sisallaan yleisesti ottaen koko pankki ja vakuutusmaailmassa, niin



suomessa kuin muualla maailmassa, toimintaympéariston muutoksen. Pankkien ja va-
kuutusyhtididen toimintaa on saannelty tiukemmaksi, esimerkiksi oman paaoman vaa-
timuksia on nostettu. Tasté syysta yhtiot ovat tehostaneet toimintaansa seka etsineet
uusia yhteisty6kumppaneita.

Yksityisen alan elékelaitokset kilpailevat keskenaan ja niihin sovelletaan lahtbkohtai-
sesti kilpailulainsaadant6a. Kilpailun tavoitteena on tehostaa toimeenpanoa ja parantaa
palveluja seka sijoitustoiminnan tuottoja. Siten kilpailun tuomat hy6dyt koituvat vakuu-
tuksenottajien ja vakuutettujen eduksi. Vakuutusmaksut ja eléke-etuudet sen sijaan

maaritellaan lainsaadannossa. (Tela, 2012.)

1.1.6 Tyo0eldkeuudistus 2017

Elékeuudistuksesta neuvotelleet tyomarkkinoiden keskusjarjestdt EK, KT, SAK ja STTK

ovat sopineet tydeldketurvaan tehtavista muutosehdotuksista.

Vuoden 2017 alusta voimaan tulevan elakeuudistuksen tavoitteena on pidentaa ty6uria
ja pienentaa julkisen talouden kestavyysvajetta. Tavoitteisiin padstédan seuraavilla muu-
toksilla:

Elékeika nousee asteittain

Elakekarttumat yhtendistyvat

Uusia tapoja siirtya elékkeelle

Tyoelakemaksuista sovittu

(Eldkeuudistus, 2014.)

1.2 Tydeldkealan toimintaympéristo

1.2.1 Tyodeldkealan toimintalogiikka

Tyoelakeala huolehtii lakisdateisen tydelaketurvan toimeenpanosta. Tydeldkevakuutta-
jat hoitavat tydeldkevakuutuksia ja sijoittavat kertynytta elakevarallisuutta tulevia elak-
keita varten. Tela on tydeldkealan edunvalvontajarjesto. (Tela, 2012.) Opinnaytetyosta

on rajattu pois eléketurva.

1.2.2 Tyoelékejarjestelman perusteet



TyOeldkevakuutus on osa suomalaista lakisaateista sosiaaliturvaa. Se on etuusperus-
teinen, eli elaketurvan sisalté on maaritelty lainsdddannossa. Elakkeiden maksamiseen
tarvittavat rahat keréatdan suurimmaksi osaksi kunakin vuonna tyénantajilta ja palkan-
saagjilta keratyilla vakuutusmaksuilla. Osa maksettavista elakkeista katetaan sijoitustoi-
minnan tuotoilla. (Tela, 2013.)

Tydelaketurvan toimeenpano on hajautettu. Yksityisen alan toimijat kilpailevat keske-
naan. Kilpailu keskittyy toiminnan tehokkuuteen ja palveluun seka sijoitusten tuottoihin.
Vakuutusmaksut ja elake-etuudet maaraytyvat hallinnollisin perustein eikd niilla voi
Kilpailla. (Tela, 2013.)

Tybelakevakuuttajat kerddvat vakuutusmaksut ja tiedot tydntekijdista ja yrittajista,
myontavat elékkeet ja maksavat ne. Niiden elakepaattksista voi valittaa muutoksenha-
kuelimiin: tybelakeasioiden muutoksenhakulautakuntaan ja vakuutusoikeuteen. Opin-
naytetyosta ei kasittele vakuutusmaksujen keraamista tai valituskaytantéja. (Tela,
2013))

Yhteisty® eri toimeenpanijoiden kesken on saumatonta. Se nakyy esimerkiksi tydelak-
keen hakijalle siind, ettéd hanen taytyy toimittaa vain yksi elakehakemus sille vakuutta-
jalle, joka on vakuuttanut h&nen tydansioitaan eniten tyduran lopussa. Tama vakuuttaja
selvittdd elakkeen myontamisessa tarvittavat tiedot mahdollisilta muilta elakevakuutta-
jilta, eli yksittdisen vakuutetun ei tarvitse itse selvittdd aiempia elakekertymiaan eri ta-
hoilta. (Tela, 2013.)

TyOeldkeala on rahastojensa vuoksi myds varsin suuri sijoittaja ja siten myds finans-
sialan toimija. Tama rooli on saannelty. Elakevarat on tarkoitettu lakisdateisten tydelak-
keiden maksamiseen. Ne on siksi sijoitettava tuottavasti ja turvaavasti. Kaytanndssa
tama tarkoittaa sijoitusten hajauttamista eri tavoin. Opinnaytetydsta on rajattu pois sijoi-
tustoiminta. (Tela, 2013.)

Yhtidille tydelakemaksuista kertyvat varat on tarkoitettu eldketurvan toimeenpanoon ja
niitéd on lain mukaan hoidettava eléke-etuudet turvaavalla tavalla. Ty6eldkevakuutusyh-
tion toiminnan tarkoituksena ei ole tuottaa voittoa omistajilleen. Siind se poikkeaa olen-

naisesti muista osakeyhtioista ja vakuutusyhtidista. (Tela, 2013.)



1.3 Toimiala analyysi ja Elakeyhtié X:n asemointi

1.3.1 Makroympaéristo

Elakeyhtid X:n toimintaympéristona ja alueena on Suomi, toimialana tyOelaketoimiala.
TyOeladkealaa saantelee kaksi lakia, eli toimintaymparistd on hyvin sdannelty. Tyonteki-
joiden elakevakuuttamista koskeva (TYEL) seka Yrittdjien elakevakuuttamista koskeva
(YEL). Lisaksi tyoelakeyhtioita saatelevat vakuutusyhtiolaki ja laki tydelakevakuutusyh-
tidista.

1.3.2 Toimialan rakenne

Tyobelakealan rakenne ja liiketoimintamallit ovat hyvin rajattuja, mutta toisaalta hyvin
laajoja, joka tekee alasta mielenkiintoisen. Suppeaksi toimialan tekee se, etta tybelake-
yhtiét saavat harjoittaa vain kahta vakuutus lajia; TyOntekijdiden elékevakuuttamista
(TYEL) seka Yrittdjien elakevakuuttamista (YEL). Laajaksi toimialan tekee se, etta kay-
tannossa kaikki suomalaiset ihmiset ja yritykset kuuluvat toimialaan: Tyontekijdind ja
yrittajina (maksavat vakuutusmaksuja), elékeldisind (saavat elakettd) ja yritykset sijoi-

tusten kohteina

Toimialan yhteistoimintajarjestona toimivat Tydeldkevakuuttajat TELA seké Elaketurva-
keskus ETK. Tyodelakevakuutus on osa suomalaista lakisaateista sosiaaliturvaa. Se on
etuusperusteinen, eli eldketurvan sisaltd on maaritelty lainsdadannossa. Elékkeiden
maksamiseen tarvittavat rahat keratd&n suurimmaksi osaksi kunakin vuonna tyénanta-
jilta ja palkansaajilta keratyilla vakuutusmaksuilla. Osa maksettavista elakkeista kate-
taan sijoitustoiminnan tuotoilla. Sijoitustoiminnan tuottoja kertyy siita, ettd neljasosa
kerattavista eldkemaksuista rahastoidaan tulevia eldkkeita varten. TyoOeldkeyhtiGiden
yhteenlaskettu sijoitusvarallisuus on talla hetkella noin 172 miljardia euroa. (Tela,
2015.)



Tyoelakeyhtididen markkinaosuudet ovat kuvattuna alla olevassa kuviossa.

Tyoelakeyhtioiden markkinaosuudet
v. 2013

Dsuus vakuutusmaksutulosta, %

Elake-Fennia
10.7

Varma
34,4

L&hiTapiola
12,9

\ Veritas

3.7

Ilmarinen
33,0

Kuvio 1. (Eldkeyhtid X, 2014)

1.3.3 Tyobelédkealalle tulo

Tyo6elakevakuutusyhtion perustaminen edellyttdd laissa saadettyjen edellytysten tayt-
tymista ja valtioneuvoston toimilupaa. Tyodeldkevakuutusyhtiéltd vaadittava peruspaa-
oma on vahintaan viisi miljoonaa euroa. Tydeldkevakuutusyhtion yhtidjarjestykselle ja
sen muutoksille on saatava Finanssivalvonnan vahvistus. Alalle voi tulla uusia yhtioita,

mutta yhtididen maara on ollut vuosikymmenia laskusuunnassa. (Tela, 2013.)

Tyb6elakevakuutusyhtidtoiminta on avointa myds maan rajojen ulkopuolelta tulevalle
kilpailulle, silla myds ulkomaiset toimijat saavat perustaa tydelakevakuutusyhtion Suo-
meen. Tallaisia yhtiota koskevat samat toimiala- ja toimiluparajoitukset kuin suomalais-
tenkin perustamia tydeldkevakuutusyhtitta. Toistaiseksi yksikaan ulkomainen toimija ei

ole kuitenkaan halunnut harjoittaa ty6elédkevakuutustoimintaa Suomessa. (Tela, 2013.)

1.3.4 TyOlelékealan toimijat

Yksityisaloilla tydeldketurvan toimeenpanijoita ovat:
- tyOelékeyhtiot - erityislaitokset
- elakesaatiot - Maatalousyrittdjien eldkelaitos

- elakekassat - Merimieseldkekassa



Julkisella sektorilla tyteléketurvan toimeenpanija on niin kuntien, valtion kuin seura-
kuntien osalta Keva. Lisaksi Keva vastaa Kelan toimihenkildiden eldketurvan toimeen-
panosta. Valtiokonttori ja Kirkon keskusrahasto vastaavat kuitenkin valtion ja kirkon
elakkeiden rahoituksesta ja sijoitustoiminnasta. Suomen Pankin toimihenkildiden elake-
ratkaisut valmistellaan Keskinaisessa tydelakevakuutusyhtiosséd Varmassa mutta rahoi-
tuksesta ja sijoitustoiminnasta vastaa Suomen Pankin eldkelaitos. (Tela, 2013.)

1.3.5 Hajautettu toimeenpano

Suomen tyoelakejarjestelméan toimeenpanomalli eroaa muista EU-maista. Suomessa
yksityisen sektorin tydeldkkeita hallinnoidaan hajautetusti useissa eri tyéelakeyhtidissa,
elakesaatidissa sekd — kassoissa, jotka kilpailevat keskenadan. Julkisen sektorin eldke-
turvaa hoidetaan sen omissa tyoelakelaitoksissa. Hajautetusta toimeenpanosta on mo-
nia hyétyja: Toimijoiden valinen kilpailu tehostaa toimintaa ja pitaé jarjestelman liikeku-
lut alhaisina, vakuutuksenottajien (tydnantajat ja yrittdjat) ja vakuutettujen palvelu para-
nee, palvelut voivat erilaistua erilaisten vakuutuksenottajien tarpeisiin, toimeenpanon
riskit hajautuvat — tydelakelaitoksilla on kuitenkin konkurssiyhteisvastuu, sijoitustoimin-
nan riskit hajautuvat, tydeldkelaitosten erilaiset sijoitusstrategiat hyodyttavat myos

suomalaisia paaoma-markkinoita. (Tela, 2013.)

1.3.6 Kolmikanta jarjestelman kehittymisen takuuna

Suomalainen tydeldketurva katetaan tydnantajilta ja palkansaaijilta kerattavilla vakuu-
tusmaksuilla. Siihen ei siten kayteta vuosittain kerattavia verovaroja, toisin kuin monis-
sa muissa EU-maissa. Valtio osallistuu kuitenkin merimieseldkelain mukaisten,

yrittdjien ja maatalousyrittdjien elékkeiden kustantamiseen. (Tela, 2013.)

Tyo6elaketurvan rahoittajilla — tydnantajilla ja palkansaajilla — on keskeinen rooli ty6ela-
kejarjestelmén kehittamisessa. Tyoelaketurvan siséltéa ja rahoitusta on jarjestelman
alusta saakka kehitetty tyomarkkinaosapuolten vélisissa neuvotteluissa. Sosiaali- ja
terveysministerié valmistelee esitykset tydeldkelainsaadanndn muutoksiksi tydomarkki-
nakeskusjarjestdjen ehdotusten pohjalta. Tallaista valmistelutapaa kutsutaan kolmikan-
taiseksi valmisteluksi. Varsinaiset lainsaadantopaatokset tekee eduskunta. (Tela,
2013.)



1.3.7 Tyobeldkeala ja EU

EU:n vakuutustoimintaa koskeva saantely ei ulotu Suomen lakisaéateiseen tytelakejar-
jestelméan. Asiasta on sovittu Suomen liittyessd EU:hun. Siten esimerkiksi vakuutus-
yhtididen vakavaraisuutta koskevia EU-sdannotksia ei sovelleta tyéeldkeyhtidihin sellai-

senaan, vaan asia on ratkaistu kansallisen lainsdddannén perusteella. (Tela, 2013.)

Poikkeus ei koske muuta EU:n lainsdadantoa. Siten esimerkiksi EU:n kilpailusaannot
ovat voimassa myos tydelakealalla. Myos yha useampi sijoitustoimintaan liittyva lain-
sdadantéhanke ulottuu suomalaisiin tydelakelaitoksiin. Kun tybelékeyhtiot kilpailevat
keskendan, taytyy yhtididen noudattaa myods EU:n kilpailusdantoja. Kilpailukeinot ela-
keyhtidilla ovat rajallisia. TAma korostaa opinnaytetyén aiheena olevan aiheen tarkeyt-
td. Oikea ja ajan tasalla oleva asiakasta koskeva informaatio on kriittinen kilpailutekija.
(Tela, 2013.)

1.4 Tydeldkeyhtitt

1.4.1 Alan saantely lisaantynyt

Finanssitoimijoiden saantely on tiukentunut huomattavasti vuoden 2008 finanssikriisin
jalkeen. Tiukentuminen on tapahtunut erityisesti EU:n tasolla, koska kriisi nosti esiin
vahvan vaatimukset voimistaa saantelya ja valvontaa nimenomaan koko EU:n tasolla.
Maailman laajuisesti pankki- ja vakuutusalan tyontekij6ita on vahennyt sadoillatuhansil-
la tydntekijoilla seka yhtiditd on mennyt konkurssiin tai ne ovat liittoutuneet keskenaan.
Suomessa toiminta on ollut samansuuntaista. Pankit ovat vahentaneet tyontekija maa-
raansa ja lisdavat automaation astetta, eli palvelut siirtyvat enenevissda maarin internet-
tiin. (Tela, 2013.)

TyOeldke on jokaisen suomalaisen kannalta merkittéava ja kiinnostava asia. TyOeldke-
yhtiét ovat suomen suurimpia sijoittajia, sijoitus varallisuus on talla hetkella yli 172 mil-
jardia euroa. Seuraavien 2-5 vuoden aikana on ratkaistava myds koko suomen kansan-
talouden kannalta mittavia asioita.

Jotta ty6elakkeitd voidaan maksaa, tulee tydn tekemisen suomessa olla kannattavaa.
Suomessa tyoikdisten maard vahenee jatkuvasti seuraavat 20 vuotta. Elakejarjestel-

man kannalta eldkkeelle jaddaan nykyaan liian aikaisin, keskimaarin 60-vuotiaana.



Monesta harhaluulosta huolimatta suuret ikaluokat eivat ole maksaneet elakkeitaan.
Elakejarjestelmé& on osittain rahastoiva ja noin 1/3 elakkeista rahastoidaan. 2/3 tulee
suoraan tyotatekevien maksamina suorituksina. Tdméan takia on erittain tarkeaa, etta
suomeen investoidaan ja taalla tehdaan tyotd. Muutoin myds elakelaisten elakkeet ovat

vaarassa.

Tyoelédke tulee my6s 10 vuoden péésta olemaan hyvin keskeisessd asemassa suoma-
laisten elAmassa. Jotta eldkkeitd voidaan maksaa myo6s jatkossa, tulee tytelakealan
sijoituksien tuottaa reaalisesti 4,5% vuodessa keskiarvoisesti, jotta sovitut elakkeet
voidaan maksaa. Maailman taloudellinen aktiviteetti on siirtymassa Aasiaan yha ene-
nevassa maarin. Tasta johtuen myos suurin osa ty6-elakesijoituksista siirtyy Aasian

markkinoille tai markkinoille jossa tuottoa saadaan.

1.4.2 Elakeyhtio X:n kilpailijat

Elakeyhtid X:n kilpailijoita ovat muut tydelakeyhtiét (5 kpl, mm. Varma ja llmarinen),
elakesaatiot (15 kpl, kuten esimerkiksi Yleisradion elékesaatio) ja eldkekassat (7 kpl,
elédkekassa Verso). Itse tydelédkejarjestelma on luotu 1960-luvun alussa. Tyb6elakejar-
jestelmé on tyonantajajarjestojen (Elinkeinoelamé EK), tyontekijajarjestdjen (SAK) seka
valtion yhteistyontulos, eli kolmikantasopimus. Vuoden 2013 aikana tapahtui tydeléke-
markkinoilla yksi suurimpia muutoksia vuosikymmeneen, silla kaksi kilpailijaa yhdistyi
keskindiseksi eldkevakuutusyhtio Eloksi. (Eldke-Tapiola ja Elake-Fennia). Uusi yhti6
aloitti toimintansa 1.1.2014 alkaen.

1.4.3 Tyobelakeyhtididen toiminnan rajoitukset

Tyo6elakeyhtiot toimivat lain nojalla, Tyontekijan elakelain (TYEL) seka Yrittdjain elake-
lain (YEL) nojalla. Nama lait kieltdvat yhtioitd harjoittamasta muuta vakuutus- ja pankki
toimintaa. TyGeldkeyhtidille toimiluvan myontd& Valtioneuvosto. Kaikki Suomessa toi-
mivat tyoelakeyhtiot ovat suomalaisia. Periaatteessa on mahdollista, etta ulkomaalai-
nen yhti6 tulisi suomen markkinoille, mutta tdma on kaytanndssa erittdin epatodenna-
koistd. Suomen liittyessd EU:hun vuonna 1995 yksi suuri neuvottelukysymys oli ty6ela-
kejarjestelma ja sen toiminnan takaaminen Suomessa. Asia on kirjattu Suomen liitty-

missopimuksessa EU:hun.
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Tydelakeyhtididen toimintaymparistd on hyvin rajattu, eli Suomi. Mutta taallakin tehok-
kuutta kasvatetaan. Kilpailu alalla on toiminut ainakin siind suhteessa, etta yhdistyvat
tyoelakeyhtiot (Elake-Fennia ja Elake-Tapiola) ovat h&avinneet markkinaosuutta jo

useana vuotena perajalkeen.

1.5 Keskinainen eldkevakuutusyhtit Elakeyhtio X

Opinnaytetydssani kasittelen omaa tyénantajaani Keskinaista elakevakuutusyhtio Ela-

keyhtio X:a (Elakeyhtié X). Yrityksen toimialana on tydelédkevakuuttaminen.

1.5.1 Organisaation rakenne

Toimialalla kilpailijoiden toimintatapa selkedasti erilainen kuin Elakeyhtié X:n. Elakeyhtio
X on itsendinen toimia. Asiakkuuden hoito on yrityksen omissa kasissa. Kilpailijat ovat
ulkoistaneet suurimman osan asiakkuuden hoidosta saman finanssirynman toimijoille.
Tama toimintatapa on kustannustehokasta, mutta se pitaa sisallaan riskeja. Nama riskit
liittyvat siihen jos asiakkuuden hoito ei ole menestyksekasta ja/tai asiakkuuden hoita-
vaa yritysta joudutaan vaihtamaan. Tall6in ulkoistanut yhtio ei valttamatta pysty kontrol-
loimaan tilannetta. Hyvana esimerkkina tastéa on toimialalla juuri toteutunut laaja uudel-

leen jarjestely Tapiolan, Lahivakuutuksen ja Fennian kesken.

Elékeyhtié X on keskindinen tydelakevakuutusyhtio, joka huolehtii yksityisten toimialo-
jen tyontekijoiden (TYEL) ja yrittdjien (YEL) elaketurvasta ja edistda tyohyvinvointia.
Elékeyhtid X:n asiakkaita ovat suomessa toimivat yritykset, yhteisot, yrittjat ja kotita-
loudet. Julkisella sektorilla elédkevakuuttamisesta vastaavat kuntasektorilla Kuntien ela-

kevakuutus (Keva) seka Suomen valtion osalta Valtionkonttori.

Paatosvaltaa keskindisessd yhtibssd kayttdvat yhtion osakkaat: vakuutuksenottajat,
vakuutetut ja takuuosuuden omistajat. Ylin paatdsvalta on yhtibkokouksella. El&keyhtit

X:n toimielimi& ovat hallintoneuvosto, hallitus ja toimitusjohtaja.

Elakeyhtid X:n toimintaymparistona on koko Suomi ja periaatteessa kaikki tyonantajat,
kotitaloudet ja yrittdjat ovat joko potentiaalisia asiakkaita tai asiakkaita. Elakeyhtio X:n
yhteistydkumppaneita ovat monet toimijat: pankit, vahinkovakuutusyhtiot, henkivakuu-
tusyhtiot, sijoitusmarkkinoilla toimivat yritykset maailmanlaajuisesti seka erilaiset jarjes-
tot.
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Elakeyhtid X:n organisaatio rakentuu arvojen varaan. Elakeyhtié X:n arvot olivat seu-
raavia vuoteen 31.4.2014 asti. Katso tarkemmin liitteesta 1. (Eetteri, 2014)

Tama toimintamalli on ollut Elakeyhtid X:ssa muuttumaton vuodesta 2005 lahtien. Paa-
toksenteko on matriisiorganisaatiossa jaoteltu ja madallettu. Elakeyhtio X:n organisaa-
tio 30.4.2015 asti. Katso tarkemmin liitteesta 2. (Eetteri, 2014)

1.5.2 Elakeyhtid X:n uusi organisaatio

Elékeyhti® X:n uusi organisaatio 1.5.2015 alkaen on rakennettu kayttaen hyvaksi uusit-
tujen jarjestelmien, kuten CRM, tuomat mahdollisuudet. Toinen huomion arvoinen seik-
ka, joka on vaikuttanut organisaation rakenteeseen, on uudet yhteistydkumppanit, jotka
ovat aloittaneet toimintansa vuoden 2014 puolivalissa. Katso tarkemmin liitteesta 3.
(Eetteri, 2014)

Elakeyhtid X:n arvot 1.5.2015 alkaen ovat seuraavat:
Katso tarkemmin liitteesta 4. (Eetteri, 2014)

1.5.3 Elakeyhtio X:n strategia

Elakeyhtid X:n strategia vahvistetaan aina kolmeksi vuodeksi kerrallaan. Nykyinen stra-
tegiakausi on 2013-2015. Strategia tarkastellaan ja tarvittaessa suunnataan uudestaan
joka vuosi. Elakeyhtié X:n strategiatython osallistuu koko organisaatio ja jokaisen tyo-
tehtavat johdetaan siitd. Itse osallistuin Eldkeyhti® X:n strategian jalkautukseen henki-
|6stolle vuosina 2009-2011 toimiessani asiakaspaallikkdna ja strategian jalkautus tyo-

ryhman jasenena.

Eldkeyhtid X:n strategia paivitettin vuoden 2014 aikana. Uusi strategia ulottuu 2020
vuoteen asti.

1.5.4 Elékeyhtio X 2020

Kevaalla 2014 lanseeratulla Elakeyhtid X 2020 — ohjelma téhtaa kilpailukykyiseen El&-

keyhtio X:n. Kehittdmisen painopisteet ovat:

+360 asteen asiakastuntemus
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*Markkinaosuuden kasvu (hoitokustannustuotto)
*Kustannustehokkuus ja hoitokulusuhteen parantaminen
*Yhteiset tavoitteet ja yhteistyo

*Vakavaraisuus korkeammalle tasolle

(Eetteri, 2015.)

Katso tarkemmin liitteesta 5. (Eetteri, 2014)

1.5.5 Elakeyhtio X:n kumppanit

Elakeyhtio X:lla on strategisina yhteistydkumppaneina Danske Bank, Vakuutusyhtit
Fennia ja Vakuutusyhtié Pohjantanti. CRM-jarjestelmaan tehtavia muutoksia ja proses-
seihin tehtdvia muutoksia on ollut valttamatonta tehda. Naitd muutoksia on tehty en-

simmaisen ja toisen kyselykerran valilla. Katso tarkat kehitys toimet kappaleesta 4.

2 Toimintatutkimuksen aihe, tavoitteet ja menetelmat

2.1 Tutkimusongelma ja kaytettavat mittarit

Toimintatutkimus on syklista tutkimustoimintaa, se eroaan perinteisesta tutkimuksesta
juuri syklisyyden vuoksi. Liséaksi toimintatutkimuksessa tutkija itse osallistuu muutoksen
aikaansaamiseen aktiivisesti tutkimuksen teon aikana. Ylemman ammattikorkeakoulun
opinnaytetyén muoto on aina toimintatutkimus, joten my6s tama tutkimus on toiminta-

tutkimus.

Toimintatutkimuksen aihe on liiketoiminnallisten tavoitteiden toteutuminen Elakeyhtio
X:n CRM-jarjestelman kayttéonotossa. Jarjestelma oli otettu kayttéén jo ennen tdman
tutkimuksen aloittamista. Aihe pohjautuu asiasta tehtyyn lilkketoiminta tapaukseen. Ta-
ma on tutkimuksen alkupisteena. Liiketoiminta tapauksessa on kartoitettu tavoiteltavat
hyddyt seka tavoitteet on kirjattu, jonka avulla onnistumista voidaan seurata ja arvioida.
Jos tavoiteltuja hyotyja ei tavoiteta suoraan, on télla tutkimuksella tarkoitus osoittaa
tama ja ehdottaa toimenpiteita, joilla hyddyt voidaan saavuttaa. Liiketoiminta tapauk-

sessa asetettuja ylatason tavoitteita ovat:

Maksutulon kasvattaminen

Asiakastyon tehokkuuden lisaaminen
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Asiakaspalvelun laadun parantaminen

Asiakastietopddoman kasvattaminen Elakeyhtié X:n

Katso tarkemmin liitteesta 6. (Eetteri, 2014)

Tassa toimintatutkimuksessa on kaytetty sekd maarallisia menetelmia ettd laadullisia
menetelmia. Eldkeyhtié X:n kehittdmishanketta varten on olemassa luotettavat mittarit
myynnin kehitysta varten sek& asiakaspysyvyytta varten. Laadullisia menetelmia kay-
tettiin muun muassa haastatteluiden muodossa seka kaytettavyyskyselynd organisaa-
tion eritasoilta kysyttyna kahteen otteeseen. Tutkija toimi itse myynnin ja asiakkuuden-
hoidon prosesseissa. Tama tutkimus kosketti koko organisaatiota ja fokus on vahvasti
asiakaslahtéinen. Opinnaytety6 pitaa sisallaan tarkat maaritelmat ja rajaukset toimin-

taymparistosta, kilpailijoista, toimialueesta, tiedon maarasta ja laadusta.

Tyobelakealalla vakuutusten ja asiakkaiden siirtojen, myyntien ja fuusioiden seuraami-
nen on helppoa. Koko ala raportoi samalla tavalla kattojarjestélle. Raportointi tapahtuu
kvartaali- ja vuositasolla. Key performance Indicators (KPI) mittareita yhtididen valises-
sa kilpailussa ovat vakuutusten kappaleméaarat, vakuutusmaksutulo, uusien vakuutuk-
sien maara ja siirtyvien vakuutuksien maara. Naitd mitataan kerran vuosineljanneksen
aikana seka vuositasolla. Tassa tutkimuksessa kaytetddn vuositasolla tapahtuvaa ver-
tailua seka vakuutusten kappalemaaraista vertailua. Tama mittaustapa on ollut kaytos-
sa alalla jo vuosikymmenia ja on ehdottoman luotettava, silla kaikki alan toimijat ovat
siind mukana. Liséksi kyseesséd on nollasummapeli, eli kun vakuutus siirtyy joltakin
yhti6lta pois, on se jollekin yhtidlle plussaa. Nama ovat opinndytetyon kohdalla tarkeita
mittareita. Katso tarkemmin kappaleesta 2.1.

Yleensd vakuutusyhtididen vakuutusjarjestelmat uusitaan noin 15-20 vuoden vélein
(Haastattelu Elakeyhtio X:n toimitusjohtaja 1.10.2012) ja CRM jarjestelmat 5-10 vuoden
valein. Eldkeyhti6 X:ssa ndm& molemmat on uusittu samaan aikaan. Tama tuo paljon
mahdollisuuksia tehostaa toimintaa automaatiolla, jalostaa tietoa kayttokelpoisempaan
muotoon seka lisata asiakkuuden pysyvyytta ja lisata myyntia. Elakeyhtié X:lla oli enti-
nen asiakkuudenhallintajarjestelmé kaytossa noin 7 vuoden ajan. Vuonna 2011 Elake-
yhtid X:ssa tehtiin pdatds uusia kaikki yrityksen tietojarjestelméat seuraavan 5 vuoden
aikana. Tama tutkimus keskittyy vain asiakashallintajarjestelmén (CRM) uudistamiseen

ja siihen liittyviin prosesseihin. Suurin vaikuttava tekija jarjestelmakokonaisuuden uu-
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simiseen oli entisen vakuutusjarjestelman kayttdian loppuminen. Entinen jarjestelma oli
ollut kaytdssa 1980-luvun alusta alkaen ja tietojarjestelmét ovat kehittyneet ja kehittyvat
edelleen kovaa vauhtia.

Elakeyhtio X:n uudelle CRM -jarjestelmélle asetettuja vaatimuksia olivat: asiakas-
pysyvyyden lisddminen ja myynnin lisddminen kustannustehokkaasti. Jos nain ei ta-
pahdu taytyy myyntijohdon reagoida nopeasti, jotta suunta saadaan kaannettyd. Kun
seuranta on systemaattista ja monipuolista voitiin perusteltuja muutoksia toimintatapoi-
hin ja jarjestelmaan tehda. Talla tavoin CRM -jarjestelmastd, saatiin paras mahdollinen
hyoty ja opinnaytetydlla oli selkea hyotyfunktio Elakeyhtio X:lle.

2.2  Toimintatutkimuksen aikataulu

Elakeyhtioé X:n uusi CRM jarjestelmé (Aarre) otettiin kayttdon lokakuussa 2012. Kayt-
téonoton jalkeen marraskuussa 2013 tehtiin ensimmainen kyselykierros kayttajille. Yh-
tenda mittarina kaytettavan asiakaspidon ensimmainen luotettava mittauspiste asiakas-
pidon suhteen oli 31.12.2012. Viimeinen mittauspiste oli 31.12.2014. Eli tilastoja on
kahden vuoden ajalta. Mittauspisteitd on aina kolmen kuukauden valein, mutta tassa
tutkimuksessa tarkastellaan muutoksia vuositasolla. CRM jarjestelman kayttgjilta kysyt-
tiin e-lomakkeella mielipiteitd Aarteesta 2 kertaa vuoden 2013 - 2014 aikana. Kyselyi-

den valilla oli tasan vuosi.

2.3 Tutkimuksen validiteetti, reliabiliteetti ja verifiointi

Teoriavalinnat
- Teorioiksi on valittu yritysmaailmassa hyvin laajasti kaytetyt Balanced
Scorecard ja Decision support and Business Intelligence Systems.
Nama ovat myos yleisimmat teoriat ja myos tutkijan mielestd oikeat
valinnat tutkimukseen. Tuoreempi teoria tulee Samppa Suoniemen
vaitoskirjasta The Impact of CRM system development on CRM ac-
ceptance. TAma tuo ajan tasalla olevan teorian tutkimuksen kayttoon.
ICT-alalla kehitys on nopeatahtista, joten tutkijan mielestd tdma tuo
erinomaisen lisan tutkimukseen. Vanhempia tutkimuksia talta alalta ei

ole hyddynnetty, edell& mainitun nopean kehityksen johdosta.
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Mittarit

- Milla perusteella valitut mittarit ovat luotettavia? TyOeldkeala on kay-
tanndssa suljettu. Kaikki toimijat alalla on tiedossa ja kaytossa ollut
seuranta ja mittarointi on ollut kaytdssa useita vuosikymmenia. Mit-
taaminen on suoritettu usean vuoden ajalla. Kyselytutkimuksen kyse-
lykertojen valilla on ollut vuosi. Taméa varmisti sen, etta kayttajamieli-
pide on luotettavaa, kun mittausten valilla on ollut riittavasti aikaa. (re-
liabiliteetti). Lis&ksi tutkimuksessa on hyddynnetty Great Place to
Work tutkimusta, joka on suoritettu vuosina 2012 ja 2014. Tutkimuk-
seen on nain saatu myds toisen tutkimuksen tuoma lisanakemys. Luo-
tettavaa (valideetti) verrokkitietoa (verifiointi) on saatu kahden vuoden
ajalta mittareista asiakaspysyvyydesta ja myynnista

Toimenpiteet

- Toimenpiteet on valittu teorioiden suositusten perusteella seka tyo-
ryhman kokemuksen avulla. Teoriat suosittelevat vahvaa asennemuu-
tosta, prosessien uudistuksia, koulutusta ja palkkioinnin sitomista jar-

jestelman kayttoon.

2.4 Toimenpiteiden ennakoidut tulokset ja tulosten tulkinnat

Toimenpiteilla ennakoidaan saavutettavan asennemuutoksen aikaansaaminen jarjes-
telmé&é kohtaan. Jarjestelma koetaan arvokkaaksi ja sita halutaan kayttaa. Kaikki myyn-
tiraportointi ja seuranta onnistuvat jarjestelman avulla. Itse jarjestelmaa saadaan kehi-
tettya helppokayttdisemmaksi. Palkkiointi ohjaa jarjestelman kayttdjien toimintaa oike-
aan suuntaan. Asiakas pysyvyys ja myynti kasvavat, koska asiakastieto ja palvelu ovat

paremmalla tasolla.

2.5 Tehdyt toimenpiteet

Ensimmainen kyselykierros tehtiin e-lomakkeella marras-joulukuun vaihteessa 2013.
Kyselytutkimuksen toinen kierros toteutettin marras-joulukuussa 2014. Kyselytutki-
muksen kohderyhmana ovat olleet myyntijohto, asiakaspaallikét ja muut Aarre- jarjes-
telmén kayttajat. Asiakaspysyvyytta on mitattu alalla vakiintuneilla mittareilla (Ty6ela-

keyhtididen siirtotilastot Telasta) kerran vuodessa, tutkimuksen tekoaikana yhteensa 3
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kertaa. Myyntia mitataan kappaleina ja euroina kerran vuositasolla (Elédkeyhtio X:n
omat tilastot) yhteensa 2 vuotena.

Kyselyiden ja mittausten tuloksia on verrattu teoreettiseen viitekehykseen ja tasta on
tehty perustellut johtopaatokset, joiden perusteella on toteutettu kehitystoimenpiteita.
Tutkimuksen tulokset ovat yleistettavissa ainakin finanssialan toimijoihin Suomessa ja
mahdollisesti maailmalla. Toimintatutkimuksella on liiketaloudellisesti merkittvaa arvoa
Eldkeyhtio X:lle. Yritykselle on hyvin tarked& ettd uusia investointeja (tytkaluja) osa-
taan kayttdd organisaatiossa hyodyksi.

GPTW tutkimus on tehty ensimmaisen kerran vuonna 2012 ja uudestaan vuoden 2014

aikana, tasta on saatu vertailutietoa tyotehon lisdantymisesta seka tyotyytyvaisyyden

lisaantymisesta.

2.6 Tutkijan osallistuminen toimintatutkimukseen

Toimintatutkimuksessa tutkija itse osallistuu aktiivisesti tutkimukseen ja pyrkii saamaan
aikaan muutoksia ja/tai vaikutuksia, joita voidaan mitata ja havainnoida.

Tutkimuksen tekija on osallistunut tutkimukseen seuraavilla tavoilla:

Sisaisen markkinoinnin keinoin

Esimerkiksi esitelm& onnistuneesta myyntitapauksesta hyddyntdaen CRM-jarjestelmaa
Elékeyhtio X:n myyntipaivilla 23—24.10.2013. Paikalla koko myyntiorganisaatio eli noin
70 henkil6d. Katso tarkemmin liitteesta 7.

Osallistumalla CRM-jarjestelméan jatkokehitykseen tyéryhman jdsenena

Esimerkkind 3.10.2013 asennettu paivitys CRM jarjestelmaan. Paivityksessa tuotiin
esille kriittisia avainhenkild paivityksid olemassa oleville asiakkaille seka potentiaalisille

asiakkaille.

Tekemalla itse myynti- ja asiakkuudenhallintatdita
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Osallistuin aktiivisesti joka tydpaiva tutkimukseen suoraan oman tyonkuvani kautta.
Toimin Eldkeyhtio X:ssa on asiakaspaallikkdna. Hoitovastuullani on noin 80 keskisuurta
yritysta Eteld-Suomesta. Liséksi tydhon kuuluu uusien asiakkaiden hankinta. Toinen
puoli tydsténi on hoitaa operatiivinen vastuu yhdesta strategisesta yhteistydkumppanis-
ta. Molemmissa tehtavissé avainasemassa on CRM-jarjestelma. Uusi CRM-jarjestelméa
vaatii organisaatiolta muutosta. Uusia prosesseja seka toimintatapoja pitdd kehittaa,
jotta suunnitellut tavoitteet on mahdollista saavuttaa. T&h&n on toimintatutkimus oli oiva
valine. Edustin eri rooleja tdssa tutkimuksessa; CRM-kayttaja, myyja, kehittja, opera-

tiivinen vastuuhenkild ja tutkija.

2.7 Elakeyhtid X:n asiakkaat ja kerattavat tiedot

2.7.1 Elakeyhtit X:n asiakkaat

Elékeyhtio X:n asiakkaat muodostuvat yrityksistd seka yrittdjista sek& naiden yritysten
tyontekijoista ja elakelaisista. Elakeyhtid X:lla on, laskutavasta riippuen, noin 17 500
yritysasiakasta seka noin 6400 yrittajaasiakasta, eli henkilbasiakasta. Elakeyhtio X:ssa
on vakuutettuna noin 206 000 tydntekijdad ja eldketta Elakeyhtio X maksaa noin 147
166 henkildlle. (Elakeyhtio X:n asiakasrekisteri 5.9.2013)

2.7.2 CRM ja keréattavat tiedot

Elakeyhtid X kerda ja sailyttda jatkuvasti valtavan maaran tietoa. Tietoa hyddynnetaan
monessa tilanteessa ja prosessissa. Tassa opinnaytetydssa olen keskittynyt kasittele-
maan vain yritysasiakkaista kerattavaan tietoon (yrityksista ja yrittdjistd). Naita tietoja
kerataan moneen eri jarjestelmaan ja monella eri tavalla. Kaikki tiedot yhdistetaan mas-
terdata jarjestelmaan, Aarteeseen. Aarre on Microsoft Dynamics CRM-jarjestelma, jota
on muokattu Eldkeyhtio X:n kayttdon. Suurin osa kerattavasta tiedosta on salassa pi-
dettavaa tietoa, joten tamé asettaa tiedon kerdamiselle, varastoinnille ja hyodyntami-

selle selkeita rajoja.

Finanssialalla tuotteet ovat aina aineettomia, niité ei voi katsoa tai kosketella. Tallgin
tieto ja tiedonhallinta seka tiedon analysointi nousevat lahes ainoaksi kilpailutekijéksi.
Hinnalla voi yleensa Kkilpailla finanssialalla, mutta tytelékealalla hinta on l&dhes sama
kaikille asiakkaille tarjoajasta riippumatta. Tama rajoittaa huomattavasti kilpailukeinoja,

mutta toisaalta kannustaa kehittaméaéan sallittuihin kilpailukeinoihin uusia innovaatioita.
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Sallittuja kilpailukeinoja tydelakealalla ovat asiakaspalvelun laatu ja nopeus, tyéhyvin-
vointitoiminta sek& asiakashyvitykset.

Tyohyvinvointi toiminnalla tarkoitetaan yksittaisiin yrityksiin kohdistettuja toimenpiteita
joiden tarkoituksena on pitaa yrityksen tyontekijat tyokykyisind elékeikdan saakka.
Osaavasta ja hyvasta tyontekijasta kilpaillaan myos eri yritysten kesken, joten hyvin
suunniteltu ja toteutettu tydhyvinvointitoiminta auttaa pitamaan kiinni osaavasta tyo-
voimasta. Asiakashyvitys on yritykselle annettava alennus vakuutusmaksuihin. Asia-
kashyvityksen muodostumiseen vaikuttavat: eldkeyhtion sijoitusten tuotto, elékeyhtion
toiminnan tehokkuus, asiakasyrityksen palkkasumman koko seka asiakassuhteen pi-

tuus.

Tiedon hallinnassa tarkedssad asemassa on nykyaan tiedonhallintaan ja analysointia
varten kehitetyt tietojarjestelmat. Tallaisia jarjestelmid kutsutaan yleisesti Customer
relationship management (CRM) jarjestelmiksi. Sales force automation (SFA) automaa-
tio, koostuen kontaktista ja vinkin johtamisesta, olivat finanssialalla ensimmaisia teorioi-
ta ja jarjestelmid joita alalla hdydynnettiin. Bottom-UP CRM strategia tai Top-Down
CRM strategia ovat yleensa kaytettyja lahestymistapoja CRM strategiaa valittaessa.
Elakeyhtido X:n toimintaympéristoon sopii paremmin Bottom-Up CRM strategia. Perus-
teluina tdhén nakokulmaan on myynnin ja asiakkuuden hoidon monimutkaisuus. Nain
my6s muualla maailmalla on toimittu, eli katsottu asiakasnakokulma parhaaksi toimin-
tatavaksi (Best practices). Kun yrityksen myyntitapahtuma on yksikertaisempi, sovel-
tuu Top-Down CRM strategia paremmin toteutettavaksi.

Elékeyhtid X:ssa on valittu CRM-strategiaksi Bottom-UP strategia (vuonna 2011) seka
CRM jarjestelméksi Microsoft dynamics(2012). Taustalla CRM-strategian valinnassa on
vahvasti vaikuttanut Eléakeyhtio X:n liiketoimintastrategia, joka korostaa asiakasnéko-

kulmaa.

2.8 Kilpailu asiakkaista

Tyoeléakealla kilpailu on kovaa. TyOelédke on periaatteessa sama tuote kaikilla toimijoil-
la. Eroja saadaan aikaan lahinn& toimivalla palvelulla. Tassé elimellistd osaa nayttelee
oikea ja ajan tasalla oleva tieto. Kun tieto on aina oikeaa ja nopeasti saavutettavissa on
mahdollista tuottaa myos hyvaa palvelua. TAman uskotaan lisd&van asiakaspysyvyytta.

Samaa toimintaperiaatetta hyddynnetaan myos myynnissa uusille asiakkaille. Elakeyh-
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tio X tavoittelee jatkuvasti kasvua nopeammin kuin markkinat. Katso tarkemmin liittees-
ta 8 ja 9. (Eetteri, 2014)

2.8.1 Palvelu kilpailutekijana

Nykypdaivand ihmiset matkustavat paljon niin ty0aikanaan kuin vapaa-ajallaan. Kun
palvelut ovat saavutettavissa 24/7 ympéari maailmaa, salatulla ja tallennetulla tavalla on
tama myos asiakkaan etu. Yritysten nakokulmasta tama on myds kustannustehokasta
seka tuottaa helposti tallennettavat tiedot siita mita asiakkaan kanssa on sovittu. Taméa

alentaa yritysten kustannuksia virhe- tai vaarinkaytostilanteissa.

Vahinko- ja henkivakuutusyhtidissa tapahtuu vastaavaa keskittymista suurempiin toimi-
joihin, kuten tyoelékealalla Elake-Fennian ja Eldke-Tapiolan fuusio. IF-vakuutusyhtio
osti Tryg-vahinkovakuutusyhtion liiketoiminnat suomessa (2012), Lahivakuutus vakuu-
tusyhtidé yhdistyi Vahinko Tapiolan kanssa (2012). Uskon vahvasti ettd yhdistymisia
tapahtuu lahitulevaisuudessa lisaa. Selked suunta vakuutus- ja pankkialalla on verkko-
asioinnin lisdantyminen. Myds henkilokohtaiset tapaamiset viedaén verkkopohjaisiksi.
Suomessa téllaisen palvelun on ottanut kayttéon Danske Bank. Katso tarkemmin liit-
teestd 10 (Hyysalo, 2013) ja 11 (Hyttinen, 2013).

2.8.2 Miten erottautua toimialalla, jossa hinnat ovat lahes samat ja tuote lahes taysin
identtinen?

Tarkeimpia erottautumiskeinoja ovat palvelut, keskittyminen ydinosaamiseen ja tarkoi-
tuksenmukainen erottautuminen Kkilpailijoista. Elakeyhtio X:n toimintatapa on erilainen
kuin kilpailijoilla. Eldkeyhtid X:ll& on asiakkuuksien hoitomalli jokaisessa asiakaskoko-
luokassa seké aktiivinen myyntiorganisaatio. Paaosa kilpailijoista ei hoida asiakkaitaan
lainkaan suoraan, silla he ovat ulkoistaneet asiakkuuden hoidon ja myynnin yhteistyo-
kumppaneilleen. Muut erottautumiskeinot liittyvat vakuutusmaksujen maksamistapoihin
seka reaaliaikaisuuteen. Historiallisista syista johtuen Eldkeyhtié X on aina toiminut
reaaliaikaisesti. Elakeyhtid X nautti monopolista historiansa ensimmaiset neljavuosi-

kymmenta. Avoimeen kilpailuun Elakeyhtio X siirtyi vuonna 2007.

Toimialalla on kaksi tapaa maksaa vakuutusmaksut, vuosi-ilmoitusperusteisesti tai kuu-
kausi-ilmoitusperusteisesti. Yksinkertaistaen sanottuna kuukausittainen maksu on aina

ajan tasalla ja vuosittainen maksu on arvio maksuista.
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2.8.3 Elakeyhtio X:n ydinkilpailuedut

Ydinkilpailuetuna Elakeyhtio X:lla on kuukausitekniikalla toteutetun maksun lopullisuus,
eli varmuus siita ettéd maksut ovat heti oikein sisaltden korkoutuksen tuomat vaikutukset
seka asiakashyvitysten tuomat alennukset. Lisaksi talldin yrityksen kirjanpito on hieman
helpompaa, kun tilinpaatokseen ei tarvitse tehda varauksia. Seikka, mika tukee tata
pysyvaa kilpailuetua, on vakuutusyhtididen tietojarjestelmien monimutkaisuus seka

uusimisesta aiheutuvat kustannukset.

Yleisesti vakuutusjarjestelmé uusitaan 15-20 vuoden vélein. Talla hetkella Elakeyhtio
X on ainoa yhtio, jolla on edella mainittu kuukausitekniikka jarjestelma. Toinen pysyvaa
kilpailuetua vahvistava tekija on se, ettd Eldkeyhtié X uusi tietojarjestelmansa ainoana
yhtiona toimialalla lahivuosien aikana. Tietojarjestelméan uusiminen kestaa yleensa noin
5 vuotta tydeléke alalla. Nama toimivat luonnollisina esteina. (Natural Barries) alalle ja
alalla toimijoille merkittavinad hidasteina (Entry Barriers).

2.9 Tiedonhankinta menetelmat ja mittarit

Tutkimuksen teossa on hytdynnetty monia tiedonhankintakeinoja ja tietolahteita. Tut-
kimuksessa on haastateltu kehittgjia (ict-paallikoita), kayttdjia (asiakaspaallikoita) ja
johtoa (myyntijohtajia). CRM-jarjestelméan kayttajiltd on kysytty kahteen otteeseen e-
lomakkeella mielipiteita jarjestelméan ja prosessien toimivuudesta. Vaikutuksia asiak-
kaiden pysyvyyteen seka myyntiin on seurattu luotettavilla mittareilla TELA:n siirtotilas-
toilla kuvio 2, Elakeyhtid X:n omilla tilastoilla seka asiakastyytyvaisyystutkimuksella.

Tutkimusta varten on kerétty lukuisia tuoreita artikkeleita CRM-jarjestelmista.

Finanssialan tietojarjestelmissd on tapahtunut vauhdikasta kehitysta viime vuosina,
kuten myds muissa tietojarjestelmissé. Tasta johtuen yli viisi vuotta vanhaa tietoa on
kaytetty harkiten.

Tutkimuksessa on myds mitattu ja tutkittu toiminnan tehostumisen tavoitetta. Mittareina
tasséa on kaytetty liiketoimintatapauksessa maariteltyja mittareita (liite 6.). Nama mittarit
ovat: tyGajansaastaminen ja tyotyytyvaisyys. Molemmat tulokset on saatu selville hyo-

dyntamalla Great Place to work tutkimusta (GPTW). Ensimmainen tutkimuskierros teh-
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tiin vuoden 2012 kevaalla, ennen uuden CRM jarjestelman kayttoonottoa. Tutkimuksen
toinen kierros tehtiin syksylla 2014. Katso tutkimustuloksista tarkemmin kappaleesta 4.

ELAKEVAKUUTUSYHTIOIDEN SIIRTOLIIKE 2012

Siirtoja elakeyhtidista toiseen on mahdollista tehda nelja kertaa vuodessa
Siirtoajankohdat ovat: 1/1, 1/4, 1/7 ja 1/10.

Oheisena elakevakuutusyhticilta saadut ennakkotiedot vuoden 2012 aikana uusissa elakeyhtioissa
alkavista vakuutuksista:

TyEL-MAKSUTULO TyEL-VAKUUTUKSET YEL-VAKUUTUKSET
t€ KPL KPL
vuosi vuosi vuosi
2012 2012 2012
ELAKE-FENNIA -§ 840 -165 -111
ELAKE-TAPIOLA -37 336 -117 903
ELAKE-VERITAS -4 341 -89 -294
ILMARINEN 44 527 1332 1124
PENSIONS-ALANDIA 49 4 10
YVARMA 3245 -432 -1245
ETERA 2 697 -533 -387

Kuvio 2. (Tela, 2012).

2.10 Opinnaytetydn aiheen kiinnostavuus nyt ja tulevaisuudessa

2.10.1 Kilpailu asiakkaista

Tyo6elakealla kilpailu on kovaa. TyOeléke on periaatteessa sama tuote kaikilla toimioilla.
Eroja saadaan lahinna toimivalla palvelulla. Tassa suurta osaa nayttelee oikea ja ajan
tasalla oleva tieto. Kun asiakastieto on aina oikeaa ja nopeasti saavutettavissa on
mahdollista tuottaa myds hyvaa palvelua. Taman pitaisi lisdtd asiakaspysyvyytta. Sa-
maa toimintaperiaatetta hyddynnetddn myds myynnissa uusille asiakkaille. El&keyhtio
X tavoittelee kasvua nopeammin kuin markkinat. T&Ahan yhtend, tosin pienena, menes-
tystekijana on vaikuttamassa CRM-jarjestelma ja tama tutkimus. Tasta syysta uskon

etta tutkimus kiinnostaa myos tulevaisuudessa yrityksia.

Finanssitoimijoiden sdantely on tiukentunut huomattavasti vuoden 2008 finanssikriisin
jalkeen. Tiukentuminen on tapahtunut erityisesti EU:n tasolla, koska kriisi nosti esiin
vahvan vaatimukset voimistaa saantelyé ja valvontaa nimenomaan koko EU:n tasolla.

Maailman laajuisesti pankki- ja vakuutusalan tyontekijoita on vahennetty sadoillatuhan-

silla tyontekijoilla seka yhtiditd on mennyt konkurssiin tai ne ovat liittoutuneet keske-
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naan. Suomessa toiminta on ollut samansuuntaista. Pankit ovat vahentaneet tyonteki-
jamaaraansa ja lisaavat automaation astetta, eli palvelut siirtyvat enenevissd maarin
internetiin. (Tela, 2013.) Elékeyhtid X:n toiminnan tehokkuuteen vaikuttaa automaation
aste ja ajantasaisen ja oikean tiedon saatavuus. Tahan vaikuttaa myds omalta osaltaan
CRM-jarjestelméa ja tama tutkimus.

Tydelakeyhtididen toimintaymparistd on hyvin rajattu, eli Suomi. Mutta taallakin tehok-
kuutta kasvatetaan. Kilpailu alalla on toiminut ainakin siin& suhteessa, ettd yhdistyvéat
tyoeldkeyhtitt (Elake-Fennia ja Elédke-Tapiola) ovat havinneet markkinaosuutta jo mon-
ta vuotta pergjalkeen. Tahan uskon myos vaikuttaneen yhtididen toimintatapa seka
asiakkuuden hoidon ulkoistaminen. Ajantasainen ja oikea tieto asiakastieto on yrityk-

selle arvokasta omaisuutta.

2.10.2 Kyungpook National University (KNU)

Tata toimintatutkimusta on esitelty Etela-Koreassa Daegun kaupungissa sijaitsevassa
Kyongpook National Universityssd marraskuussa 2013 jarjestetyssa seminaarissa.
Tasta seminaarista tuli muutama hyva nakokulma tutkimuksen tekoa varten. Seminaa-
riin osallistuvat professorit toivat esiin l&ahinna perinteiseen tutkimusmalliin liittyvid huo-
mioita, kuten esimerkiksi lisda vertailukohtia. Tdma oli hyva asia, koska jouduin avaa-
maan toimintatutkimuksen mallia l&sn&olijoille. T&ma entisestdan vahvisti omia valinto-
ja tutkimuksen suhteen. Toinen asia, jota korostettiin, oli vinkki maaritella termit mah-
dollisimman tarkasti ja kayttdd hyvaksi jo aiemmin muotoiluja termeja. Kolmas asia joka
nousi esiin, oli, etta kyselyyn laitettavista kysymyksisté ei saa muodostaa liian johdatte-
levia. Uskon etta talla pienelld lisalla tutkimus on myos tulevaisuudessa kiinnostava,
koska mukana on kansainvélinen elementti.

Katso tarkemmin liitteestd 12 ja 13.

3 Teoreettinen viitekehys

Opinnaytety® vaatii teoreettisen viitekehyksen. Viitekehys on tarkeda rakentaa huolelli-
sella tutustumisella tutkittavan ongelman kirjallisuuteen. Kirjallisuuskatsauksessa on

kiinnitetty huomiota myos tiedonléhteiden luotettavuuteen ja tuoreuteen.
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3.1 Teoreettinen viitekehys

Tiedon rakentumisen ajattelumalli tarkoittaa sitd, etta kaikki tieteellinen osaaminen ra-
kentuu aina edeltdvien tiedon ja osaamisen harteille. Tatd on myos sanottu sei-
somiseksi jattilaisen harteilla. Jotta tutkimus on perusteiltaan hyva, on kannattavaa
etsia aina ensimmainen tiedon esittaja. Tama lisda taman tutkimuksen tieteellista us-
kottavuutta ja arvoa. Tassa tutkimuksessa on noudatettu tatd periaatetta soveltuvilta
osin. Toimintatapana on ollut alkuperaisen idean etsiminen, kunnia viitteita kayttaen
oikealle henkildlle sekéa tiedon soveltaminen omaan tutkimukseen. Jotkin perustavan
laatuiset tutkimukset ovat vuosisatojen takaa ja jotkin ovat aivan tuoreita. Kun puhu-
taan tiedon rakentumisesta tietotekniikan hyddyntadmisessa, on itse ala hyvin nuori ja
kehitys nopeaa. Tasta syystd monet tutkimukset ja artikkelit tdssa tutkimuksessa ovat

tuoreita.

Asiakastiedonhallinta jarjestelmien alalla kehitys on ollut huomattavan nopeaa viime
vuosina. Tasta johtuen kirjallisuuskatsauksessa ei ole syytd menna vuosikymmenien

taakse.

Elékeyhtid X:ssa kaikkea toimintaa ohjaa panos/tuotto ajattelu, eli Portterin nelikentta.
Investoinnit tehdaan, jos idea vaikuttaa kannattavalta rahan ja ajankaytdén suhteen.
Tassa tutkimuksessa tutkimuskysymys oli asiakastietokilpailuetuna ja sen hyddyntami-
nen Eldkeyhtié X:ssa. Tarkemmin maariteltynd, tuottiko toiminta uusiin jarjestelmiin
sijoitetut tydaika- ja raharesurssit toivottuja lopputuloksia. Néaita lopputuloksia ovat

myynnin lisddntyminen ja asiakaspysyvyyden lisdantyminen.

3.2 Kirjallisuuskatsaus

Finanssialalla, jolla Elékeyhtio X toimii, on kehitys ollut viime vuosina valtavan nopeaa.
Uudet tietojarjestelmat nostavat jatkuvasti automaation tasoa. Finanssikriisi on myods
vaikuttanut pankkien ja vakuutusyhtididen toimintamahdollisuuksiin valtavasti. Naméa
kaksi seikkaa vaikuttivat siihen, etta tutkimukset, kirjoitukset ja artikkelit ennen vuotta
2008 koskevat erilaista aikakautta (Finanssikriisi 2008). Tutkimuksen l&hdeaineistona
on kaytetty paaosin materiaalia, joka on julkaistu viimeisten viiden vuoden aikana. Ma-
teriaalia 10ytyy tasté tiukasta rajauksesta huolimatta todella runsaasti. My6s suomala-
laista materiaalia on l0ydettavissa. Yhtena tarkeana lahteené on ollut tuore vaitéskirja

Turun yliopistosta, jonka aiheena on suomalaiset CRM-projektit ( The Impact of CRM
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system development on CRM acceptance 2013) tekijand Turun yliopiston tutkija
Samppa Suoniemi. (Suoniemi, 2013.)

Vanhempia lahdeteoksia ovat Kaplan & Nortonin The Balanced Scorecard, Decision
support and Business Intelligence Systems (Kaplan & Norton, 1992.) ja Michael Porte-
rin SWOT-analyysi teoria.

Tarkempi lahdeluettelo 10ytyy lahteista. Katso tarkemmin lahteet.

3.2.1 Kirjallisten lahteiden luotettavuusjarjestys

Karkeasti jaoteltuna kirjalliset lahteet voi laittaa luotettavuus jarjestykseen. Tama jarjes-
tys on:

- Kirjat

- Ammatillisten ja tieteellisten lehtien artikkelit

- Konferenssijulkaisut

- Tutkimusraportit

- Arkistot, tietokannat

- Julkiset tilastot

- Yritysten vuosikertomukset

- Organisaatioiden sisdiset tietokannat

- Sanomalehdet

- Filmit, videot, tv- ja radio-ohjelmat

- Internet (suurta vaihtelua eri sivustojen luotettavuuden valilla)

Suurin osa taman tutkimuksen teoreettisesta viitekehyksesta tulee maailmalta. Suo-
messa tehtyja tutkimuksia aiheesta l0ytyy rajallisemmin. Tarkedssa osassa ovat myo6s
eri artikkelit, kuten esimerkiksi Kauppalehden artikkelit. Tata artikkelien vahvaa panosta
selittdéd alan nopea ja voimakas muuttuminen. Tutkimustasoiset julkaisut ovat hitaam-

pia valmistumaan ja saattavat valmistuessaan pitaa sisallaén jo vanhentunutta tietoa.
3.2.2 Helsingin sanomien artikkeli
Helsingin sanomien artikkelissa "Finanssiyhtiot ottavat haltuunsa asiakkaan arjen” Kir-

joittaja Finanssialan keskusliiton varatoimitusjohtaja Esko Kivisaari kertoo, ettd pankki-

ja vakuutusala pyrkii takaisin kohti henkilokohtaista asiakaspalvelua. Jotta paluu onnis-
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tuu, vaatii tama organisaatiolta hyvin toimivia tietojarjestelmia, silla aineeton likketoimin-
ta siirtyy internetiin ja asiakas kokoaa siella haluamansa palvelut. Uudet palvelukana-
vat tarjoavat Kivisaaren mukaan myos pienille pankeille ja vakuutusyhtidille mahdolli-
suuden yllattadd isommat kilpailijansa. Finanssialan arvoketjua tutkineen Pekka Puusti-
sen mukaan edesséa on voimakas siirtyminen vallitsevasta tuote- ja yrityskeskeisyydes-
ta palvelu- ja asiakaskeskeisyyteen. Tama tarkoittaa asiakkaan arjen ymmartamista
kokonaisuutena. (Kivisaari, 2013)

3.2.3 Kauppalehden artikkelit

Kauppalehden artikkelissa 26.10.2013 "Vakuutusyhtiot lirissa — Google vie taas potin”
kasitelladn vakuutusalalla olevaa murrosta. Nakokulma on siind, etta vakuutusten
myynti siirtyy verkkoon ja tdma voi samalla aiheuttaa suuriakin muutoksia vakuutusalan
voimasuhteisiin. Kaikki vakuutusyhtiét suunnittelevat vahvoja investointeja ICT-

puolelle. (Kauppalehti, 2013).

Kauppalehden artikkelissa 31.10.2013 "Vain asiakkaat ovat strategian lahde” kasitel-
l&aan sitd, mistd menestyva organisaatio voi johtaa strategiansa. Artikkelin sanoma on
lyhyesti se, etta vain kuuntelemalla asiakasta yritys voi menestya pitkalla tahtaimella.
(Kurvinen, 2013)

Kauppalehden mukana olevassa mainoksessa kerrotaan siita, ettd OP-Pohjola on va-
linnut CRM -ratkaisuksi Microsoft Dynamics CRM. Tamé& on hyva vertailutieto siita, etta

muutkin alan toimijat ovat valinneet saman jarjestelman. (Janénen, 2013)

Kauppalehdessa julkaistu lukijan kirjoitus "Asiakasuskollisuuden vaaliminen on nou-
sussa”. Artikkelissa Jukka Hyttinen SN4mobile Oy:n toimitusjohtaja toteaa "Kun asia-
kaskokemuksen seuranta ja siitéd palkitseminen asetetaan samalle viivalle kustannus-
tehokkuuden kanssa, myds asiakasuskollisuus kasvaa. Naitd oppeja soveltamalla yri-
tyksilla on hyvat edellytykset pitda asiakkaansa globaalista kilpailusta huolimatta”. Talla
tavalla organisaatio keskittyy oikeisiin asioihin, koska keskimaarin 80 % yritysten liike-

vaihdosta tulee olemassa olevasta asiakkaista. (Hyttinen, 2013)

Kauppalehden artikkelissa "puhutaan, mutta ei tiedeta” Celkee Oy:n toimitusjohtaja

Kimmo Vatt6 toteaa seuraavasti “yllattavinta tutkimuksen tuloksissa on, ettd hankkeis-
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sa edetdan, vaikka ymmarretaan jo, etteivat osaamisresurssit riitd hankkeen onnistu-
neeseen toteuttamiseen. Vatto jatkaa "Liian usein hankitaan paljon turhaa, usein rautaa
ja softaa on 40 prosenttia liikaa. Kannattaisi hankkia vihemman ja parempaa ja koulut-

taa paremmin ihmiset kayttamaan jarjestelmia.” (Lampi, 2013)

3.2.4 IBM seminaari 15.5.2013

Tutkija osallistui IBM seminaariin 15.5.2014 joka pidettiin Finlandia talossa. Seminaarin
aiheena olivat CRM -jarjestelmat seka niiden hyddyntaminen. Seminaarin paaviesti oli
se, ettd asiakaslahtoiselld strategialla yrityksella on parempi mahdollisuus menestya ja
CRM -jarjestelmalla on tassa todella tarkeda rooli, joka mahdollistaa taméan menestymi-
sen mahdollisuuden. Helppokayttdisyys on henkiléston nékdkulmasta korostuneessa
merkityksessd. Tama taas vaikuttaa suoraan yrityksen menestymiseen. Eli organisaa-
tion kannalta on tarke&a saada henkilostd hydédyntamaan jarjestelméad mahdollisimman
nopeasti ja laajasti. Tama taas vaatii paljon koulutusta ja prosessien hiomista. Tietoa
on paljon ja sita pitaisi pystya analysoimaan mahdollisimman nopeasti ja tarkasti

Katso tarkemmin liitteista 10 (Hyysalo, 2013) ja 11 (Hyttinen, 2013)

3.3 Valinnat teoreettiseen viitekehykseen

Teoreettinen viitekehys tarkoittaa alan kirjallisuudesta |dydettyjen teorioiden tai mallien
kokonaisuutta, joka jasentaa ja ratkaisee tutkimuksen ongelmaa. Perustellut valinnat
viitekehykseksi maarittdvat ja rajaavat tutkittavaa ongelmaa. Kun tutkimuksen perus-
tukset on kunnolla tehty, antaa se vahvan pohjan suorittaa tutkimus loppuun asti toivo-

tussa aikataulussa.

3.4 Decision Support Systems and Business Intelligence

Alan perusteoksessa Decision Support Systems and Intelligence (Turban, 2006) kasi-
telladn hyvin laajasti tietojarjestelmia ja tiedonhallinta tapoja ja prosesseja. Tutkimuk-
seen on valittu soveltuvat osat. Alla olevassa kuviossa 3. kuvataan hyvin prosessi jolla
tietojarjestelmid kehitetdan. Kehitysprosessi on jatkuvaa ja siind kuvataan hyvin myds

epaonnistumisen mahdollisuus. (Turban, 2006.)
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Kuvio 3. (Turban, 2006, sivu 54.)

Alla olevassa kuviossa 4. On perusratkaisu yrityksen ICT-arkkitehtuurista. Tata arkki-
tehtuuria on verrattu Elakeyhtié X:n arkkitehtuuriin, perusrakenne on hyvin samankal-
tainen. Katso tarkemmin liitteesta 15. (Eetteri, 2014)
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Kuvio 4. (Turban, 2006, sivu 201.)

Alla olevassa kuviossa 5. kuvataan hyvin se mita uudet tietojarjestelmat mahdollistavat.

Kun yhtién vuosikymmenid vanhat tietojarjestelmat korvataan uusilla, taméa mahdollis-
taa tehokkuuden lisdamisen.
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3.5 Balanced Scorecard

Kaplan ja Norton esittelivat Balanced Scorecard menetelménsa 1990-luvulla. Siita |ah-
tien se on toiminut yritysmaailmassa vahvana tapana ohjata yritysten toimintaa johta-
misen nakokulmasta. Elékeyhtié X:n toiminnan ohjaamisessa kaytetaan Balanced Sco-
recardia sovelletusti. Esimerkiksi myyntiorganisaation tuloskortit on rakennettu uuden

CRM-jarjestelman myota.

Elakeyhtid X:n sovelletut Balanced Scorecard tavoitteet:
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Talous
Mita taloudellisia tavoitteita El&keyhtié X:n tulee saavuttaa?

Asiakas

Mita Elakeyhtio X:n on erityisesti tehtava, jotta Elakeyhtio X sailyttaa ja kasvattaa valit-
tuja asiakasryhmié/asiakkuuksia?

Miten Elakeyhtio X kehitéd& asiakkuusportfoliota?

Toiminta

Miten Elakeyhtid X:n tulee toimia, jotta Elakeyhtid X on kustannustehokas ja asiakas-

lahtbinen, ja ettd Elakeyhtid X kehittyy vision edellyttamalla tavalla?

Osaaminen/henkilosto

Mitd Elakeyhtié X:n henkildston tulee osata ja miten kehittya, jotta Elakeyhtié X toimii

asiakaskeskeisesti?

Miten varmistamme tyotyytyvaisyyden?

3.5.1 Balanced Scorecard kaaviot

Alan perusteoksessa Balanced Scorecard kasitellaén hyvin laajasti toiminnanohjausjar-
jestelmia. Tahan tutkimukseen on valittu soveltuvat osat. Alla olevassa kuviossa 6. on
kuvattu ajatusmalli siitd miten tuloskortti ohjaa toimintaa organisaatiossa. (ROCE= Si-

joitetun padoman tuottoprosentti)
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Kuvio 6. (Kaplan & Norton 1992, sivu 31.)

Alla olevassa kuviossa 7. on kuvattu innovaatio prosessi, jota tarvitaan asiakassuun-

tautuneessa organisaatiossa. Eldkeyhtid X on asiakas suuntautunut organisaatio.
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Kuvio 7. (Kaplan & Norton 1992, sivu 98.)

Alla olevassa kuviossa 8. on kuvattu tapa jolla voi mitata investoinnin tuottavuutta, mil-

loin panos on tuottanut itsensé takaisin. Elakeyhtio X:ssa kaikki investoinnit harkitaan
panos/tuotto suhde ajattelun kautta.
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Kuvio 8. (Kaplan & Norton 1992, sivu 103.)

Alla olevassa kuviossa 9. on kuvattu tekijat ja prosessi siihen mitkd asiat vaikuttavat
tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen, henkilostdén pysyvyyteen ja henkildston tuottavuu-

teen. (Emplyee retention = Henkildston pysyvyys). Eldkeyhtio X:ssa Henkildston tyohy-
vinvointiin panostetaan paljon.

Core Measurements

Employee Employee
Retention Productivity
Employee
Satisfaction
Enablers $
Staff Technology Climate for
Competencies Infrastructure Action

Kuvio 9. (Kaplan & Norton 1992, sivu 129.)

Alla olevassa kuviossa 10. on kuvattu ihanteellisen tuloskortin rakentamisen kaavio.

Kun tuloskortti rakennetaan ja kommunikoidaan organisaatiolle oheisella tavalla antaa



33

tama toimintamalli hyvan mahdollisuuden onnistumiseen. Elakeyhtid X:ssa tuloskortit

rakennetaan oheisen mallin mukaisesti.

Executive
Team

Top Management

Staff

2. Employee Rollout

* Communicate context, organizational
sirategles, and initiatives

® |ntroduce the BSC—What Is it; How i it
being used, What's the implementation
plan; What's been accomplishad; What are
the next stepa?

4, Personal Goals Alignment

s Each amployee astablishes a strategy-
alighed goa! by idantifying an activity
which they perform (andfor a measure)
which will impect & measuremant on the
scorecard

= Pgrsonal goals established through
negotiation process with managemeant

1. Top-Down Management Rollout

» Establish context for BEC as a means to
communicata shared objects

= Build understanding and acceplance of the BSC

» Engage managers to adapi the measuras 1o fit
their area of responsibility

» Engage managers to track performance to
establish a baseline of information for
establishing targets

= Engage managers fo develop and executs an
implementation plan for cascading the BEC
down within their organizations

3. Profit Plan/Target Setting
» Implement top-down process for defining
financial targets
® mplement bottom-up process for establishing
targets for nonfinancial measures

Measurement Approach

Measure Evolves through Implemeniation

1. Percent of top managers exposad lo BSC

2. Petcant of staff exposed to BSC

3. Percent of top managers with personal goals
aligned to BSC

4, Petcent of staff with personal goals aligned
o BSC and percent of empioyees who
achieved parsonal goals

Kuvio 10. (Kaplan & Norton 1992, sivu 140.)

Alla olevassa kuviossa 11. on kuvattu miten uusi strategia omaksutaan organisaation

eri tasoilla. Tastd voimme huomioida, ettd johdolle itsestdan selvat asiat eivat yleensa

ole hyvin tiedossa muualla organisaatiossa. Eldkeyhtié X:ssa pyritdan tiedottamaan

asioista monella tapaa ja monta ke

rtaa.
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Kuvio 11. (Kaplan & Norton,1992, sivu 142.)
Alla olevassa kuviossa 12. on kuvattu miten organisaation strategia tulisi jalkauttaa

Balanced Scorecardin mukaan. Samanlainen toimintamalli on kayt6ssd Elakeyhtio
X:ssa.

* Gioal alignment exists from top to

bottom Ly 4 -

= Education and open i | Balahgd_"
communication about strategy are By ;
basis for employee empowerment Scorecard :

= Compensation is linked to strategy

& }—

Kuvio 12. (Kaplan & Norton,1992, sivu 200.)

3.6 Sisainen markkinointi

3.6.1 Mitd markkinointi on?

Markkinointi-sana on liitetty usein myyntiin ja mainontaan, jotka ovatkin
markkinoinnin nakyvimpia osia, mutta markkinointiin kuuluu myds paljon muuta.
Markkinointi pitaa sisallaan kaikki ne asiat, joilla tAhdataan uusien asiakkaiden
hankkimiseen tai vanhojen asiakassuhteiden sailyttamiseen. Markkinointi on

luonteeltaan prosessinomaista. Se on tapahtumaketju, jossa

* selvitetdan asiakkaiden tarpeet ja halut

« tiedotetaan asiakkaille heidan tarpeita tyydyttavista palveluista tai tuotteista
* toimitetaan palvelut tai tuotteet asiakkaille

* pyritdén luomaan pitkdaikaisia asiakassuhteita

« toimitaan kannattavasti.
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Markkinointi voidaan jakaa ulkoiseen ja sisaiseen markkinointiin. Ulkoisen
markkinoinnin kohderyhmia ovat asiakkaat ja muut yrityksen ulkopuoliset tahot.

Tutkimuksen tekijan oma mielipide siséisen markkinoinnin maaritelméasta on seuraava:
Sisaisella markkinoinnilla ja ulkoisella markkinoinnilla ei ole muuta eroa kuin kohde-
ryhma. Tavoite on sama, eli saada edistettyd omaa asiaa mahdollisimman tehokkaasti
ja kestavalla tavalla. Oma asia voi olla yrityksen strategia tai yksittdisen asian hoitami-

nen, kuten esimerkiksi tulostaminen.

Sisainen markkinointi kohdistuu yrityksen koko henkiléstdon. Silla pyritaan
vaikuttamaan henkildston asenteisiin ja kayttaytymiseen seka sitouttamaan
henkil6sto yritykseen ja sen tavoitteisiin. Sisdista markkinointia toteutetaan
esimerkiksi tiedottamisella, kannustamisella, koulutuksilla sek&a luomalla
yhteishenkeda. Sisdisen markkinoinnin tavoitteena on, etta henkilostd on tyytyvainen
ja tuntee yrityksen tuotteet omikseen. Sisaisen markkinoinnin tulisi edeltda ulkoista
markkinointia, silla kun yrityksen koko henkildsto on sisaistanyt asiakaslahtoisyyden
periaatteet ja toimii niiden mukaisesti, voidaan lunastaa ulkoisen markkinoinnin

luomat odotukset ja siten saada tyytyvaisia ja uskollisia asiakkaita. (Kalliomaa, 2009)

Kaikkia sisdaisen markkinoinnin keinoja on kaytetty tassa tutkimuksessa hy6dyksi, kun

kyselytutkimuksia on tehty, muutoksia toimeenpantu ja koulutuksia jarjestetty.

3.6.2 Sisaisen markkinoinnin keinot

Viestinta
* intranet, sahkoposti
* iimoitustaulu, lehdet

» kokoukset, tapaamiset, keskustelut

Koulutus
* sisainen, ulkoinen
« tilaisuudet, ohjeistot

« tiedot, taidot, asenteet

Motivointi



* tiimityo

« tyGturvallisuus, tydymparistd

* tunnustukset, arvostus

Suhteet

* yhteiset tunnusmerkit

« tyotilat, kohtelu

« tilaisuudet, tapahtumat, matkat

3.6.3 Sisaisen markkinoinnin tavoitteet

Mita siséisella markkinoilla pyritddn saavuttamaan?

« Johdon tuen hankkiminen

* Tydntekijoiden asenteiden ja kayttaytymisen muuttaminen:

* Henkildsto tietad, kuinka tulee toimia ja miksi

» Osaa toimia eri tilanteissa oikein

* Viihtyy tydsséan ja haluaa kehittaa sitéa

* Tahtoo tehda tydonsa mahdollisimman hyvin

Organisaation tavoitteellisuus ja tavoitteiden yhdenmukaisuus

Sisdisen markkinoinmin nikékulma:
Sisaisten suhteiden johtaminen

/;isiisen asiakkaan eli [

Pitkdaikaiset sisdiset ja ulkoiset suhteet

Ulkoinen palvelun
laatu seka

tyytyvaisyys ja

uskollisuus

Johdon rooli

esimiehen vaikuttaminen Ykeilolimen
[ Kannustaminen ;velukohtaanljnen
[ Valtuuttaminen
[ Esimerkillisyys
&
[Tarpeiden kmntelem.inel‘] Sisdisen
T asiakkaan
[ Visioon sitouttaminen ‘q M M eli johdettavan
Palautteen antaminen ja W W vaikuttaminen
ottaminen ¢ kanmustaminen
vashnmottaminen
Pidtoksentekoon esimerkillisyys
osallistaminen Janmieleminen
sitoutunminen
[ Avoin viestintd ]_ 1.1.1 Esimerkillisyyskehys| | | palautteen ottaminen
ja muunnokset Innﬁmmrm
l Ongelmanratkaisu Ik ;
avoin vieshinta
[ Palvelullisuus ] ongelmanrathkaisa
=y - b" E‘Ullm
[ Luotettavuus ] [ Tyytyviisyys ja ] \_Iotettavuus __/
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[ Itsensd johtaminen {
-

suhteiden palvelun laadun johtamisen ketju

®

Johtaminen:

Transformatiivinen johtajuus ja palvelujohtajuus seki LMX-teoria
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Kuvio 13. (Kalliomaa 2009, sivu 134.)

3.7 Kayttajaystavallinen CRM

Samppa Suoniemen vaitoskirja "The Impact of CRM system Development on CRM
Acceptanse” hyvaksyttiin ja julkaistiin kevaalla 2013 Turun yliopistossa. Taméan tutki-
muksen tekija osallistui itse tutkimuksen kyselyyn vuonna 2012. Kaytan tata vaitoskirja-
tutkimusta yhtena teoreettisen viitekehyksen osana. Syita tdhan on monia, tutkimus on
uunituore, tutkimukseen osallistui 168 vastaajaa, eli on kattava ja tutkimus on kohdis-

tunut suomalaisiin organisaatioihin. (Suoniemi, 2013.)

3.7.1 Kayttajaystavallinen CRM

Samppa Suoniemi esittdd vaitdskirjan sivulla 34 kaavan, jolla voidaan laskea CRM-
jarjestelman tuoma hyoty organisaatiolle. Kaava on seuraava: CRM —jarjestelman hy-
vaksynta = kayton helpous + jarjestelmén tuomat lisdhyodyt.

Alla olevassa kuviossa 14. on kuvattu teoreettiset seikat, jotka vaikuttavat uuden CRM-
jarjestelman kayttéonoton menestymiseen. Kuvasta tulee ilmi se, ettd kyseessa ei ole
vain tekninen asia. Menestyksekk&assa kayttoon otossa tulee olla mukana sisaista

markkinointia, koulutusta, johtamista, teknistéd osaamista ja riskien hallintaa.

Key outcome

IS project success Technology Individual Organizational
acceptance/ use performance performance

Individual

This study

Primary level Process/
of analysis Project

etqrientation
eting
Firm Organizational IT innovatior

implementation

Pre-implementation Post-implementation
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Kuvio 14. (Suoniemi 2013, sivu 21.)

Alla olevassa kuviossa 15. on kuvattu eri vaiheet joita uuden CRM -jarjestelman kayt-
tbonotossa on havaittu. Jotta uudesta jarjestelmastd saadaan varsinainen hyoty
kayttoon tulee jarjestelméa olla kaytosséd usean vuoden ajan, siitd pitd& olla paljon
koulutusta ja sen kaytostd pitaa tulla rutiinnia. Lisaksi tuloskortit on hyva sitoa

jarjestelman kayttoon.
Phase Process Product
Rational and political negotiations A decision is reached to invest
o ensue to get organizational IESOUrces necessary to
Initiation .. . - . .
backing for implementation of the accommodate the implementation
IT application. etfort.
Rational and political negotiations A deecision is reached to invest
. ensue to get organizational resources necessary to
Adoption . . . . . .
backing for implementation of the accommodate the implementation
IT application. etfort.
The IT application is developed,
installed, and maintained.
Organizational procedures are
 (davtati revised and developed. The IT application is available
aptation . _ .
P Organizational members are for use in the organization.
trained both in the new
procedures and in the IT
application.
Organizational members are o .
T ) The IT application is employed in
Acceptance induced to commit to IT o
R organizational work.
application usage.
The organization's governance
e systems are adjusted to account
L Usage of the IT application is . ..
Routinization = . for the IT application: the IT
encouraged as a normal activity. . .
application 1s no longer percerved
as something out of the ordinary.
Increased organizational
effectiveness is obtained by using N s
L. = The IT application is used within
. the IT application in a more o .
Infusion . . the organization to its fullest
comprehensive and integrated N
. potential
manner to support higher level
aspects of organizational work.

Kuvio 15. (Suoniemi 2013, sivu 28.)

Alla olevassa kuviossa 16. on kuvattu asiat jotka vaikuttavat CRM-jarjestelman kayt-
t6on ja sen tuomaan lisdarvoon organisaatiolle. Vaikuttavia asioita ovat: ulkoiset tekijat,

hyvaksyvatko kayttajat jarjestelman, onko jarjestelma helppokayttdinen, mika on asen-
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ne jarjestelmaa kohtaan, mitk& ovat kayttajien motiivit kayttaa jarjestelmaéa. Tasta lop-

putuloksena on tosiasiallinen jarjestelman kayttdaste.

Actual
System
Use

\

Perceived

Fase of Use

(E)

Perceivend
Usefulness
) \
External Attitude Behavioral
Variables Toward Intention to
abl / Using (A) Use (BD)

Kuvio 16. (Suoniemi 2013, sivu 38.)

Alla olevassa kuviossa 17. on kuvattu mitka asiat vaikuttavat CRM -jarjestelman kaytet-

tavyyteen. Vaikuttavia tekijoitéd ovat: sosiaaliset normit, jokaisen henkildkohtaiset omi-

naisuudet, organisaation tahtotila ja tekniset tekijat. Kaikista ndma vaikuttavat siihen

miten jarjestelmaa kaytetaan.

External factors

Measures

Key outcomes

Social norms

Individual characteristics

Organizational factors

Technical factors

Supervisor support; Peer usage; Customer
mterest; Competitor utilization;

Voluntarmess; Image

Age: Sex: Job experience; Computer
experience; Computer self-efficacy;
Personal mmnovativeness

T op management support; User traming;
User involvement: Accurate
expectations; Technical user support

System cuality (functionality, interface,
design)

Perceived ease of use;

Percerved usefulness:
Intention to use; Use

Kuvio 17. (Suoniemi 2013, sivu 40.)
Alla olevassa kuviossa 18. on kerrottu mihin asioihin voidaan vaikuttaa organisaatiossa

ja milla tavalla. Organisaation johto voi vaikuttaa suuresti jarjestelman tekniseen kehi-

tykseen, mutta johdon vaikutusmahdollisuudet ovat pienemmat siihen, miten jarjestel-

ma hyvaksytaan yksilotasolla ja sosiaalisesti. Naissa kohdissa vaaditaan jokaisen kayt-

tajan kokemusta henkilokohtaisesti, ettd jarjestelma tuottaa hyttya. Taman jalkeen

jarjestelma koetaan hyvaksi.
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Managerial control / Phase Development Implementation
High Technical: Organizational Organizational
Low Individual: Social Individual; Social

Kuvio 18. (Suoniemi 2013, sivu 52.)

Alla olevassa kuviossa 19. on kuvattuna CRM-jarjestelméan kayttéonottoon liittyvid ris-
keja. Riskejd on organisaation-, teknologian-, projektinjohdon- ja rakenteen- tasoilla.
Miten johto on sitoutunut jarjestelman kayttéonottoon, 16ytyyké organisaatiosta tarvitta-
vaa osaamista jaonko projekti lian vaikea lapivietavaksi. Kaikki ndméa vaikuttavat jar-

jestelmén kaytettavyyteen.

IS project risks Measures Key outcomes

L . T op management commitment; User
Organizational risks Pt = . C
involvement/ participation

. : D f novelty of technology:
T echnological knowledge risks cgree of novelly of technoloy

Technological newness Process
performance;
: 3 Product
Lack of experience with technology:
performance

Project management risks Lack of expertise; Planning & control;
Expertise coordination

. Project size; T echnelogical/ application
Structural nisks 1 ] ) & PP .
complexity: Requirements uncertainty

Kuvio 19. (Suoniemi 2013, sivu 58.)

Alla olevassa kuviossa 20. on kuvattuna CRM-jarjestelméan kayttédnotto kokonaisuu-

dessaan.
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Antecedents CRM system development Moderators Firm outcomes User outcomes
Firm-level IT resources Project-level IT resources CPM project performance CEM acceptance
i e
[ H14
..................... doeeeemmenemennen
HI2

IT infrastructure

IT structural
" risks
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IS planning ! HI6 T
P . Process Perceived
sophistication ﬁ‘ CRM delivery system performance ease of use

Meteccccccnac=

-Project management
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IS personnel skill HO -Consultant resources H3 HE
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-Top management
HI1Q support Product Perceived
-User invelvement erformance " usefulness
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External H13

partnership quality

Dashed amrows refer to secondary divect effects

Kuvio 20. (Suoniemi 2013, sivu 99.)

3.8 Suorituskyvyn johtaminen (EPM)

Elékeyhti® X:n johtamisparadigma on panos/tuotto ajattelumalli. Liiketoimintatiedon
raportoinnin pitaa liittya prosesseihin. Eldkeyhtidé X on prosessikeskeinen organisaatio.
Elakeyhtid X:n liiketoimintatiedon hallinnan kypsyytta ei ole arvioitu tai mitattu. Elékeyh-
tio X:n it-infra noudattaa tutkimukseen mukaan otettuja teoriamalleja, jotka ovat myds
kaytdssa valtaosassa suurista yrityksista. Katso tarkemmin Elékeyhtié X:n it-infran
koostumuksesta liitteesta 14 ja 15. (Eetteri, 2014)

4 Kyselytutkimuksen tulokset, tulosten analysointi ja muutosten suorit-
taminen

Projektiryhmasséa oli 4 jasenta. Projektiryhma oli sama koko tutkimuksen teko ajan.

Tutkija oli yksi projektiryhman jasenista.

4.1.1 Elakeyhtio X:ssa suoritettiin kaksi kyselytutkimusta
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Kyselyn tutkimuksen kysymyksien pohjana kaytettin Samppa Suoniemen Vvai-
toskirjatutkimuksessa kaytettya kyselya. Katso tarkemmin liitteestd 16 (Suonie-
mi, 2013) ja 17.

Ensimmainen kyselytutkimuskierros suoritettiin 1.12-12.12.2013 valisena aika-
na. Toinen tutkimuskierros suoritettin 1.12-12.12.2014 valisend aikana. En-
simmaisen tutkimuskierroksen tuloksia analysoitiin 7.1.2014 — 10.2.2014 vali-
send aikana. Tyoryhman tulokset esiteltin Vaasi-tyoryhméassa helmikuussa
2014 sekéa asiakkuuksien johtoryhmésséa samassa kuukaudessa. TyOoryhmén
tekemien ehdotusten perusteelta kaynnistettiin kehitystoimenpiteet niin koulu-
tuksen, ohjeiden, prosessien kuin itse jarjestelmaan tehtavien muutosten osalta.

Katso tarkemmin liitteesta 19.

Ensimmainen kyselytutkimuskierros
Ensimmainen kyselytutkimus suoritettiin joulukuussa 2013. Ensimmaisella tut-

kimuskierroksella kyselyyn vastausprosentti oli 67,9% (36/53) eli varsin kohtuul-
linen. Katso tarkemmin liitteesta 19 ja 21.

Toinen kyselytutkimuskierros
Toinen kyselykierros suoritettiin joulukuussa 2014. Toinen kyselytutkimus suori-

tettiin vuosi ensimmaisen kyselytutkimuksen teon jalkeen. Toisen kyselytutki-
muksen vastausprosentti oli 62,2% (28/45). Kyselytutkimuksen kierrosten valilla
oli tapahtunut organisaation uudistaminen YT-prosessin kautta, mikd vaikutti
my0s vastaajien maaraan. Organisaation henkildstd vaheni 38 henkilolla (Hen-

kilostd noin 206, uudistuksen jalkeen). Katso tarkemmin liitteistd 18—23.

Suurin osa muutostoimenpiteista oli ollut kaytéssa puoli vuotta kun kyselyn toi-
nen kierros suoritettiin. Tehdyt muutos toimenpiteet suoritettin ensimmaisen
kyselykierroksessa saatujen kehitysideoiden perusteella. Lisaksi 1.5.2014 astui
voimaan uusittu organisaatio. Eldkeyhtid X:n koko organisaatio jarjesteltiin uu-
delleen uuden toimitusjohtajan linjaamalla tavalla mahdollisimman tehokkaaksi

ja hyddyntamalla uusien jarjestelmien tuomat mahdollisuudet.

4.2 Kyselytutkimuksen perusteella tehtyja parannuksia ja muutoksia
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Aarteen kehittdmissuunnitelma on prosessilahtdinen. Aarteessa on kolme pro-
sessia: Vakuuttamisprosessi, Asiakkuudenhoitoprosessi ja myyntiprosessi. En-
simmaisen tutkimuskierroksen tulosten analysoinnissa 7.1.2014 todettiin etta
ohjeiden tarve on suuri. Tahén haasteeseen vastasimme tekemall& nopealla ai-
kataululla (1-2 viikkoa) pikaohjeita CRM-jarjestelman kayttda varten. Toinen
seikka, jonka heti alussa havaitsimme, oli vahva tarve asennemuutokselle.
Muutosvastarinta oli varsin mittavaa. Yhtena ratkaisuna tadhan tydéryhma uskoi
olevan vertailukohtien (toiset CRM-jarjestelmat) puuttuminen seka vaarat us-
komukset siitd mika on mahdollista ja mikd mahdotonta kohtuullisilla resursseil-

la saavuttaa. Katso tarkemmin liitteesta 24—29.

4.3 Workshopit 29.1.2014 ja 10.2.104.

Workshopissa esille nousivat seuraavat asiat:

- Aarteessa on liikaa asioita nakyvilla, joista osa on turhia tietoja tai toimintoja joi-
ta ei voi kayttaa.

- Ohjeistusta tulee lisata ja motivointia tulee nostaa Aarretta kohtaan

- Kun muutoksia ja ohjeita tehdaan ja annetaan, tulee néista asioista tiedottaa
nopeasti, monta kertaa ja monessa kanavassa. (Tata toimintaa on sittemmin li-
satty huomattavasti. Kehitysversioiden tiedotus tapahtuu sahkopostilla, intra-
netissa seka esimiesten toimesta)

- Esimiesten osaaminen ja heidan tukensa jarjestelmalle huomattiin ehdottoman
tarkedksi seikaksi. Tasta johtuen esimiesten kanssa keskusteltiin heidan tuo-
man esimerkin voimasta.

- Lyhyita ohjeita Aarteen kayttoon.

- CRM:n tulee ehdottomasti ottaa osaksi tulospalkkiojarjestelmaa tuloskorttiin.

- Esimiesten vastuuta korostettava ja vastuuta siitd miten jarjestelmaa kaytetaan
ja miten siitd puhutaan.

- Tyhy-vastuuhenkild6 mukaan valinnaksi datakenttaan Aarteeseen

- Tulevaisuudessa asiakkailta tulee olla aina lupa, etta s-postia saa lahettaa Eu-
direktiivi maara taman. Tallainen kentta olisi mahdollista rakentaa Aarteeseen.

Katso tarkemmin liitteestd 22 ja 23.
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4.4 Henkiléresursointi ja prosessit yksikdiden valilla

Henkildresursointiin puututtiin myds. Tietohallintoyksikosta CRM-jarjestelmasta vastaa-
va henkilo siirtyi asiakkuusyksikk66n tydskentelemaan. Talla oli tarkoitus lisata lahituen
maaraa ja molemminpuolisen osaamisen lisdantymista. Kokemuksesta voin todeta,
ettd myynnissa ja ICT-yksikoista asiat mielletddn hyvin eritavalla.

Elékeyhtié X:ssa ICT-asioita kasitelladn ICT:n ja Asiakkuus toimintojen yhteisessa

Vaasi tydryhmassa.

Tyohyvinvointiprosessiin tehtiin parannuksia:

- Kaikki asiakkaille tehtavat tydhyvinvointitoimenpiteet kirjataan Aarteeseen

- kaikki ty6hyvinvointisopimukset tallennetaan Aarteeseen

- Aarteeseen lisattiin uusi vastuuhenkilokentta, tydhyvinvointivastaava
Tutkimuksen tuloksista paateltiin myos, etté eri toimintojen valisia prosesseja on syyta

muotoilla uudestaan.

4.5 Parannusten kayttéon otto 27.9.2014

Seuraavat parannukset otettiin kayttoon 27.9.2014

- Pikahakuun lisatty vihjeet

- Yritystietokenttdén selkokielisena toimialakoodit

- P&aasiakas-kentta

- Henkiléhaku

- Yhteydet eri kohteiden valilla I8ytyvat henkiltunnuksella ja y-tunnuksella

- Vakuutusjarjestelm&a Eevasta vakuutusroolit suoraan CRM-jarjestelmé Aartee-
seen vakuutushakemuksen teon yhteydessa.

- Mahdollisuuden syoéttdlomake on muutettu yksinkertaisemmaksi ja helppokéyt-
toisemmaksi.

- Vuosihuoltotapaamisten seuraaminen niin yksild kuin johtotasolla on tehty yk-
sinkertaisemmaksi. Projektiluonteinen seuranta.

- Liséksi siséista organisointia on muutettu siten, etta tietynlaiset monistettavissa
olevat tehtavat keskitetddn muutamille henkilgille.

- llmoitukset yritysjarjestelyistéd automaattisesti asiakasvastuullisille

Katso tarkemmin liitteesta 24.
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4.6 Workshopissa 19.1.2015 Havaitut parannukset CRM-jarjestelméaén ja prosessei-
hin

Toisen tutkimuskierroksen tuloksia analysoitiin 19.1.2015 workshopissa saman tyo-
ryhman voimin. Tutkimuksen tulosten perusteella voi paatella, etta tehdyilla toimenpi-
teilld on ollut myonteinen vaikutus kayttajien mielesta. Katso tarkemmin liitteesta 25.
Vastaajia oli vahemman toisessa kyselykierroksessa, mutta tdssa on mahdollisesti
syyna pienentynyt vastaajamaara. Vastausprosentti oli lahes sama (2013 53/36 67,9%
ja 2014 45/28 62,2%).

Helppokayttdisyys

Kaikki tulokset olivat parantuneet tassa osiossa, erityisesti kysymyksissa 1, 2 ja 4. Ky-

symyksissa 5, 6 ja 7 tulokset paranivat myds, mutta hieman maltillisemmin.

Huomioita avoimista vastauksista:
- Vertailu edelliseen CRM-jarjestelmééan on vahentynyt
- Kyselyyn vastanneet ymmartavat paremmin miksi jarjestelmaa tarvitaan ja miksi sen

kayttdminen on valttaméatonta

Hyddyllisyys

Tulokset olivat parantuneet kysymyksissa 1, 3 ja 7. Kysymyksissa 2 ja 4 taso pysyi
samana.

Huomioita avoimista vastauksista:

- Asiakkuuden hoidossa Aarteen merkinnat ovat ensisijaisen tarkeitd. llman kattavia
merkintdja asiakkuutta on mahdotonta hoitaa. Oma muisti voi riittda jonkin aikaa, mutta
ajan myota tieto katoaa, ja asiakasvastuut myos elavét, eli tiedon pitaa siirtyd henkildl-
ta toiselle.

- Kaikki eivat tee merkint6ja huolellisesti ja laajasti. Talloin asiakas on yleensa uudes-
taan yhteydessa ja tama liséda tydnmaaraa.

- Yleisesti organisaatiossa on viela tyota tehtavan, jotta kaikki ymmartavat miksi on

tarkeda ettd Aarretta kaytetaan.

Koulutus
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Tulokset olivat parantuneet kysymyksissa 3, 5, 6 ja 7. Kysymyksessa 1 taso pysyi sa-
mana.

Huomioita avoimista vastauksista:

- Koulutusta on koettu joko saadun riittavasti tai sitten ei ollenkaan. Todellisuudessa
koulutusta on ollut todella paljon ja monessa eri muodossa.

4.7 Havaitut uudet kehityskohteet CRM-jarjestelméaén ja prosesseihin
Jatkokehitysideoita:
- Tietojenhaku monelta erinaytolta
- Tulostamisen vaikeus Aarteesta
- Roolit epaselvia
- Lisataan kampanja ohjeet suoraan Aarteeseen linkkina
- Lisataan kokemusten vaihtoa Aarteen kaytosta
- Lisdkoulutusta erikoishaun mahdollisuuksista
- Tiedon kertaamista Lync-kokouksissa siitd miten asioita kannattaa tehda Aar-
teessa.
- Lync kokouksissa nostetaan esiin konkretian tuominen esiin sanallisissa pa-
lautteissa.
- Toivotaan yleisia kyselytunteja ja koulutusta rooleista
- Liséa aktiviteetteja nakyviin
- Ohjeiden paivitys ja varmistaminen, etta ne pysyvat ajan tasalla
- Mobiili CRM
- Dynaamiset ohjeet
Katso tarkemmin kappaleesta 6.3.

4.8 Kyselytutkimuksen perusteella toteutettu koulutusohjelma

Koulutustarve nousi esiin vahvasti ensimmaisessé kyselyssa, joten Aarteen kayttajille
jarjestettiin jatkokoulutusohjelma. Koulutusohjelmaa varten kartoitettiin kaikkien kaytta-
jien eri osaamistasot seka tarpeet mitd kenenkin tulisi hallita. T&man perusteella jokai-
selle roolille koostettiin osaamistaso joka tulee hallita. Katso tarkemmin liitteesta 26 ja
27.

4.9 Kyselytutkimuksen perusteella toteutetut muutokset henkildkohtaisiin tuloskort-
teihin
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Henkilokohtaisiin tuloskortteihin tehtiin muutoksia kyselytutkimuksen perusteella. Kaikki
myyntiin liittyvd dokumentaatio tulee l6ytya Aarteesta, jos sita ei siella ole, oletetaan
ettd sitd ei ole tapahtunut. Samanlainen muutos tehtiin koskemaan varsinaista asiak-
kuuden hoitoa. Jokaisen asiakasvastuullisen tavoitteena on tavata tai kontaktoida pu-
helimitse standardoidulla agendalla varustettuna kaikki asiakkaat kalenterivuoden ai-
kana. Jos naitd kirjauksia ja dokumentointia ei ole tehty Aarteeseen eivat tavoitteet ole
taytyneet.

Vuodelle 2015 tulee lisdksi uusi vinkkauksen seuranta, joka myds toteutetaan Aartees-
sa ja kuuluu kaikkien tuloskorttiin. Katso tarkemmin liitteesté 28. (Eetteri, 2014)

4.10 Kyselytutkimuksen perusteella toteutettu Aarre dashboard méaéaran liséaminen ja
personointi

Aarre CRM -jarjestelmaan raataloitiin kyselytutkimuksessa esiin nousseiden toiveiden
mukaisesti jokaiselle kayttajalle oma Dashboard. Tekovaiheessa havaittiin se, ettd mo-
nien toiveet ovat hyvin samankaltaisia, joten samoja ominaisuuksia lisdtddn monille

kayttgjille. Katso tarkemmin liitteesta 29.

5 Muilla mittareilla todetut tulokset toimintatutkimuksen vaikuttavuudes-
ta

5.1 Tyoelékeyhtididen siirtolikenne

Tyoelakeyhtididen siirtoliikenneraporteista kay ilmi, ettd vuonna 2012 Elakeyhtio X:lla

tulos oli positiivinen eurolla mitattuna ja negatiivinen kappaleissa mitattuna.



ELAKEVAKUUTUSYHTIOIDEN SHRTOLIIKE 2012

Siirtoja eldkeyhtidisti toiseen on mahdollista tehd3 neljd kertaa vuodessa.
Siirtoajankohdat ovat: 1/1, 1/4, 1/7 ja 1/10.

Oheisena elakevakuutusyhtioiltd saadut ennakkotiedot vuoden 2012 aikana uusissa eldkeyhtidissa

alkavista vakuutuksista:

TyEL-MAKSUTULO TyELVAKUUTUKSET YEL-VAKUUTUKSET
t€ KPL KPL
vuosi vuosi VUOSI
2012 2012 2012
ELAKE-FENNIA -3 840 -165 -111
ELAKE-TAPIOLA -37 336 =117 903
ELAKE-VERITAS -4 341 -59 -294
ILMARINEN 44 527 1332 1124
PENSIONS-ALANDIA 49 4 10
VARMA 3245 -432 -1245
ETERA 2 697 -533 -387

Kuvio 21. (Tela, 2013)
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Tyoelakeyhtididen siirtoliikenneraporteista kay ilmi, etta vuonna 2013 tulos oli negatiivi-
nen molemmilla mittareilla, eli euroilla ja kappaleilla.

ELAKEVAKUUTUSYHTIOIDEN SIIRTOLIIKE 2013

Siirtoja elikeyhtigistad toisoen on mahdollista tehda nelji kertaa vuodessa.
Siirtoajankohdat ovat: 171, 1/4, 1/7 ja 1/10.

Oheisena eldkevakuutusyhtidilta saadut ennakkotiedot vuoden 2013 aikana uusissa eldkeyhtidissa
alkavista vakuutuksista:

TyEL-MAKSUTULD TyEL-VAKUUTUKSET YEL-VAKUUTUKSET
t€ KPL KPL
VLIS wuosi Vuosi
2013 2013 2013
Eldke-Fennia -42 023 -499 -508
L'EihiTapiola 18 974 232 1009
Elake-Veritas -5 501 -35 -238
Ilmarinen M 779 934 1212
Pansions-Alandia -718 -4 -5
Varma 2 706 -149 -1 135
Etora -5 218 -479 -335

Kuvio 22. (Tela, 2013)
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Tyoelakeyhtididen siirtoliikenneraporteista kay ilmi, ettda vuonna 2014 tulos oli negatiivi-

nen molemmilla mittareilla, eli euroilla  ja kappalailla mitattuna.

ELAKEVAKUUTUSYHTIOIDEN SIRTOLIIKE 2014

Siirtoja eldkeoyhtidista toiscen on mahdollista tehda nelja kertaa vuodessa.
Siirtoajankeohdat ovat: 1/1, 1/4, 1/7 ja 1/10.

Oheisena eldkevakuutusyhtisilta saadut ennakkotiedot vuoden 2014 aikana uusissa eldkeyhtiGissz
alkavista vakuutuksista:

TyEL-MAKSUTULD TyEL-VAKUUTUKSET YEL-VAKUUTUKSET

t€ KPL KPL

VUuOsi vuosi VUOs]

2014 2014 2014

Elo -5 754 -381 -215
Eldke-Veritas 212 134 25
Ilmarinen -25 560 531 659
Pansions-Alandia -182 -3 -2

Varma 55 218 108 -689
Etora -3 934 -389 222

Kuvio 23. (Tela, 2013)

Tassa tutkimuksessa mittauskeinoksi oli valittu kappalemaarat, koska asiakasmaara
kertoo enemman toimivasta CRM —jarjestelmasta kuin euroilla mitattuna. Kappalemaa-
rissa mitattuna koko mittausajalta on havaittavissa kuitenkin positiivinen suuntaus.
Kappalemé&arainen siirtotappio on pienentynyt joka vuosi merkittavalla maaralla. Talla
mittarilla arvioituna CRM-jarjestelman kayttéonotolla ja sen jatkokehittamisella on ollut

havaittavaa merkitysta.

5.2 Tyoelakeyhtididen uusmyynti

Tyoelakeyhtididen myyntiraporteista kay ilmi, ettd vuonna 2012 Elakeyhtié X:n markki-
naosuus oli kappaleissa mitattuna TYEL-vakuutuksessa 14,2 % ja YEL-vakuutuksessa
7,2 % Katso tarkemmin liitteesta 30. (Eetteri, 2014)

Tyoelakeyhtididen myyntiraporteista kdy ilmi, ettd vuonna 2013 Elakeyhtid X:n markki-
naosuus oli kappaleissa mitattuna TYEL-vakuutuksessa 13,1 % ja YEL-vakuutuksessa
6 %

Katso tarkemmin liitteestd 31. (Eetteri, 2014)
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Tydelakeyhtididen myyntiraporteista kay ilmi, ettéd vuonna 2014 Elakeyhtio X:n markki-
naosuus oli kappaleissa mitattuna TYEL-vakuutuksessa 14,0 % ja YEL-vakuutuksessa
7,8 %

Katso tarkemmin liitteesta 32. (Eetteri, 2014)

Tassa tutkimuksessa mittauskeinoksi oli valittu kappalemaéarat. Kappalemaarissa mitat-
tuna koko mittausajalta on havaittavissa kuitenkin positiivinen suuntaus pienen notkah-
duksen jalkeen. Notkahdusta voi analysoida monella tavalla, mutta yksi selittéava tekija
on juuri CRM-jarjestelman kayttoonotto. Kayttdonoton jalkeen CRM-jarjestelméén ja
prosesseihin on tehty muutoksia, jotka on laitettu alulle taman tutkimuksen avulla. Talla
mittarilla arvioituna CRM-jarjestelman kayttéonotolla ja sen jatkokehittamisella on ollut

havaittavaa positiivista merkitysta.

5.3 Markkinaosuus
Elakeyhtioé X:n markkinaosuus eurolla mitattuna oli vuonna 2012 5,2 %. Vuonna 2013

markkinaosuus oli 5,3 %. Vuonna 2014 markkinaosuus oli 5,33 %.

5.4 Great Place to Work

Great Place to Work (GPTW) -tutkimuksen avulla havaitut muutokset tyotyytyvaisyy-
dessa Elakeyhtio X:ssa. Tutkimus on suoritettu 2012 seka 2014. Kyseessa ovat suurin
piirtein samat henkiltt, jotka ovat vastanneet CRM -kyselytutkimukseen. Katso tar-

kemmin luku 4.

2012 tutkimukseen vastasi 45 asiakkuudet toiminnassa tytskentelevaa henkiléa. Tut-
kimuksen Trust index - kokonaispisteet (keskiarvo kaikista vaittamista) olivat 50 %.
Katso tarkemmin liitteesta 33. (Eetteri, 2014)

Vuoden 2014 kyselyyn vastasi 36 henkildd. Tutkimuksen Trust index - kokonaispisteet
(keskiarvo kaikista vaittamista) olivat 65 %. Katso tarkemmin liitteesta 34. Eetteri,
2014)

Talla mittarilla arvioituna CRM-jarjestelman kayttéonotolla ja sen jatkokehittamisella on

ollut havaittavaa merkitysta henkiléston keskuudessa.
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6 Johtopdaatdkset tutkimuksen vaikuttavuudesta

6.1.1 Tutkimustuloksen sitominen teoriaan

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys nakyy koko tutkimuksessa. Tutkimuksen viiteke-
hykseen valitut teoriat on valittu huolellisesti. Valinnoissa tutkimuksen mittareiksi ja
kyselyiden rakentamisessa on hyddynnetty valittuja viitekehysteorioita. Valitut teoriat
ovat toimineet teorioiden osoittamalla tavalla. Tama on havaittu mittareilla kun analy-

sointien perusteella toteutetut kehitystoimenpiteet on suoritettu.

Decision Support Systems and Intelligence

Uudet tietojarjestelméat tuottavat teorian mukaan hyotyja. Tama teoria on myds tassa
tutkimuksessa todettu toimivan. Taman voi todeta vertaamalla liitettéa 14 (Eetteri, 2014)
ja kuvio 5. (Turban, 2006, sivu 729.)

Balanced Scorecard

Elékeyhtid X:n johtamisjarjestelmda on mukautettu Balanced Scorecard. Elakeyhtio
X:ssa toimintaa ohjaa panos/tuotto (ROCE) ajattelumalli. Kuvio 5. Tutkimuksen johdos-
ta tuloskortteihin tehtiin muutoksia, teorian pohjalta. Taman voi todeta vertaamalla liitet-
ta 28 (Eetteri, 2014) ja kuvio 10. (Kaplan & Norton 1992, sivu 140).

Investoinnin tuottavuutta arvioitaessa hanke on tutkijan mielesta Break-Even Time
(BET) vaiheessa. Eli tAsta hetkesta eteenpdin tuottoa saadaan aikaan. T&ta voi verrata
kuvio 8. (Kaplan & Norton 1992, sivu 103).

Henkildston pysyvyys ja tydssa viihtyminen on lisaantynyt, kun verrataan GPTW tutki-
muksen tuloksia vuosilta 2012 ja 2014. Kahden kyselytutkimuksen, 2013 ja 2014 ver-
tailussa kay ilmi, ettd tulokset ovat parantuneet jokaisella osa-alueella. YT-prosessin
johdosta asiakkuus toiminnosta ei poistunut huomattavaa maaraa henkiloita, joten talla
asialla ei ole suurta merkitysta arvioitaessa kyselytutkimuksen tuloksia. Liitteet: 21, 33
ja 34. (Eetteri, 2014) Kuvio 9. (Kaplan & Norton 1992, sivu 129).

Sisainen markkinointi
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Sisaisen markkinoinnin teorian opein tutkimuksessa suoritettiin toimenpiteitd, jotka vai-

kuttivat tuloksiin parantavasti. . Taman voi todeta vertaamalla liitteitta: 7, 16 - 29.

Kayttgjaystavallinen CRM

Kayttgjaystavallisen CRM -teorian mukaan toteutettu kyselytutkimus tuotti selkeité kehi-
tyskohteita, joihin tydryhma kehitti ratkaisut. Kehitysratkaisut tehtiin ja kyselytutkimus
suoritettiin uudestaan. Lopputulemana oli parantuneet tulokset kaikilla mittareilla. Teo-
rian mukaan kayttajaystavallinen CRM hyvaksytaan ja omaksutaan nopeammin kuin
toisenlainen jarjestelma. Tastd seuraa se, etta jarjestelmé on kannattavampi kuin se

hyvaksytaan nopeammin ja sita kaytetaan monipuolisemmin.

6.2 CRM hankkeen onnistuminen

Kun verrataan ennen CRM- hankkeen kaynnistamista tehtyyn liiketoimintatapaukseen
tutkimuksen tuloksia sekd naiden tulosten perusteella tehtyja kehitystoimenpiteita, ja
muutoksia viimeisen tutkimuskierroksen tuloksiin voimme havaita, etta talla toimintatut-
kimuksella on ollut vaikutusta CRM -hankkeen onnistumiseen. Ensimmaisessa kysely-
tutkimuksessa saadut kehitysideat arvioitiin projektityéryhmassa, johon kuuluivat samat
henkilot koko projektin ajan. Katso tarkemmin projektirynmén jasenet liitteesta 25. Hy-
viksi arvioidut ideat jotka olivat panos/tuottosuhteeltaan hyvia, toteutettiin. Henkilostén
koulutusta ja ohjeistusta lisattiin. Sisdisen markkinoinnin keinoin muutettiin ensi esi-
miesten asennetta Aarretta kohtaan ja sita kautta koko henkiléstdn asennetta. Myynti-
raportointi toteutetaan kokonaisuudessaan Aarteen kautta ja tuloskortteihin tehtiin muu-

tokset jotka ohjasivat toimintaa oikeaan suuntaan.
Liséksi kun arviointikeinona kaytetddn muita mittareita, kaikkien mittarien antaman pa-

lautteen mukaan CRM -hankkeen tavoitteiden tayttyminen lahempéana toteutumistaan

ja tehdylla toimintatutkimuksella on ollut merkitysta organisaatiolla.

6.2.1 CRM -hankkeen onnistuminen suhteessa liiketoimintatapaukseen

Liiketoimintatapauksen ylatason tavoitteet olivat:

- Maksutulon kasvattaminen
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- Asiakastyon tehokkuuden lisaéaminen
- Asiakaspalvelun laadun parantaminen

- Asiakastietopddoman kasvattaminen Elakeyhtié X:n

Maksutulo on kasvanut mittausaikana. Katso tarkemmin kappaleesta 5.3.

Asiakastyontehokkuuden lisdaminen. Kevaalla 2014 toteutettu uudestaan organisoitu-
misen johdosta eldkeyhtion toiminta on huomattavasti tehokkaampaa. Katso tarkemmin
kappaleesta 1.5.

Asiakaspalvelun laadun parantamisesta voidaan todeta tapahtuneen johtuen kasva-

neesta markkinaosuudesta ja uusmyynnista. Katso tarkemmin kappaleesta 5.

Asiakastietopaaoman kasvattaminen Elakeyhtié X:n on toteutunut, silla kaikki asiakas-
tieto tallennetaan yhteen jarjestelméaén ja tuloskorttien tavoitteet on linkitetty jarjestel-

man kayttoon.

Jarjestelma tukee Elakeyhtid X:n arvoja: asiakkaan arvostaminen, uudistuminen,
osaaminen, kannattavuus.

Jarjestelma tukee Elakeyhtio X:n kilpailuetua, kuten aktiivista myynti- ja asiakkuuksien
hoitoty6ta. Myynnin ja markkinaosuuden kasvattaminen tehokkaammalla myyntity6lla

ja asiakastiedon hallinnalla on onnistunut.

Asiakkuusosaaminen

Asiakkuusosaaminen on kasvanut hankkeen aikana.

Maksutulon kasvattaminen

- Entistd laadukkaampi tyokalu myyntitydn tueksi ja myynnin johtamiseksi, useasta
asiakastietojarjestelmasta yhteen.

- Myyijien ty6aika keskittyy eniten maksutuloa kasvattaviin toimenpiteisiin.

- Myynnin johtamisen ja markkinointiviestinndn nakdkulmasta myynnin avainmittareita
voidaan seurata reaaliaikaisesti ja pystytaan nopeasti analysoimaan myynnin pullon-

kauloista.

Y& olevat tavoitteet ovat tayttyneet.
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Tybajan sddstaminen

- Myynti-, markkinointi, vakuuttamis- ja asiakkuuden hoidon prosessien tehokkaampi
toiminta saastdd merkittavasti tybaikaa.

- Asiakastiedon tuplakirjauksista on tarkoitus paasta eroon. Tarjoaa myyjille helpon
tavan paivittaa asiakaskontaktitietoja.

Y14 olevat tavoitteet ovat tayttyneet.

Markkinointi

- Markkinoinnissa saadaan kayttoon tehokkaammat toimintatavat ja tydkalut kampan-
joiden suunnitteluun ja lapivientiin (mm. kohderyhmapoiminnat).

Asiakastieto Elakeyhtit X:n yhteiseksi padomaksi

- Kootaan yhteen kaikki asiakkaaseen liittyva tieto niin ettd asiakastiedosta tulee Ela-
keyhtio X:n yhteistd padomaa. Tama helpottaa myos sijaistamista.

Yll& olevat tavoitteet ovat tayttyneet.

Tyotyytyvaisyys paranee
- Helppo véline asiakastietojen kirjaamiseen ja nakemiseen vaikuttaa myo6s henkiléston

tyotyytyvaisyyteen.

Y14 oleva tavoite on tayttynyt.

ICT-kehittdmisen kustannustehokkuus
- ICT-kehittdminen helpottuu kun on selkeasti yksi asiakastietojarjestelma ja siihen

valmis integraatiorajapinta.

YIl& oleva tavoite on tayttynyt.

6.3 Jatkokehitysideat

Jatkokehitysideoita:
- Tietojenhaku monelta erinaytolta.
— Ratkaisu, esikatselu toiminto CRM -jarjestelméassa.
- Tulostamisen vaikeus Aarteesta.
— Ratkaisu, esikatselu toiminto CRM -jarjestelmassa.

- Roolit epaselvia.
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— Ratkaisu, kasitellaan rooleja koulutuksessa Lync-kokouksissa.
- Lisataan kampanja ohjeet suoraan Aarteeseen linkkiné.
- Lisataan kokemusten vaihtoa Aarteen kaytosta.
- Lisakoulutusta erikoishaun mahdollisuuksista.

- Tiedon kertaamista lync kokouksissa siitd miten asioita kannattaa tehda
Aarteessa.
- Lync kokouksissa nostetaan esiin konkretian tuominen esiin sanallisissa pa-
lautteissa. Jos vastaa ympaéri pyoreita, ei vastauksesta ole hyotya.
- Toivotaan yleisia kyselytunteja ja koulutusta rooleista.
- Lisaa aktiviteetteja nakyviin.

— Tama onnistuu ja voidaan toteuttaa Elakeyhtid X:n sisdisella osaami-
sella toteutettavalla muutoksella CRM —jarjestelmaan.
- Ohjeiden paivitys ja varmistaminen, etta ne pysyvat ajan tasalla

— Tama onnistuu ja voidaan toteuttaa Elakeyhtié X:n vastuuttamalla oh-
jeiden yllapito toimihenkilon toimenkuvaan lisaamisella.
- Mobiili CRM.

— Tama on mahdollista toteuttaa, jos myyntijohto sen haluaa toteuttaa.
- Dynaamiset ohjeet.

— Tama onnistuu kaikkien jarjestelmien osalta Eldkeyhtio X:ssa. Vaatii li-
sapanostuksia. Tassa taytyy johdon punnita panos/tuotto suhdetta.
- Tutkimuksen tuloksia tullaan purkamaan useissa lync palavereissa seka asi-

akkuuden johtoryhmassa, seka ICT puolella.
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Liite 1. Arvot 2013
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ASIAKAS - Jokaisen eteralaisen tyo nakyy asiakkaalle
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Liite 2. Organisaatio 31.4.2014 asti
1(1)

VAKUUTUS-
PALVELUT
SANNA SALMINEN

SUOITUKSET
JARI PUHAKKA

ASIAKKUUDET ELAKKEET
Timo HIETANEN | | KARI HARKONEN

SISAINEN TARKASTUS

AKTUAARIPALVELUT
Timo MAKELA

ICT
HELENA SORRI

LAKI, SUUNNITTELU
JA VIESTINTA
TuuLa KaLuio

TALOUS JA HENKILOSTO
ANNA KILPI




Liite 3. Organisaatio 1.5.2014 alkaen
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Eteran organisaatio etera

Sisdinen
tarkastus
+ Asial
projekti
Talous ja
riskien-
valvonta
Aktuaari- Henkilssts, Tieto- i
palvelut viestints hallinto KI::::les
ja lakiasiat
Timo Helena
Mikeld  Anna Kilpi Sorri

Asiakkuudet ja vakuuttaminen
Timo Hietanen

Tyokyky ja elakkeet
Tuula Kallio

Sijoitukset ja asiakasrahoitus
Jari Puhakka

* Varatoimitusjohtaja 31.7.2014 saakka, toimitusjohtaja 1.8.2014 ldhtien
Sisainen tarkastaja Timo Tarkkanen ja Sanna Salminen raportoivat suoraan toimitusjohtajalle.
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= i minen Visio
- Utrclisitu ) € ) -~ Ftera on asiakkaiden
Vastuullisuus ja arvostama, Ketteré
kannattavuus vaihtoehto
Asiakaslupaukset:

Vakuuta Vaivatta
Henkilokohtaisinta tybelidkepalvelua



Liite 5. 2020 suunnitelma
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Strategiasta toimintasuunnitelmaan

Strategian perusta ovat missio, visio ja arvot. Me elékeyhtit X:ssa tuotamme joka paiva asiakkaillemme hyvin-
vointia ja turvaa. Haluamme toimia niin, ettd olemme asiakkaittemme arvostama ja ketteré vaihtoehto. Lu-
paamme vakuuttaa vaivatta ja antaa henkilokohtaisinta tydelakepalvelua. Jokaisen tyd on tarke&d osa kokonai-

suutta. Kilpailukykyiseen tulevaisuuteen tahtédmme Elékeyhtid X 2020 -ohjelmaa toteuttamalla.

Elakeyhtid X:sséa toimintaa luotsaa liiketoimintastrategia. Sen tavoitteista johdettuja alastrategioita on kuusi toimintakau-

delle 2014-2016: asiakkuus-, sijoitus-, viestinta-, henkildsto- ja tietohallintostrategiat seka vakuutetun palvelustrategia.

Alastrategiat ohjaavat toimintaa tarkemmalla tasolla. Strategioissa késitellaan toimintaympaéristoa ja kilpailuetuja, tavoit-

teita ja mittareita, organisointia ja vastuita, kehittamista seka riskeja.

Strategioiden pohjalta tehdaan kunkin toiminnon toimintasuunnitelmat seuraavalle vuodelle. Toimintasuunnitelmien
avulla strategiat saadaan osaksi jokapaivaista tekemista.
Tuloskortti

Tuloskortissa maaritelladn Elakeyhtid X:n strategiset tavoitteet neljasta nakdkulmasta:

talous

asiakas

tehokkuus

kasvu ja oppiminen

PR

Kullekin nakokulmalle maarillaan myos avainmittarit ja niiden tavoitearvot.

Tuloskortin mittarit ja tavoitteet asetetaan vuosittain. Tavoitteiden toteutumista seurataan saannéllisesti mm. johtoryh-

massa. Mittarien raportointisykli vaihtelee kuukausittaisesta vuositasolle.

Numeerisen seurannan lisaksi tuloskorttiraportissa kaytetéaan liikennevalomittaria: punainen, keltainen, vihred. Tiiviilla

seurannalla pysytaén ajan tasalla ja muutoksiin voidaan tarpeen vaatiessa reagoida.

Tuloskorttimittareiden kehityksesta uutisoidaan kvartaaleittain Eetterissa.

Elékeyhtio X 2020

Kevaalla 2014 lanseeratulla Elékeyhtid X 2020 -ohjelmalla téhdataan kilpailukykyiseen Elakeyhtio X:n. Kehittdmisen
painopisteet ovat

360 asteen asiakastuntemus

Markkinaosuuden kasvu (hoitokustannustuotto)
Kustannustehokkuus ja hoitokulusuhteen parantaminen
Yhteiset tavoitteet ja yhteisty®

Vakavaraisuus korkeammalle tasolle
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Liite 8. Addvalue Oy:n tutkimus kilpailu vakuutusasiakkaista kiristyy 13.11.2013

1(1)
Tutkimus: Kilpailu vakuutusasiakkaista kiristyy 13.11.2013

Elakeyhtio X:n asiakastyytyvaisyystutkimuksessa saavuttiin tdnd vuonna hyvia tu-
loksia vaikka tulokset osittain laskivat. Vakuutusasiakkaiden tyytyvaisyysindeksi oli
tédnd vuonna 61,75 %. Viime vuoden huiman kasvupyrahdyksen jalkeen olemme
sen osalta palanneet "normaalille” kasvukayralle. Asiakassuhteen hoito on edelleen
erittain hyvalla tasolla samoin tydeldkevakuuttamisen helppous ja vaivattomuus.
Kilpailijoista llmarisen ja Tapiolan asema on vahvistunut markkinoilla.

Tutkimuksen kohderyhmina olivat Elakeyhtio X:n vakuutusasiakkaat (suuret, keski-
suuret, pienet, tilitoimistot seka asiakaspalvelukeskukseen soittaneet yritys- ja ku-
luttaja-asiakkaat). Kaikkiaan haastateltiin puhelimessa 615 asiakasta. Tutkimuksen
toteutti AddValue Oy.

Vahvuudet ja kehittdmiskohteet

Vahvuuksien ja kehittdmiskohteiden osalta voimme olla suurasiakkaiden seké kes-
kisuurten asiakkaiden tilanteeseen: suuria muutoksia ei ndissa kohderyhmissa ollut
viime vuoteen verrattuna. Asiakaslehden kiinnostavuus ja aktiivisuus tarjota eri pal-
veluita olivat molemmilla kohderyhmilla edelleen kehittdmisalueena ja vahvuuksina
mm. asiakaspalvelu seka vakuuttamisen helppous ja vaivattomuus. Sen sijaan
pienasiakkaat aiheuttavat huolta. Heidan tuloksensa laskivat kautta linjan ja moni
vahvuus muuttui kehittamiskohteeksi, mm. aktiivisuus yhteydenpidossa, palvelun
taso odotuksiin verrattuna seka tuotteista ja palveluista saadun tiedon riittavyys.
Toisaalta pienasiakkaat olivat valmiita jatkamaan Elakeyhtié X:n asiakkaina ja hen-
kiloston ammattitaito ja palveluhalu olivat edelleen vahvuuksia myds tassa kohde-
ryhmassa.

Kilpailijoitamme parempia olemme asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella asia-
kassuhteen hoidossa ja vakuuttamisen helppoudessa. Kilpailu on kuitenkin kovaa ja
kilpailijatkin ovat vahvistaneet oman toimintansa tasoa. Kyselyssa saimme kaikista
vaittamista kilpailijoitamme parempia arvosanoja. Kilpailijoista etenkin limarinen ja
Tapiola ovat parantaneet tuloksiaan, kun taas aikaisempina vuosina hyvin petran-
neen Varman tulokset ovat heikentyneet. Erityisesti suurasiakkaiden keskuudessa
Iimarisen saamat arviot ovat samaa tasoa tai jopa paremmat kuin Elakeyhtio X:lla.

Kriittisimmaksi rynmaksi tutkimuksessa nousi tana vuonna pienasiakkaat seka
asiakaspalveluun soittaneet asiakkaat. He kokevat Elékeyhtid X:n toiminnan hei-
kentyneen kaikilla arvioiduista osa-alueista.

Helppoa ja vaivatonta

Asiakkaamme kokevat tydelakevakuuttamisen Elédkeyhtid X:lla helpoksi ja vaivat-
tomaksi, vaikka arviot palvelun nopeudesta ja vakuuttamiseen liittyvien tietojen sel-
keydesta ovat heikentyneet viime vuodesta. Tyytyvaisimmat asiakkaamme help-
poudessa ja vaivattomuudessa Ioytyvat tilitoimistoista ja kriittisimmat tamankin osal-
ta pienasiakkaista ja asiakaspalvelun asiakkaista.

Sitoutuneisuus

Asiakasuskollisuuden mukaan jaotelluissa asiakasryhmissdmme olemme palanneet
edellisvuoden tasolle. Harkitsevien méara on noussut edellisvuoden tasolle eli 15%.



Toisaalta meille parhaiden asiakkaiden eli sitoutuneiden maara on jatkanut lievaa
nousua (34%).



Liite 9. Jarjestelmien uusiminen tuo hy6tya asiakkaalle ja organisaatiolle
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Jarjestelmien uusiminen tuo
hyotya asiakkaalle ja Eteralle
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Miten asiakas hyotyy?

<" Tarjoamme asiantuntevinta ja henkilékohtaisinta
asiakaspalvelua

< Asiakasviestit ovat yksilollisempia
# Viestintd on nopeampaa ja selkedmpad
< Puhelinpalvelu on tehokkaampaa

" Vakuuttaminen hoituu verkossa helpommin ja
henkildkohtaisemmin

< Alan reaalizikaisin vakuuttaminen tukee yrityksen

_ kassavirran optimointia
< Yritys voi hyddyntds vakuutusarkistoaan verkkopalvelussa
<" Asiakas voi yllapitds omia tietojaan verkkopalvelussa

" Vakuuttamisen voi hoitaa silloin kun se sopii omaan
 aikatauluun 24/7
< Asiakkaamme saavat uusia palveluita entists ketterdmmin

etera .=

Uit raseiTts

Tehokkuutta Eteraan mm. n&illa
keinoin...

< Uudet j&rjestelmé&t mahdollistavat
kokonaisvaltaisemman asiakkaan hoidon

~ Asiakasvastuulliset saavat reaaliaikaisempaa
tietoa asiakkaisiinsa lijttyvistd muutoksista

= Mahdollistaa paperittoman asioinnin

Sahkdisen valinnan tehneille asiakkaille 13hetetdsn
viestit ja muu asiakasposti verkkoon -> s3dstdt
postituskuluissa

\

elera

[r——

Miten Etera hyotyy?

< Maksutulo kasvaa
Sahkdisten myyntikanavien tehokkaampi
hyddyntaminen ja uusien joustava kdyttoonotto

-~ Strateginen ketteryys kasvaa
Sopeutuminen toimintaympdristén muutoksiin
helpompaa
Tuote- ja palvelukehitys ketterdmpids

< QOperatiivinen toiminta tehostuu

< Itsepalveluprosessit ovat automaattisempia
Asiakkaat voidaan ohjata systemaattisemmin
Jjatkuvasti kehittyvien verkkopalveluiden k3yttajiksi

-~ Kustannustehokkuus kasvaa

3(3)
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IBM HelsinkiConnect 2013

Exceptional Business and Customer Experiences

Customer journey: Koko asiakaskokemuksen
ymmartaminen, analysointi ja johtaminen

Petri Hyysalo

IBMHelsinkiConnect2013

Agenda

Io Lidhestymistapa erinomaiseen asiakaskokemukseen

!J o Mallin hyédyntéminen yrityksessi

Erinomainen asiakaskokemus syntyy kolmen pdakomponentin
vhteistoiminnasta ja tasapainosta

1. Tuotteet ja palvelut

— Asiakkaalle tarjottavien tuotteiden ja palveluiden
laajuus, monipuolisuus ja yhdisteltavyys

2. lhmiset ja prosessit
— Tyodntekijéiden ja tiimien osaaminen, roolit ja

prosessit, joita tarvitaan kokemuksien
tuottamisessa

3. Jarjestelmat ja teknologia

— Tehokas yhdistelma sovelluksia ja teknologiaa
mahdollistamaan yrityksen tarjonta
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Asiakaskokemus on ymmarrettava kokonaisuutena, mutta sita
voidaan kehittda ja hallita selkeind vaiheina, jotka soveltuvat yrityksen
tarjontaan

J Jr— 1 ; T T

[l M—— - HelsinkiGonnect Oy ¢ : |

=

Tiedon Paatoksen Ostamisen Sujuva
saatavuus tuki helppous toimitus asiakaspalvelu

Asiakkaiden vaatimukset palveluille ovat entista kovemmat. Yritysten
on ymmarrettava asiakkaiden mieltymykset eri tilanteissa ja mitka
tekijat kayttaytymiseen vaikuttavat

* Perinteinen asiakassegmentointi ei riitd silla
esimerkiksi sama asiakas voi kayttaytya hyvin
eri tavalla omasta tilanteestaan riippuen

Lilly Fleur, 26 Vastavaimistuneelle Lillylle laatu on kaikki kaikessa. Han on

Sinkku hiljattain ostanut kuulokkeet, mutta ei ole tyytyvainen niiden
ominaisuuksiin. Han on toftunut Internetin ja sosiaalisen median
kayttoon, joten verkkokauppa on hanelle luonteva paikka ostaa
tarvitsemansa tuotteet ja palvelut.
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Asiakaskokemuksen “tarina” auttaa yritysta asettumaan asiakkaan
tilanteeseen ja ymmartaa mita missakin vaiheessa tarvitaan

Ensimmaiseksi asiakkaan on loydettava
yrityksen tuotteet ja palvelut.

“Tarjoa tietoa tarvitsemistani tuotteista"

Lify on hijafiain hankkinut uudet nappikuulokkeet. Linja-auiossa

sosiaalisessa verkasiossaan.

eyaen, kayion helppouden
seka nopeuden lsaks: kulLttajat anvostavat
Konaennetha markknoinsa, joka luo
yksiolisyyden tunnetta asiakksalle.

Tavoita asiakas ja herété hénen kiinnostuksena

Asiakas kohtaa yrityksen yha uudelleen eri kanavissa vertaillen
tuotteita ja kdyttaen yrityksen palveluita
¢ Asiakkaan kokemus alusta loppuun maaraa sen milla
tavoin han kertoo yrityksesta eteenpdin ja asioiko

h&n uudestaan. /______/

"Ansaitse Juottamukseni”

isiini”
Lilly uomaa varmomast naiu “Vastaa tarpeisiini
valmisiajan sivulle kasvattaa

asiakkaan ostokokemuksessa

e viksiloity ratkais
aatoksiin. Han j:

merkkikuulckkeet usean = =
"Asiakassuhde — minua varten!"

Muutaman vikon paasta Lilly saa sahkbposta
HelsinkiConnectiita. Hanell ei juuri silla hetkella ole
tarvetia viestissa mainostetuilie tuotteilie, mutta hyvan
aiemman ostokokemuksensa takia han kiikkaa viestissa
ollutta Facebook-linkkia ja tykkaa kaupan sivua..

Voisikohan ystavani noutaa

tiausrumerolia? Eikai hanen
tanvitse jonattaa?

Lilly on kayitanyt
HelsinkiConnectin
verkkokauppaa aiemmirkin,
oten hanen ei arvise sycttaa
osoite- ja maksutietojaan eraa
toistamiseen

Jalkimarkkinointikin tuntuu varta
vasten minulle suunnatuite. Tata
nettikauppaa voin kyla suositella

kaikille kavereilleni!

sisaankifautumisen jlkeen.

Han saa personcity

tarjouksia tuctteista nykyisen

osioskorinsa seka alemman ( S)

perusteelia. 3 B

@HeisinkiConnect Kiitos| WJIHUU! Kyllapa uudet
suosituksesta, kuulokkeeni ovaty rokkaa - ja peitidvét taustamelun! |
parheat ikiné!; Suosittelen HelsinkiConnectia myds
Tee kaupank R e i

Huolla ja yllapida asiakassuhdetta
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Yrityksen on madaritettava ja rakennettava tarvittavat kyvykkyydet eri
vaiheissa halutun asiakaskokemuksen ja -palveluiden tuottamiseksi

Tyéntekijéiden taidot, yrityksen prosessit ja
jarjestelmat sekd asiakaskokemuksen hallintaa ja

johtamista tukeva analytiikka ovat avain-asemassa
erinomaisen palvelutarjonnan jarjestdmisessa.

(A E R R LN NN X °
@0 coss0000 -
e LR N N

v @ e o
E

Suorituskyvyn mittaaminen eri vaiheissa mahdollistaa
asiakaskokemuksen johtamisen ja toiminnan kehittamisen

Asiakaskokemuksen johtaminen edellyttaa
tiedon kerdamista ja analysointia kaikista
vaiheista ja vaihekohtaisten mittarien kadyttoa.
Asiakaskokemusta ei voi johtaa
vain yhdella mittarilla.

M Kavi: @! Konversiosuhde !ﬂj Tilausarvo m@ P D Palaute M. e

maérét b kustannus silyttaminen



5(8)

Agenda

Asiakaskokemus alusta loppuun

Mallin hyddyntidminen yrityksessa

Aloitetaan asiakkaiden ymmartamiselld, luodaan persoonat, jotka

Nimi ja mahdollinen
asiakassegmentti

Demografia
tiedot

Taustaa ja
tarina asiakkaan
nykytilan
ymmaértamiseksi

Yksinkertaistettu esimerkki

Lilly on vastavalmistunut Aalto-
yliopistosta p&d&aineenaan
markkineinti. H&n on juuri aloittanut
tydnsé konsulttina IBM:I18 ja asuu
Helsingin keskustassa pienessé
vuokrakaksiossa.

Lilly asui ennen opiskeluaikaa koko
elédmanséa pienessé kaupungissa
Lénsi-Suomessa ja aina kaivannut
kaupungin vilkkkaampaa elamaa. Han
kayttaa suhteellisen paljon aikaa ja
rahaa nuorekkaaseen eldmantyyliinsa,
etsien uusia kokemuksia nyt kun
héanella on siihen tydpaikan saatuaan
paremmin mahdollisuuksia ja varaa.

kattavat merkittdvan osan yrityksen asiakaskunnasta

Lilly ostaa paljon vaatteita ja muita
asusteita ja seuraa muotia
internetista.

Héan kuluttaa aikaansa ystaviensa
kanssa ja pyrkii matkustelemaan yksin
ja ystévien kanssa mahdollisimman
paljon.

Hé&n on hintatieteinen ja etsii edullisia
tarjouksia. mutta haluaa ostaa
ekologisia laatutuotteita, joita ei
tarvitsisi heittdd heti pois.
Vastavalmistuneena hénelld on pieni
pelko siitd miten palkka riittéda ja miten
hén malttaa olla kuluttamatta likaa.

Kuva persoonasta
tyypillisessa
eldmantilanteessa

Persoonan
henkildkohtaiset
haasteet jotka
vaikuttavat hdnen
elamaéansa

| Tietoa persoonan

mieltymyksista,
mielipiteista, tarpeis
ja kayttaytymisesté
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Seuraavaksi luodaan valituille persoonille tavoiteltu asiakaskokemus,
joka kuvaa heidan tarpeitaan eri tilanteissa, kun he kayttavat yrityksen
palveluita eri kanavissa

Tiedon Padtoksen
saatavuus tuki
,"_-_“4“- N
" Missi kanavassa
L asiakas tyypillisesti

i aloittaa tutkimaan

Ostamisen
helppous

| 4
Kauppa : yrityksen tarjontaa o
Printtimedia @ ® | _/ [ ] i
Palvelukeskus L a
Internet . ' ] [ ]
Mobile l ) l
Sosiaalinen | ; ' ‘~———--"ﬂ“' Mitd asiakas tekee
Media - ’ e ’

E seuraavaksi, miten han

o . toimii eri kanavissa ja mitd -
/ | vaihtoehtoja hanelld on

Tilanne ja  Vaihtoehtoinen “----
tapahtuma toiminta

’

Mitka ovat kriittiset }

Aktiivinen
asiakaspalvelu

kohdat eri vaiheissa M

SN

joissa asiakas '

. paittas jatkaako han

vai siirtyykdé muualle '
S S

[ ] B

] [ ]

Asiakaskokemuksen tuottaminen voidaan ajatella yrityksen palveluina,
jotka linkittyvat yrityksen prosesseihin ja jarjestelmiin

» Prosessien toimivuus tai toimimattomuus nakyy kaikissa asiakastilanteissa

(2]
3
£
(0]
>4
(e}
X
=
E@
=
S \ I
= I
2 1 '
= 3 ; h
T
i Prosessi4a \ \ \ ] / /Prosessi 7.3 ! /
R IR R =
»
7/
| -, e
§ Prosessi 5.2 / 7/
a @ H Y—~ - f e
@ 2N L, ]
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Agenda

c Asiakaskokemus alusta loppuun

o Lihestymistapa erinomaiseen asiakaskokemukseen

IBMHelsinkiConnect2013

»
]
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Asiakaskokemuksen ymmartaminen ja mielekas kuvaaminen luo hyvat
edellytykset yrityksen strategian ja liiketoimintamallin jalkauttamiseksi
organisaatioon

Asiakaskokemuksen avulla kehitetdan kolmea paakomponenttia

» Tuotteet ja palvelut voidaan
kehittda asiakastoiveiden
mukaiseksi kun ymmarretdan
mitd asiakas haluaa.

« Asiakaskokemuksen
kuvaaminen auttaa koko
organisaatiota ymmartamaan
mitéd yritys tekee ja toimii
hyvéné vélineena yrityksen
siséisessé ja ulkoisessa

viestinndssé ja koulutuksessa.

Myds prosessien ja
organisaation kehittaminen
tapahtuu asiakasléhtdisesti.

Henkildston kyvykkyytta
voidaan kehittda fokusoidusti
niilla alueilla joissa on
identifioitu eniten puutteita.

Asiakaskokemuksen
kehittymisté voidaan mitata ja
johtaa.

+ Voidaan varmistaa, etta
kaynnisséa olevat
tietojarjesteiméhankkeet
mahdollistavat halutun
asiakaskokemuksen.

+ Paremmin ymmarretyt
asiakastarpeet luovat pohjan
uusien toiminnallisuuksien
kehittdmiselle.

Petri Hyysalo
Senior Managing Consultant

IBM Global Business Services
Mobile: + 35850 372 0802
Email: petri.hyysalo@fi.ibm.com

IBM Finland
Tietokuja 2
F1-00330Helsinki

Kiitos!

IBMHelsinkiCon

nect2013¢.°




Liite 11. CRM -jarjestelmien kehityssuuntia Marketvisio

| 7. CRM Tec tnology: Applications, Architecture and Infrastructure

tuetaan.
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\ Siséalté
Mita?
-CRM-jarjestelméat osana kokonaisuutta
-Kuumat trendit
NMarketuisio ® Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.

. Teknolog ia on | 1. CRM Vision: Leadership, M arket Position and Value Proposition |
vain yksi osa | 2 CRM trategy Objectives, Segrrents and Effective Interaction |
suure mpaa 3. valued Customer Experience 4. Organizational Collaboration
k k H tt Understand Reguirements Culture and Structure

OoKonalsuutia. Monitor Expectaiions Customer Understanding
Satisfaction versus Competition People: Skills and Competencies

« Sovellukset ovat Collaboration and Feedback Incentives and Compen sation
Custarmer Cammunication Errploye e Communicaions

kuiten k|n hyvin Partners and Suppliers

z z i 5. CRM Processes: Customer Life Cycle and Knowledge M anagement

tarkea osa, jonka | |
aVU "a | 6. CREM Infomnation: Data, Analysis and One Yiew Across Charnels |
kokonaisuutta |

| 8. CRM WMefrics: Value, Retention Satisfaction, Loyalty and Cost to Sewve

L&hde: Gartner, the Eight Building Blocks of CRM (July 2009)

NMarket\.'isio @ Market-Visio Oy, 2011. Al rights reserved
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+§Yritykset ovat erilaisia

* Yrityksen tarpeet ovat yksildllisia ja CRM-jarjestelmén sopivuuteen
vaikuttavia tekij6itd on useita.

Asiakaskeskeinen
vai tuotelahtéinen
organisaatio?

Prosessit
myynnissa,
markkinoinnissa ja
asiakaspalvelussa

Asiakaskentta,
B2B vai B2C vai
jotain muuta?

(O] ELIEEEe]!

maantieteellinen ja CRM- Olemassa olevat
paatantavallan jérjestelma? jarjestelmat
hajautuneisuus

NM arketvisio @ Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.

’*IsEriIaiset jarjestelmat

* On tyypillista etta yrityksessa on useita CRM-jarjestelmia.

* Operatiiviset CRM-jarjestelmat muodostavat perustan. Naita
ovat esimerkiksi perinteiset myynnin automatisoinnin
sovellukset ja markkinointikampanjan hallinta.

* Uusina ilmiéina puhutaan sosiaalisesta ja analyyttisesta
CRM:sta. ™~
J SN
/ /
Sosiaaliset \
CRM- 4

jariestelmat

Analyyttiset >
o PNERE

jérjestelvidb

Operatiiviset CRM- H
jarjestelmat [

N Marketvisio © Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.
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Mita etua analytiikasta CRM:ss&?

*+ CRM-jarjestelmédssa on valtavasti asiakastietoa. Analytiikalla tarkoitetaan
jarjestelmaan tallennetun asiakastiedon hyddyntamista liiketoiminnan tukena.

»  Gartneria mukaillen CRM ilman analytiikkaa on kuin ERP ilman Bl:ta. Se parantaa
prosesseja, muttei paranna paatdksentekoa. CRM investoinnin taysimaarainen
hyddyntaminen vaatii ymmarryksen, joka analytiikan avulla voidaan tuottaa.
(L&hde: CFO Advisory: CRM Overview, 25.3.2011, G00210634)

(- Asiakassegmenttien
kayttdytyminen

* Markkincinnin
kohdentaminen

» Markkinoinnin
tehokkuuden seuranta

Markkinointi

NMarketvisio

-
h * Tavoitteiden, pipelinen ja h

hit-raten seuraaminen

* Myynnin ennustaminen ja
seuranta

+ Ajantasaisten
korjausliikkeinen
mahdollistaminen

* Know your numbers!

® Market-Visio Oy, 2011. All nghts reserved.

4 .
+ Palvelutason seuranta ja

kehittdminen

+ Asiakastytyvaisyyden
analysointi

+ Asiakaspalvelun laadun ja
tehokkuuden
parantaminen

> .
VIVIoblllteetln mahdollisuudet

*  Myyntihenkildstd, huoltohenkildstd ja mahdolliset muut asiakasrajapinnassa
toimivat tarvitsevat usein paasyn asiakastietoihin kentalta.

+ Paatelaitteiden pieni naytto ja sovellusten saatavuus mobiililaitteisiin ovat olleet
haasteena. Alypuhelimien ja tablettien kayttd on voimakkaassa kasvussa ja uude
paatelaitteet tarjoavat mahdollisuuksia tehokkaaseen kayttéén kentalla.

«  Kayttojarjestelmat ovat avoimempia kuin ennen, joten sovelluksia pystytaan
rakentamaan helpommin.

Marketuisio

Tiedon

(=28 10

hviaduntiminan liikkaslls
nycayniaminen likkeena

* "Myyjilla pitéa olla mobiilisti
mahdollisuus, mutta aina on kuivunut
fyysisen laitteen pieneen kokoon.”

Tiedon tallentaminen

+ "Tehokkaampaa tayttda CRM lennossa
kuin toimistopaivané kerran viikossa.”

® Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.
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a
Wrilvipalvelut ja CRM

+ Pilvipalvelun perusideana on, etta yritysten tieto seka tarvittavat sovellukset ja
palvelut sijaitsevat palveluntarjoajien yllapitédmilla palvelimilla ja niihin paasee
kasiksi mistd tahansa. Palvelulle on tyypillista, ettd palvelusta maksetaan
esimerkiksi kayttajapohjaisella kuukausimaksulla ja sitd kdytetaan julkisen tai
suljetun Internetin kautta.

*  42% suomalaisista organisaatioista kayttdd myynnin ja markkinoinnin
ohjelmistoissa pilvipalveluita. (l&hde Marketvisio 2010/Q4).

" Hyoédyt
- *Pilvipalvelut tuo crilaisi
/ +Nopeampi kayttddnotto.
b +Pilvipalvelut edesauttavat mobiliteettia.
+Pilvi madaltaa kynnysta hankkia jarjestelma pienissakin yrityksissa ja
mahdollistaa pienillekin enterprise-tason toiminnallisuudet.

isia pa

Haasteet i

& +"Ollaan oltu hyvin varovaisia, etta annetaan asiakastiedot muiden haltuun.
Kaksi tekijaa, jotka rajoittaa: asiakastieto ja korkea integrointiaste
jarjestelmien kesken ” {

+Liiketoiminta voi ostaa sovelluksia IT-osaston ohi, joka tuo omat haasteensa.
Gartner suosittelee IT-v&en ottamista mukaan CRM jarjestelman valintaan,
Jotta valtytaan datan integroinnin ongelmilta ja osataan huomioida tietoturva,
skaalautuvuus ja yksityisyys. (Lahde: Gartner, G00208813)

N/Marketvisio © Market-Visio Oy, 2011 Al rights reserved

a
Vsisalts

Mita sitten?
-Haasteet CRM-jarjestelmissa

-Sosiaalisen ja analyyttisen CRM:n luomat
mahdollisuudet

NMarketuis io © Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.
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'4§Haasteita CRM-jarjestelman

"Tarvitaan

innokkaita

myyntipaallikéita ja

"Haaste ei ole se, ettei oltaisi
mielletty asiakaskeskeisyyden
tarkeytta. Haaste on edelleen
jossain maarin toimintamallin
Jalkautus kaytantsdihin mukaan,
jossa CRM on uutena
tydkaluna mukana.”

johtajia, jotka
nayttda omassa
tiimissaan
esimerkkia.”
"CRM:n osalta
ylivoimaisesti suurin
haaste muutoshallinta
myyntiorganisaatiossa,
hidastanut
kayttéénottoa.”

Miten voidaan edesauttaa tehokkaampaa CRM:n
kayttoa?

NMarketvisio

© Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved

4§Onnistunut CRM huomioi kaikki

osa-alueet

+ Vaikeinta on saada
henkilésté mukaan CRM
kayttoonottoon ja
hyddyntamiseen.

+ Jarjestelméan hankinta ja
kehittdminen lahtee usein
operatiivisesta tarpeesta,
ja strategia tehd&an
jalkikateen. Pitaa peilata
kuitenkin myos
strategiselta kannalta;
mita halutaan saavuttaa?

| 1. CRM Vision: Leadership, M arket Postion and Yalue Proposifion

| 2. CRM Strateqgy: Objectives, Segrerts and Effective Interaction

3. Valued Customer Experience

Understand Regquirements
Manitor Exp ectations
Satisfaction versus Competition
Collaboration and Feedhack
Custormer Communication

4. Organzational Collaboration

Culture and Structure
Customer Understanding
People: Skills and Competencies

Incentives and Cormpen sation

Ermployee Communicdions
Partners and Suppliers

5. CRM Processes: Customer Life Cycle and Knowledge M anagement

7. CRM Tectnology: Applications, Architecture and Infrastructure

| B. CRM Infommation: Data, Analysis and One View Across Chamels

8 CRM Metics: Value, Retention, Safisfaction, Loyalty and Cost to Sewve

Lahde: Gartner, the Eight Building Blocks of CRM (July 2009)

MMarkelvisio

@ Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.
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'fﬁl\/liten hydtyd muutoksista?

s

Sosiaalinen ja analyyttinen

L/'w ,,,aj CRM ovat suurimmat
0 mahdolli_suu_det saavuttaa

Pilvipalvelut ja mobiliteetti
mahdollistavat prosessien
tehostamisen.

NMEI rketvisio @ Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.

KSSosiaalisesta CRM:sta sanottua

o i3 "Suhtautumisemme on tutkiva

"Miten pysytaan ja kiinnostunut, me ja muutkin - -

: 2 kokeiluja somessa, ei
vaikuttamaan etsitaan sita tapaa ja muotoa J :

: . . vahvassa roolissa.
ostajaan? Myyja kuinka sita toteuttaa.” Kanava siind miss
ei tuo lisdarvoa.”

muutkin.”

"Jonkin verran

"Someen voi

muodostua / "Katsotaan
sellaisia Kysymyksia ja S extranet-toimintoa

P haasteita vaihtelee < = e
yhteisoja, jotka Jossa kaydaan
toimii irrallaan asiakkaan kanssa

meista.” keskustelua.

7

"Haaste tulee
olemaan se, etta mita "Sosiaalinen "Monikanavaisuus,
netissa ja somessa media kova juttu. lisana sosiaalinen media
puhutaan sun Tulee radikaali uutena siihen, yrityksen
tuotteesta, mita mielta muutos” pitaa olla siella mukana
siita ollaan.” ja hanskata sita

viestintaa.”
NMarketvisio @ Market-Visio Oy, 2011 All rights reserved.
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a . .
.)Erllalsm |ahestymistapoja

Intoilijat Hukattu

Hyppéaavat ennakkoluulottomasti investointi

kokeiluihin, joskus katastrofaalisin
tuloksin.

Visionaarit
Lahestyvat sosiaalista CRM:4a

strategisena liikketoiminnan
mahdollisuutena.

Varautuneet

Ovat uteliaita, mutta varautuneita kohun
suhteen. Seuraavat hyddyntamisen
mahdollisuuksia.

Kieltaytyvat

“ 1,
Eivat nde sosiaalisen CRM:n vaikuttavan =
liketoimintaan ja jatkavat kuten Menet_etty
mahdollisuus

ennenkin.

NMB rketvisio ® Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.

-3 y
‘Analytukasta sanottua

+ "Tiedon maéra tulee réjahdysmaisesti kasvamaan
R energiatoimialalla tapahtuvan murroksen vuoksi.”
Tiedon maara kasvaa. + Tiedon maéra lisdéntyy kasvaneen dokumenteinnin
mydta, jonka mahdollistajana toimii jérjestelmat.

+ Monikanavaisuus on tarke&a hallita, silld ostaminen netin
kautta on kasvussa. Asiakastieto useista kanavista on
djdllaall. 11eloa pystyttévé yhdistdmaan.
tulee yhé useammista - "Analytiikan tyékalut tirkeitd, jotta somen tietoa pystytdén
kanavista késittelemaan. Ennen ollut rakenteellista dataa, nyt se on
. hajallaan, pitda pystya l6ytdmaan se oikea tieto ja hyvat
tydkalut tiedon analysaintiin.”

» "Suurimmat haasteet CRM-loppupaéssa, Bl-puolella.
Tiedolla johtaminen pyritdén saadaan arkipéivéksi, ja
Ak drkeampaa. tieto saadaan vaikuttamaan p&&tdksentekoon.

4 + "Yh& enemmaén painotetaan sité, ettd pitaa saada
Analyysm oltgava tarkemmalla tasolla customer insight, asiakkaan
parempaa ja kéyttaytyminen, miten he kokee brandin tuotteen ja
nopeampaa. palvelun, pitéda pystyé analyscimaan paremmin ja

nopeasti.”

NMarketvisio @ Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.
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Siséalto

-CRM-jarjestelmat osana kokonaisuutta
-Kuumat trendit
Mita sitten?

-Haasteet CRM-jarjestelmissa

-Sosiaalisen ja analyyttisen CRM:n luomat
mahdollisuudet

Yhteenveto

MMarketvisio @ Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.
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‘Oval uleiila. mulla varauluneila kohun
suhtesn, Seraavat hybdyniamisen

mahdoliguuksia.

kehitystavoitteet, Kieltaytyvat
mihin ollaan Enat e sosisalhen R vakutiavan,
ISEtoIM Naan |2 jatkaval kuten
menossa?

ennenkin

kypsyystasolla
trendien suhteen

ollaan nyt?

olet nyt ja missa
haluaisit olla?

MMEI rketvisio © Market-Visio Oy, 2011. All rights reserved.

NMarketvisio

Kiitos!

« Johanna Ahtola, Analyytikko
+ +358 50 345 0447
+ johanna.ahtola@marketvisio fi
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Author

Title
Number of Pages
Date Riku Koivusalo

Mutual Pension company Elékeyhtio X’s new CRM-system and the
achievement of set economical goals

Degree Master of Business Administration (MBA)
Degree Programme Entrepreneurship and Business Competence
Specialisation option
Instructor
Erkki Sairanen Senior Lecturer

Elékeyhtid X is a mutual employment pension insurance company providing
pension cover for employees and self-employed persons and promoting
well-being at work. Earnings-related pension insurance is part of the Finnish
social security system. All employees and self-employed people are cov-
ered by the statutory earnings-related pension scheme.

At Metropolia UAS the way to do Master’s Thesis is action research.

Action research is cyclic: 1 Identification of the problem and planning, 2 Ac-
tion and obser-vation, 3 Reflection and re-evalution, 4 ldentification of new
target and planning. Action research is intentional. When planning action re-
search, a desired outcome is laid out in a measurable way. The desired out-
come directs the combination of used tools. Reflecting on actions and the
achieved goal to the set goal, is the desired goal still the same? Predicted
results and interpretation of results.

The research problem: Mutual Pension company Elékeyhtidé X's new CRM-
system and the achievement of set economical goals compared to Business
case made by Eldkeyhtio X’s man-agers before starting the CRM project. In
the business case the set goals are: Have sales increased? Has customer
constancy increased? Has cost-consciousness increased? Is the knowledge
of the new CRM system increased within Eldkeyhtid X’s organization?

The theoretical frame of reference: 1.Internal marketing 2. Balanced Score-
card 3. User-friendly CRM. KPI- indicators: 1. Elakeyhti6 X’s sales, 2. Great
place to work HR evaluation study before and after the new CRM system
implementation, 3. Interviews with sales managers, sales directors and vice
president, 4. Customer satisfaction before and after the new CRM system,
5. Business case versus reality before and after

Keywords CRM, internal marketing, sales, user-friendly CRM, Bal-
anced scorecard
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etera.=

Mutual Pension Company Etera’s
new CRM-system and the
achievement of set economical
goals

2013

etera .=
1 Introduction

< The action study Mutual Pension company Etera’s new
CRM-system and the achievement of set economical
goals is based on a Business case made by Etera’s
management and the comparisement will be measured
to this business case. With in Business case there are
gathered the goals that are to be reached. Also there
are measurement indicators.

" The head setgoals are:

-~ Increasing the premium income
~ Increasing the effisiency of customerwork
-~ Better quality in customerservice

~ Increasing the information base of customers and
potential customers in Etera

Vakuuta vaivatta
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1.1 Operational environment

Finland's earnings-related pension insurance provides security for the future .

Earnings-related pension insurance is part of the Finnish social securit?'
system. All employees and self-employed people are covered by the statutory
earnings-related pension scheme.

Etera provides insured employees and the self-employed with old-age and
disability pension security. Survivor's' pension provides income security for the
insured's next of kin.

Employers are responsible for arranging pension insurance for their
employess, and both parties pay a share of the pension contributions,
Domestic employers also look :?ter the pension insurance matters of their
employees.

Besides pension security management, earnings-related pension companies

also offer their clients various well-being-at-work services and wvocational
rehabilitation services. Companies are also offered financial services.

Vakuuta vavatta

o etera =
1.2 Target organisation: Mutual

Pension company Etera

Vakuuta vaivatta
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1.3 Target organization Etera

Key figures

Etera In 2012

sPramium Incame: EUR 543 milll.

sP=nglons pald and rehablifstion ocosts: EUA 1,072 mill.
slmvestments: EUR 5,711 mill.

sSahv=ncy margin: EUR 1 J25 miil.

sTechnical proviskans: EUR 5,372 mill.

sA=turn an Imesstments: 9,9 par cant

shumbsr of Infursd: 212,400

sNumber of p=nsian recipl=nts: 147,155

sfverage number of perconnel: 230

Etars ls & mutusl smployment pansian Insurance compamy. We provide pansian cower for smployess and
saff-=mployed p=rgons and we pramote well-being At weark.

Earnings-relst=d pension Insurance |k part of the Finnksh soclal sacurfty svstem. All amployss: and =i
amplayed p=ople are coversd by the ctatutory samings-relstsd  penclon sche=me.

Etera Insur=s the amployme=nt relstlonships of =mploye=s across varlous sechors In accordance with the
Emplaysss Panslons Act [TyEL). Penslan sacurfty for the ssif-=mployed ks lookesd after In sccardance with
the Sa-Employsd Percons” Penclons act [YEL).

Eteras customers Include compani=s, organicstions, =nrir=prensurs, private hous=halds, =mploy==s and
penslaners. Ebers 5 jaintly owned by the palicyhalders, the insursd and the halders of the gusrantas

capital.

etera.=

2. Present situation of the
Development plan

" Eteras new CRM-system Microsoft dynamics wenton line
in November 2012, The new systemis full off new
terminology and offers opgortunltles to design new
efficient proscesses. The Eteras management has great
plans and expectations for the new system.

<" As key account manager I will be active partisipant to this
active study. In my line of work I use the CRM-system
everyday. I'm respocible for about 100 middle sized
companys. The o herhalf_ofmé%rcﬂ:b is aquiry new
customers. In both situations -systemis in key role.
For the organisation of Etera the new CRM-system means
change in the way we work and some processes must be
redesigned. For this purpose action study is superp. In
this action study I will have many roles: Key account
manager, developer and master thesis worker. Also there
will be project team where I will also be a member.
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etera.=
2.1 Theoretical frame of reference

<" Theoretical frame of reference is combined from
three theorees.

= 1. Internal marketing from management point of
view

=" 2 Balanced scorecard

~" 3, CRM-systems userfriendlines and acceptance.

Samppa Suoniemi's new doctor thesis the
Impact of CRM system development on CRM
acceptance

Vakuuta vaivatta

etera=
2.2 Limitation of development plan

-~ Limitation are made very clear in this action
study; Only the CRM-system and Etera’s
corporate custemers.

Vakuuta vavatta

etera=
2.3. Grounds for limitation

-~ All other functions of Mutual Pension
companys Etera’s are limeted out.

- Theoretical frame of reference: The main part
of material will be resent because the

development of CRM-systems have been very
fast.

Vakuuta vaivatta
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2.4 Research method : Action research

2.5

In Metropalia University of Applied Sciences the way to do thesis is Action
research.

Cyclic

# 1 Identification ofthe problem and planning
# ZAction and observation

# 3 Reflection and re-evaluton

# 4 Idenficaten of new target and planning

Intensional

When planning the action research a desired ocutcome is layed cut in a
measurable way

Desired outcome directs the combination of used tools
Reflecting on actions and achieved goal versus sat goal, is the desired
goal still the same?

Valkuuta vavatta

etera =
Research question and KPI-

indicators

& 1.

~ 2

3

1 q,

~ 5

Sales : Etera's sales

. Great place to work Human Resources evalution study.
Before new CRM and after New CRM system.

. interviews with salesmanagers, sales directors and
vice president

Customersatisfaction reasearch

. Businesscase versus reality

Vakuuta vaivatta

2.6

=
Predicted results and eteras"

interpretation of results

-~ Positive result:

o

The action study answers to the business case's
questions and introduces improvement ideas and
have made improvement to processes and CRM-
system. Or the action study's result introduces
poorly achieved goals and introduces improvements.

" Negative result:

-~

The action study does not have any results or
improving ideas.

- The action study does not answer to the questions of

Business case.

Vakuuta vaivatta
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Appendix 4 Cover letter for first questionnaire

HYVA KYSELYYN VASTAAJA

Haluan aluksi kiittiii Teiti siitd, ettt liiketoimintayksikkénne suostui
osallistumaan viitoskirjaani liittyviiiin kyselytutkimukseen, joka Kiisitte-
lee CRM-projekteja Suomessa asiakkaan nikokulmasta. Tutkimuksen
tarkoituksena on selvittdd lLiketoimintayksikkdjen IT-resurssien, CRM-
projektien resurssien ja CRM-projektien lopputulesten vilisiii suhteita,

Milkili ette itse saaneet osallistumispyyntod viime viikkojen aikana,
toinen henkilé organisaatiossanne on nimennyt Teidiit vastaamaan kyse-
lyyn sithen parhaiten soveltuvana henkildnd. Vastaajalla tulee olla vihintiin
kohtuullinen tuntemus liketoimintayksikktnne IT-resursseista ja nykyisen
CRM-jérjestelminne toimitusprojektista. Mikili ette sittenkifin ole oikea
henkils, pyydin Teiti viilittiméin timén viestin eteenpiin oikealle henkilolle.

Lihetéin tissé teille sihkéisen web-pohjaisen kyselylomakkeen. Pyydiin
teitd wastaamaan kyselyyn sihkipostin lopussa olevasta Webropol-
linkistii. Kyselylomakkeen huolellinen tiyttiminen onnistuu 10 minuutissa.

Vastatkaa kysymyksiin omaan arviointiinne perustuen. On tirke#i,
etti vastaatte jokaiseen kysymykseen. Voitte lahettds valmiit vastauksenne
painamalla "Lihetd" —linkkid, joka l6ytyy kyselylomakkeen lopusta.

Tutkimus on ehdottoman luottamuksellinen. Vastaajien henkildllisyys
on ainoastaan allekirjoittaneen tiedossa. Tulokset tullaan esittimiin vain
tilastollisina yhteenvetoina, jolloin vastaajien yksityisyys on tfysin suojattu.

Jokainen Kkyselyyn osallistunut saa sidhkdpostitse loppuraportin
tutkimuksen valmistuttua. CRM-projektit eiviit usein toteudu suunnitellussa
budjetissa, aikataulussa ja‘tai CRM-jérjestelmiin toteutuneiden hydtyjen ja
kéiyttijiikokemuksen osalta. Uskon, ettd loppuraportti siséltid myos teitd
kiinnostavaa tictoa sovellusten toimitusprojekteista,

Kiitos jo etukiiteen vastauksestanne!

Samppa Suoniemi
Turun kauppakeorkeakols,
Rehterinpellonkatis 3, 20500 Tarku
Puh. 044 549 1055

Emppa, suenj e se fi



2(3)

266

Appendix 5 First questionnaire
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Appendix 7 Second questionnaire

E;.'-"HIRIJH KAUPPAKOREEAKOULL
Turkw School of Ecanamies

CRM-jlirjestelmdin kiyitbkokamus

Migih mBbrn oletie samea mielts tal e wlalkh seuraavian valkamie kehdalla? Valitss rumers, Joka parhaitap
wastzn ndboenysts valllld 4 (Thyskn arl moelta) ja 7 {THysin saman mielk).

HelppokiytiBisyys

Lmtiyiin el mielld Fathiysin
samsa mlelth

P

Jaestelmin kiyttAminen on selkedd ja
YIMMArrettivad,

Jarestelmén kaytte ei vaadi minulta paljen henkista
ponnistelua.

Mielestini jarjestelmas on helppo kayttas,

Mislastini on helppoa saada jarjesteimd tekemdin
sitd mitd halean sen tekavin,

Mielastinl jérjesteimd on kdvitdjdaystavilinen,

Hygbdyilinyps
1= &yeln arl mialid Teifynin emmEs
s IER
2 3 1

Jarjestelmdn kdyttd parantaa suoritustani
tydssani. A4 '

Jarjestelmén kaytkd tyGssdnl lishs
tugttavuuttanl.

Jarjestelmin kdyitd parantaa tehokkuuttani
kydssdni,

Mielesténi jérjestelma on hyddyllinen Lydsséni,

{Shaa 1 7 1)




1. CRM jarjestelman kayttajatyytyvaisyyskyselyn pohja 2.12.2013. 1(2)

Hei,

Kartoitamme kayttokokemuksia CRM-jarjestelma Aarteesta, joka on nyt ollut kaytossa
noin vuoden paivat. Kyselyn tarkoituksena on kerata tietoa ja ideoita, joiden avulla voi-
daan kehittaa Aarretta ja Eldkeyhtidé X:n sisdisia prosesseja. Kyselylla keratddn Aar-
teen kayttokokemuksia koko asiakkuustoiminnosta. Kyselyssd on nelja osa aluetta:
Helppokayttoisyys, Hyodyllisyys, Koulutus ja Kehitys. Toivon sinun vastaavan oheiseen
pikakyselyyn. Aikaa vastaamiseen menee todella vain hetki. Vastaamalla voit vaikuttaa
Aarteen kehittamiseen Eldkeyhtid X:ssd. Kysely toistetaan ensi vuoden puolella, jolloin
voimme seurata Aarteen ja sisdisten prosessien kehittymista.

Vastaaminen tapahtuu anonyymisti eika yksittaisia vastaajia voida tunnistaa. Taustatie-
toina kysymme ainoastaan, missa yksikossa tyoskentelet, jotta saamme tulokset yksi-
koittain. Henkilomaaraltaan pienimmat yksikot on valintavalikossa yhdistetty, jotta kai-
kista vastaajaryhmista saadaan riittdvan suuret.

Kysely tehdaéan toiseen kertaan kevaalla 2014.

Kyselyn tulokset esitetddn Asiakkuuksien johtoryhmaélle, kaydaan lapi yksikoissa ja

julkistetaan Eetterissa.

Vastaamisen voit aloittaa klikkaamalla seuraavaa linkkia tai kopioimalla linkin Internet-

selaimen osoiteriville

http://

Vastaathan 13.12.2013 mennessa.

Kiitos vastaamisesta ja vaikuttamisesta. Vastaamalla autat meitd rakentamaan Aar-

teesta entistéd paremman tydkalun.

Mari Halme, Milla Vailaranta, Riku Koivusalo ja Kimi Lempinen



Miss& maarin olette samaa mielté tai eri mieltd seuraavien vaittamien kohdalla? Valitse

numero, joka parhaiten vastaa ndkemystéasi valilla 1 (taysin eri mieltd) ja 6 (Taysin sa-

maa mielta) 2(2)
1= taysin eri mielta....5= taysin samaa
1 2 3
1 Helppokayttdisyys
11 Aarteen kayttdminen on selkedé ja ymmarrettavaa
1.2 Aarteen kayttd ei vaadi minulta henkisté ponnistelua
121 Jos vastaus 1-2 lisakysymys miksi
13 Mielesténi Aarretta on helppo kayttaa

Mielesténi on helppoa saada Aarre

1.4 tekemaan sitd mita haluan sen tekevan
15 Mielesténi Aarre on kayttajaystavallinen
1.6 Aarteessa ei ole likaa oman muistin varaisia asioista

Jos on liikaa oman muistin varaisia asioita,

1.7 niin mitd ndma ovat (avoin kysymys)
2 Hyodyllisyys
2.1 Aarteen kayttd parantaa suoritustani tyossani
2.2 Aarteen kayttd tydssani lisa tuottavuuttani
2.3 Aarteen kayttd parantaa tehokkuuttani
2.4 Mielesténi Aarre on hyddyllinen tydssani
Miten hyddynnét tydssasi Aarteen siséltamaa
25 asiakastietoa (avoin kysymys)
2.6 Miten tekisit tydtasi jos Aaretta ei olisi( avoin kysymys)
Pystyn hyddyntdamé&an Aarretta
2.7 omassa tyosséni tarvittavalla tavalla
3 Koulutus
3.1 Kéaytan Aarretta aktiivisesti
Mité koulutusta olet saanut Aarteen kayttoon
3.2 (avoin kysymys)
Jos Aarteen kaytosta olisi tarjolla lisdkoulutusta,
3.3 hyodyntaisin sita
3.4 Millaista koulutusta haluaisit (avoin kysymys)
3.5 Pidan itseani hyvana Aarteen kayttajana
3.6 Olen saanut riittavéasti tukea Aarteen kayttoa varten
3.7 Olen saanut riittavasti tukea Aarteen ongelmatilanteissa
4 Kehitys

Mit& kehitys ideoita sinulla on Aarteeseen liittyen
4.1 (avoin kysymys)

Mité kehitys ideoita sinulla on omiin tydprosesseihin
4.2 littyen (avoin kysymys)

4.3 Sana vapaa! (avoin kysymys)
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Hei,

Kartoitamme kayttokokemuksia CRM-jarjestelma Aarteesta, joka on nyt ollut kaytossa
noin kahden vuoden ajan. Kyselyn tarkoituksena on kerata tietoa ja ideoita, joiden avul-
la voidaan kehittaa Aarretta ja Eldkeyhtid X:n sisdisia prosesseja. Kyselylla kerataan
Aarteen kayttokokemuksia koko asiakkuustoiminnosta. Kyselyssa on nelja osa aluetta:
Helppokayttoisyys, Hyodyllisyys, Koulutus ja Kehitys. Toivon sinun vastaavan oheiseen
pikakyselyyn. Aikaa vastaamiseen menee todella vain hetki. Vastaamalla voit vaikuttaa
Aarteen kehittdmiseen Elakeyhtid X:ssé. Taméa kysely on toinen kierros, ensimmainen
kysely tehtiin vuosi sitten joulukuun alussa 2013. Tuon kyselyn jalkeen Aarretta on ke-
hitetty saadun palautteen pohjalta kohdentaen rajalliset kehityspanoksen kaikkein tér-
keimpiin kehityskohteisiin.

Vastaaminen tapahtuu anonyymisti eik& yksittaisia vastaajia voida tunnistaa. Taustatie-
toina kysymme ainoastaan, missa yksikossa tyoskentelet, jotta saamme tulokset yksi-
koittain. Henkilomaaraltaan pienimmat yksikot on valintavalikossa yhdistetty, jotta kai-
kista vastaajaryhmista saadaan riittavan suuret.

Kyselyn tulokset esitetddn Asiakkuuksien johtoryhmalle, kaydaan lapi yksikoissa ja

julkistetaan Eetterissa.

Vastaamisen voit aloittaa klikkaamalla seuraavaa linkkia tai kopioimalla linkin Internet-

selaimen osoiteriville

http://

Vastaathan 12.12.2014 mennessa.

Kiitos vastaamisesta ja vaikuttamisesta. Vastaamalla autat meita rakentamaan Aar-

teesta entistéd paremman tydkalun.

Mari Halme, Milla Vailaranta, Riku Koivusalo ja Kimi Lempinen

Missa maarin olette samaa mielta tai eri mieltd seuraavien vaittdmien kohdalla? Valitse

numero, joka parhaiten vastaa nakemystasi vélilla 1 (taysin eri mieltd) ja 6 (Taysin sa-

maa mielta)
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1= tdysin eri mielta....6= taysin samaa mielta.
1 2 3 4 5 6

1 Helppokdyttdisyys

1.1 Aarteen kdyttaminen on selkeda ja ymmarrettavaa
1.2 Aarteen kayttd ei vaadi minulta henkistd ponnistelua
"1.2.1 Jos vastaus 1-2 lisdkysymys miksi

1.3 Mielestani Aarretta on helppo kayttaa

Mielestani on helppoa saada Aarre
1.4 tekemdan sita mitd haluan sen tekevan
1.5 Mielestani Aarre on kayttajaystavallinen
1.6 Aarteessa ei ole likaa oman muistin varaisia asioista
Jos on liikaa oman muistin varaisia asioita,
1.7 niin mitd nama ovat (avoin kysymys)
2 Hyodyllisyys
2.1 Aarteen kdayttd parantaa suoritustani tyéssani
2.2 Aarteen kayttd tydssani lisda tuottavuuttani
2.3 Aarteen kayttd parantaa tehokkuuttani
2.4 Mielestani Aarre on hydédyllinen tydssani
Miten hyddynnéat tydssasi Aarteen sisaltaméaa
2.5 asiakastietoa (avoin kysymys)
2.6 Miten tekisit tyotasi jos Aaretta ei olisi( avoin kysymys)
Pystyn hyddyntaméan Aarretta
2.7 omassa tyossani tarvittavalla tavalla
3 Koulutus
3.1 Kaytan Aarretta aktiivisesti
Mita koulutusta olet saanut Aarteen kayttoon
3.2 (avoin kysymys)
Jos Aarteen kaytdsta olisi tarjolla lisakoulutusta,
3.3 hyodyntaisin sita

3.4 Millaista koulutusta haluaisit (avoin kysymys)

3.5 Pidan itseani hyvana Aarteen kayttdjana

3.6 Olen saanut riittavasti tukea Aarteen kayttda varten
3.7 Olen saanut riittavasti tukea Aarteen ongelmatilanteissa
4 Kehitys

Mita kehitys ideoita sinulla on Aarteeseen liittyen
4.1 (avoin kysymys)

Mita kehitys ideoita sinulla on omiin tydprosesseihin
4.2 littyen (avoin kysymys)
4.3 Sana vapaa! (avoin kysymys)
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CRM-kysely Asiakkuuksille ja vakuutuspalvelulle
RTF Report - luotu 07.01.2014 10:46
Nimi Vastaaja Vastaamassa Vastanneet

Asiakasliiketoiminnan kehittaminen yksikk®
Asiakaspalvelu

Esikunta, molemmat

Eteldinen alueyksikkd

Kanavapalvelut

Lantinen alueyksikk®

Markkinointiyksikko

Perinta ja valvonta

Pohjoinen alueyksikk6

Suurasiakasyksikko

Tuotepalvelut ja tuotannonhoito
Tyodhyvinvointiyksikko

Vakuutus- ja laskutuspalvelut

Yhteenséa 53 40 36

Vastausprosentti 75.5

Lopettaneet 67.9
Kesken jattaneet 7.5
Eivét osallistuneet 24.5

Helppokayttdisyys
- Kaikki -

7

taysin eri mielta taysin samaa mielta

Helppokayttdisyys -

1. Aarteen kayttaminen on selkaa ja
ymmarrettavaa (40) (ECS: 0)



2. Aarteen kaytto ei vaadi minulta
henkista ponnistelua (40) (EOS: 0)

3. Jos vaatii paljon henkista ponniste-
lua, niin miksi (18) (EOS: 0)
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4. Mielestani Aarretta on helppo kayt-
taa (38) (EOS: 0)

5. Mielestani on helppoa saada Aarre
tekemaan sita mita haluan sen teke-
van (36) (EOS: 0)

6. Mielestani Aarre on kayttajaystaval-
linen (37) (ECS: 0)

7. Aarteessa ei ole lilkaa oman muis-
tin varaisia asioita (36) (EOS: 0)

8. Jos on liikkaa oman muistin varaisia
asioita, niin mitd nama ovat (17) (EOS:
0)

Numerokysymysten vastaukset

3. Jos vaatii paljon henkista ponnistelua, niin miksi

- Erilainen jarjestelma kuin Vinny eika toimi yhta suoraviivaisesti vaikka onkin modernimman
nakoinen

- koulutus on ollut riittiméatonta

- Jarjestelma on niin sekava.

- Paljon epéloogisuutta

- En ole ollut Aarteen koulutuksessa, vaan opetellut asiat videoilta. En kayta Aarretta tyoni puo-
lesta paivittain ja silti minun kuuluisi osata se paremmin kuin kayttgjien :). En tunne Aarretta
lapikotaisin silla tasolla, kuin minun omasta mielesténi tulisi tuntea. Tasta johtuen olen hieman
epavarma....

- pitkien polkujen hallinta

- Aarteessa on paljon oman muistin varaisia saantgja. Jarjestelma ei ohjaa tekeméaéan asioita.

- Liian monimutkainen tahtihakuineen ja toimintoineen.

- Kovin paljon muistettavaa siité, miten edetaan.

- Asiakokonaisuudet eivét ole loogisia meidén toiminnan kannalta

- Sielld on niin paljon "sivuja" joista ei heti ndy sisaltda / tietoja. Vaatii siséllysluettelon ulkoaop-
pimista.

- Aarteen kayttaminen on kuin tikapuuhermostoja olisi kytketty 10 rinnan ja pitaisi kiiveta katolle
siten etta hyppii tikapuulta toiselle

- Roolit, Versiot sun muut ovat kylla hankalia ymmartaa.

- Hieman on sekava ja epéalooginen.

- Liikaa erilaisia rooleja ja yhteyksia.

- Tiettyjen toimintojen sulkeminen liian hankalaa, monen napin painalluksen takana.

- Aarre ei muistuta jos jaa joku tappa laittamatta ja taytyy olla kokoajan skarppina, ettei mikaan
unohdu. Jos olet samaan aikaan puhelimessa asiakkaan kanssa ja teet muistiinpanoja samaan



aikaan, niin ei ole helppoa.
- Jarjestelmd on minulle wuusia ja toimintalogiikka ei ole aina ymmarrettava.

8. Jos on liikaa oman muistin varaisia asioita, niin mita nama ovat

- Aarteessa ei ole niitd ominaisuuksia, mitd voisin omassa tyossani kayttaa (esim. postitukset,
osoitteet jne. helposti saatavilla).

- esim. erikoishakujen tekeminen

~ g~ w

- Kaikki.

- edelleen liian pitkié polkuja

- Aarteessa pitdd muistaa tehda esimerkiksi vakuutushakemukset tietylla tavalla. Henkil6sto-
muutokset yrityksien sisalla, tapaamisten merkinta valmiiksi ja monien yritysten lisddminen sa-
maan tapaamiseen.

- milla tavalla haet yrityksia, henkilditd. Mistd kohdasta perusat ja mista yhdistat. Versioiden
muistaminen. Tilitoimistojen roolien paivittamine etc.

- tiettyjen pakollisten kenttien tayttdaminen
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- Kts edella.
- kampanjoiden sulkemiset ja palautteet, myyntimahdollisuuksien luominen,
- Missa jarjestyksessa asioita pitaa tehda on taysin muistin varassa
- Jos ymmarsin oikein, niin juuri sisallysluettolon ulkoaoppiminen vaatii mielestani liikaa tyota.
- Ohjelman sivurakenne on sellainen ettd vaatii todella aktiivisen kayttajan jotta oppii hyppi-
maan toiminnoista toiseen, sitten on hakuominaisuudet jotka ovat taysin vailla mitaan jarjellista
logiikkaa yms. yms. kaikki kayttamiseen liittyvat nippelinappelit pitaisi muistaa oikeassa
"eri"jarjestyksessa per sivu toteuttaa ja eihan se onnistu millaan...
- Roolit, mahdollisuuden teko, navigointi ylipaataan.
- Muistinvaraisia toimintoja...
- Myyjille ja& paljon muistettavia pikkuasioita ympéari a&mpari, esim. tarjouprosessia tulisi auto-
matisoida seka ulkoisten kumppanien liidien kasittely on haasteellinen.
- Edelleen ne roolit ja yhteydet ja aivan liikaa erilaisia tydjonotehtéavia
- Mitk& asiat on muistettava jos teet esim. myyntimahdollisuuden, ihan muistin/tiedon varassa.
Mik& vaikuttaa raportointeihin?esim. jos unohdan merkité: arvioitu sulkemispéiva tai tapaamisen
jalkeen, kun teen muistiinpanot, mutten muista merkita valmiiksi, niin mikaan ei tastad muistuta
(esimies toki ihmettelee, kun ei ole tapaamisia, vaikka niita on kalenterissa). Ja kampanjat on
ihan oma lukunsa. Nyt on ollut 3-4 kampanjaa, joista on jokaisesta omat ohjeet ja kun naita
sitten hoidat paallekkain ja selaat eri ohjeita, niin ei ole ihan hallinnasa homma taalla paassa.
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Hyddyllisyys

- Kaikki -
1. Aarteen kayttd parantaa suoritustani tyossani
(36) (ECS: 0)
2. Aarteen kaytto tydssani lisda tuottavuuttani
(37) (ECS: 0)

3. Aarteen kaytté parantaa tehokkuuttani (35)
(EOS: 0)

4. Mielestani Aarre on hyddyllinen tyéssani (36)
(EOS: 0)

5. Miten hydédynnat tyossasi Aarteen sisadltamaa
asiakastietoa (22) (EOS: 0)

6. Miten tekisit tydtasi jos Aarretta ei olisi (20)
(EOS: 0)

7. Pystyn hydédyntdmaan Aarretta omassa tyos-
séni tarvittavalla tavalla (36) (EOS: 1)

Numerokysymysten vastaukset

5. Miten hyodynnéat tyossasi Aarteen sisaltamaa asiakastietoa

Hyodyllisyys

taysin en mielta

- luen yritysten tietoja silt osin kuin niitd on kirjattu Aarteeseen
- yhteystiedot, yhteydet, padasiakkaat ja aliasiakkaat, aktiviteetit.
- Tarkistan joskus osoitteita, yhteystietoja ja yhteyshenkildita.

- Pitaisi hyddyntdd enemmaén esim. asiakaspalautteita
- En ole viela keksinyt.

- aartesta Ioytyvat helposti kaikkien asiakkaiden perustiedot

taysin samaa mielta

- Perusasiakkuuden hoidon tiedot I6ytyvat aarteesta. Kun aarteeseen merkitsee tietoa, alkaa



tieto kumuloitumaan. Olisi todella hyddyllista jos kaikki laina ja tyhy-toimenpiteet 16ytyisivat aar-
teesta.

- Katsomalla mita asiakkasta on viimeiseksi kirjattu

- yhteenvedot, kokonaisuuden hahmottaminen

- Kun tiedot ovat oikein, saan kaiken tarpeellisen asiakkuuteen liittyvan.

- Pakolliset merkinnat ja SAT:n paivitykset

- Jaan tietoa omista kontakteistani muulle organisaatiolle. Toivoisin tietenkin myds muiden ela-
keyhtid X:laisten jakavan vastaavasti omat kontaktinsa. Aarteesta l6ytyy myds vakuuttamisesta
perustietoa ja yhteyshenkiloita jne.

- Ei siella ole mitd&n mit& ei ollut Vinnysséa paljon helpommin haettavissa,,, kaikki lirumlaarum
jota Aarteeseen pitéisi paivittédé ei vaikuta kertakaikkiaan yhtdan parantavasti omaan tehokkuu-
teni , Aarteen piti olla tietopankki josta napin painalluksella saa kaiken tarvittavan tiedon kentélle
mutta eihan se nain todellakaan ole !
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- Kaikin tavoin kuin vaan tietoa on kaytettavissa.
- Paivittaisissa asiakkuuteen liittyvissa toiminnoissa ja asiakas kontakteissa.
- yritdn kaivaa omaa tyotani helpottavia jonku toisen elakeyhtio X:laisen tekemia merkintdja,
mutta useinkaan niita ei ole tai ne eivat tuota lisdarvoa (sisaltdé on turhaa jaaritusta)
- Melko vahan
- saamalla sédhkdpostiosoitteita
- Sat paivitys on hyva ja TyEL sopimukselle paasee napparasti, mutta YEL on vield ihan hu-
kassa. Tiedon hakuun hyva, mutta asiakastiedon yllapitoon lilan monimutkainen kayttaa ja pitaa
kontaktitietoja ylla.
- Aktiviteeti (suljetut), mikali tanne on kirjoitettu selke&a puhelu/huomautus/tehtava niin helpottaa
suuresti.
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CRM-kysely Asiakkuuksille ja
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Helppokdyttaisyys (Kaikki)
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Helppokiyttisyys [Kaikki]

3. Jos vestii paijon hemiista ponmisteiss, miin miicsi (193] {£06: 0]
- Tiiebaja jorbon Fiverman litan morsits rdytolts. Oooftetisdot, wemiot wm.
- oun Pl Aarbessts ropeasti wlos tiedon, mitd asiskizascs on teivty, joutuy selsamasn useita fasins ja sorollssmasn. Ussin tisdot

Jomurtura jau i omsman =i Tieschon jpirtSiisi oills helposti ja selmSsti sxstaille
nmmuphnﬂmemmmﬂiﬁiip mnﬁmmpmmﬁm
i o B 5 fue taman tiedon esitEmista?
Mtqmﬂtnhlﬂrbmm it - taaile

- Jaitbaim Csin boogginesn jai jioltain e wovin oogineem chjeims
- & om rilin moniio=nmoicsinen ohjelms ettE siind i woi iuin yhden meridnndn tehd per “shia™ jasiten pitssiEn jo osats mennd
toisalie shnulie jre.
- [Ei waadi henikcisia pomnishuicsia
- Pit&E muisbes momen momta iz, oun npsss miinurbusts. Jos =i obsigisen makdollisesti Tiitoimisbon titojs, niin senicn
yrityisen tietojen vieminen «tc. Ei wrsinsbesti wadi heniss ponnistelus, mrtts on todells i wepsi.,
= fmrbesces on ecelbsen paljon muistiraraisin scioits. & ane o ojs SyrtEEs. Onjeet il Dy tycst Aarheects motts o it obe
chymsarmisat.
- Eritokshainafa on it et o pitaE sERlEEn Fryin morts e jotiom pitas ottas Moo, ot tubos oilisi s
mmmmmmmmmmmmwmwﬂmmmm
siten ettS i taienss Pty etmeen kotetis haiogja
- Eritsigst ndybdt ju obeboondicgmit & riiden mroUttaminen taritteccs woslihyttanit aine wElild porrtimista. Wibsn ssan prioan tiedon
micyiin®

i i E wieal ohjeiksi esim. T merkin ks
mw&ﬁmmﬁmﬁmm“ﬂmAmmrﬂmm

Tzl vaineecen pitiisi olls jo “rposmpid” ossemists.
On ollut hevaittavissy pu'rla' & thedoni Fm- "
Toiszaita jotingt toiminnot irben wiestin poistminen esim aicthieetsss ndingy s sames westia. Kyils pitasi woids omat jSiernss

mwmmwﬂamm
- Aumrre on s S il i s jjar; ity timcot sheat ol helposti sesbeille e et jokinen
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Helppokayttoisyys [Kaikki)

8. Jos o liiicse oman muistin varaisia asioits, niln mits nEma et §13) §80S: 2

- timdon keriiminen asisaan tapaihumicts i i s ju et paljon westtmists

- Frristettavs asiskkaiden nimis g,

- Esirm mmiissd milicRicin on paicoliinen tieto ja misss heitiad tyojonoon jos &ty jre

- Dilezstaen ksikki mitd sareeseen pitda Wi weeti omanisisensa protokolian muicsisen etenemistaan, yisi onnettomimmista
ominaipicsista on farbsen tuloshuicesn iy tAnnosss mokoneen toimimathoms. Aariseosen tenbit it ot pREEEm et
of prossssinoktaisesti ulivon . [EftRin Fanids ja EsiiEmeathormen b orjeims josss meills tapesliisis ominaieouicsia on ien
It werran ja lopart jESwEt re. pilneen. .

- Esimeriiicsi rahoibus puoksn asioiden maricitseminen Aartesssen, Viniidetojen merictseminen Aarsessen, Yhbeishen asiscomicsion
Ineip0 meritinta Asrbesseen,

= Ky ttajin pitad muistas milloin wi iisoisiite ebesnpdin ja milbin vein diosen.

Ut boiminiild on wnokrbarwt yidistSs Fenicilon prityissen off yhdists bokssen ~boiminto on rrh:r-ell-a pEEmryt ursrhurmaen, Silld olen
tarminmyt yisittSisin heniilinin, jotis on visty farsessen muttei hinslls obs miSrtety .

Haiioy i aire e enikild, vaiie beittes thndet, joion koivbeen. Kain sty helposti wplareniildita.

=eniiial perustettaeces thytyy muistes poistas -.nmlrtp.helm.rmmt ennen i saa iy thd woden henkildn jErjecmimisn,
MEmE on plﬂ"nl& agioicts, Ut Rancaloittoet

Poiminnoists j&8 suorimpien yritysten jorto pois, sild ei muistets haies emoyhbdists Eerale throstd fbepsnenicibits haiuinin
ks,

- Wistimraraisia owat mm pesshnoibujen soolisn esille seamiren, seuramntahisiona e tapaaisises {minicd rdyton searanishistorists
iftigin nfioss jre. | My dsiin roomarheshen xille ssaminen sosiyHHES eripiseon iythod tetyied timnteiscs

- Erinihing tietyisc axinices tuottss piiraies, jotts s it mits on reiosmmeo

- Erpttdmin palon phiitettiaE, semas asise monesn ari mntaan.

- yritysyirbeydet asizikcen nimi muisbettane Eysin oiiosin muaten haiosominsisass =i toimi

= Finiin

Hydidyllisyys [Kailkki)

L e iy e saseearoel oyl () D05 )

=BT

T At iyl oySeind el tuotoweusTonl G0 (R0S: O

[ L

R iy e Seoel () (D25 )

[ 5L 3

& iaesied Sawrw n rySdinen Syssmied CR) (8050 0

D BL 5L

T B ey Sy i Saeraema sy fySie] saeviEmeala sl G (8050 O
(B

T

e &n retha Y TR M
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Hytidyllisyys [Kaikki)

3. Iviitemn Frpdctymindit tydasisi Aarteen sisibAmES sisiastetos (15] [205: 0]

- Sabrittalytapeuisiccs ontairthistorian B2y, asisviean Pepstisdot, tpljonoiisitteiscd

- Tietojen pitdisi olls ajantasails jotts woisi pareiten FyodymissE.

- Kartsom, mifts tapaivbomis sisidcssills on oliut, Ehinns tyvgtepehumet, josioes mpds iunioubus
Kirjaan aicthiteetejs

Etsin asisigioean yhteystetoja

Siirrym Eevaan katsomsan yritysen palidosmmes, masalookiss

Katsom, onko yinbeyttE ottanut henkild Etemn asisiepityksests

- Siell ei obe ouin yicsi hpocylinen linkd, linkid ssiiosn TVELaRrbicssen |, ifyiSnndess ol mo on asisicestistos jonics iytSnmd
gty on triwisalia.

= fumrne i obs bt sEannoe Vineryn wsnratbone. tanneon lisineyt Beran siclictl Dyroiomtis.

- Karbomler aictieibesetbes jos sinre on jopa iirjorbethu. Ssiorts njaien lian waidn.

- inoioreisvaitaists ivteshes, ssim rahestot maicort, siscashpityicset. sdeliinen sicfribsetl.

- Asisiioaden Foidossy Aarbeen merkinnat orat ersisijaisen trosid. Iman Gt meriniDjE asiskionti on mardotonts roits.
Ovma prvisti woi rifttaE jonicn aiicas, mtt siics beims ioaiigie R jaasisioenachart mrpos sliut, f tiedon pits siirtyd enicilans
taisslle.

Toiren tiriosd puoli on digiteslinen maridcinointi B asisiooocten hoito, Thin taripibicosen fanne on wARLSMEDN ja sen pitsd ol
jatinrrasti ajarrtasali

- Poiminrat ja srinoisrert.

- Eavtsom sislts acisivioeen penuctistojs.

- Kyl asiskaskontaiten huoleliinen meriitssminen tuo lisSaros asisiestndn.

Kailcki et nuienicaan e merkintdjE, jops AP joka on Eyidiand sike asianuntijs ai e ritvisti pllityisid misies phteyen Sl
TErdEn vilmeis APET ssarme monteicti asisivieaits off pllitSmEt

- Ei tanaitos muistas asiofts, wan e on behgt Grjauiset tielo prsypy ke Aarbssces

- SATin tietojen pifvitys on kEes sinos e sia

- it ke ommen tyoni tusicsi aiEmpia kollsgojeni Ekemil merkintoE

- Erilaisben oomtinSythijen ja heiujen sl sman rpodyilists tepa.

-lm

Hydidyllisyys [Kailkki)

5. iiten beiisit tyotisijos Asrmttaei olisi {20] |205: 1)

- Varmmaan jollsin toisslls ErjerteimEiE, asisimsneidshern tanitan uienicn

- iy EsiskaspATjestelimE pitsd olla. En o5 san0m.

- lepsyisin enemmén asiskaspailindit siakanrityisin it tietoja, ieystetols jpe.
- ourthoaiin inautts

- paneTEnin

- Exrben aiikana ennen Aarnetta.

- Samoin jiisi wain yicsi waihe pois.

- MOpEAITENIN & heipomemin.

- Dojarjactalmind

- o]

- Wdsistiiiginjan warssss. Ksiidd yhieydenpito ja doioamentointi olishart mancobort hoits.
- Toigalls CRMHATjestimENE.

= armmaaniin artooisin ceoibe yms. tiedot jostain toisscty sisiegiEjecheimEcta® osouicninan re on oftava. )
- Warmnasti olisi join wastame jErjeshaima dyhosss, vai pansmpiirn.

- Kayttaisin mappis fu asiscecnrtbejs £ onnistuis imen ssisosodennalitSnjasbemas
- Todenmaindisesti meilld olisi join yisinkertaisempi onsee jEjestaima.

yznne woi ok beoicas niiden SyhTess jotis ieipaeet raportiesjs mutts mmyntie asisicstilantsises ja fetojen hausss sane on i
toimimaton.

- sahiodposti, puiselin, swoslit, wondmuistiot

- Siind tapauicoscey olisi varrmsanion join my ORM Sy

- PFEF
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Koulutus [Kaikki)

A o Aamhn cwicls o (25 (D28 O

Koulutus [Kaikki)

2.0 oulrtusta oiet seanut Aarbesn dpitddn (20 205 1]
- Baljon arimists Gy TSR Tt
- ¥isiset woulstuisst ja Eimin pitSmat timikoutuisst
- aitiyitesttion kominen

yritpsten ja Feriildicden etsiminen
-parendytyisan
- O Mits oakrbaicsia ok ollut ja i on ssarestaine on SiE on pyyEnyt e Hesd ol oain EyibfEess perosdi....
- [En jpuari mit3&n, koysyn jios tanitsen apus.
- ertti Miioroduoisairelrhaiceer &srimer oieHiGon oton siicare. S jileen on oot men. Livemestingn ot oshityiosn taomis
opashuisis.
-loarran
- Hywit oubrbaicset ja sind eioke i, othd en osaisi Gy HES wan sarbeen oozisous jo et wibsicen tein DestaE.
- bousiaioukstuicsen & Futamis pienid kertaursis.
- Ol smarwrt Aarbeen iy thoon monig i i i
- Penusioouborbuicoen
- tsopisislien pifasizecs ossan on bullut vinitiosjS ieweneifts, toimitijait.
- Varmmaan aiics paljonin, ookt vt il bppurbulos ja bokonaiseaden hahmottaminen jSis epSsshiSosi.
- Paras noulrbus on GEypthd
Hﬂiﬁmﬂhlﬂmrﬂm
-onioo okt tarjolls kopukrbustaT T
mqmpﬂmmmmm i aben o itee ja syt tndtimececs neuwvos yisitiSisiess
asinissa.
PR
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Koulutus (Kaikki)

4. Iillaiista moulkrbsts Relusisit {19] (205 1)
- ikt by Sdyrtimiren

yheiset vapmat inmettetybannit

- tieds, aarbeen iy Hiieetimuicset turboet wosilta joics oo, tubse wusis icanpanjoita, wesis projeicei, ousia ominaisouicsia ja
waiiici ree TEAEASET FTgyRnin lisEdmiosen mutts tosissizcon re vt sl wrsirmieslis mryEnitts

- Koulhrbusts nooksista ja riiden meriityiceests. Exim. Lakvbseiod ke Roftajale val oo wstarottajaibe.

- [En warTTeman v juari miftiEn osics tybplicat ket wlihiin ;)

- Rooien ja yhbepstietojen kouktusts

- Roilit

= En tarvitos Aanne koekrhoecta, ioetn itd jo todells aititiescti.

- Eritoisheinuinin lithyva koukrbusts.

- iope tanaitsewani eniinisesti mitan lisSoukiusts.

- Asisivicsan vakwrbasroolien jo asissnesioiden pafvityicssen., MorpstilanteDen oiioss hoitaminen.

= Kpurtusta on okt misbectini jo tarpesis o jrjechsimd o vmn taia sciiectpbindn.

--piistoriatietojen ki
-rapartit

- Teomiinoulrbusts lifttyen siivsn, miben mirn tydtervtiissini Sarmetts hpSdymnetain. E6 roolit owet weiossst hahmobettania
~PFER

Kehitys [Kaikki)

1. MiTEE shitysideoits sl on Sarbsssser littpsn (17] (905: 2)

- Hainrboiminreliisouicsis woisi entisestSin parantes esim. renicildn reion voisi EsSta mmpds heniilibonmuicssn, jonojen svoimists
tertEvista olisi byl pystyd sucdatizmeen haioasanailly

- Lis&S nourbusta.

- taleaisin ettE Aarre wehittyis sind, =t scim. sttty ndigsi eerrals sneTemin odin 10 kpl. shajen selnminen rasittus wn etd
tietyribsisis aictivibsetisgs, scim, by woisi reigrs ssim. 50 tai 100 sidhibsetis el yroells shalls.

WSt sy TTyssen “mitd tyvyS askuicieailby on teinty™ saisi talla rryicists helpommin.

- sahindpostia on todells vaiibss SHES jase on jobenicn outhooicin werrstre alinientaine. Mooidks tocdells hanizle, vieseists s
2 el disis jre

- thedd . vaincetaan taiaisn Vinrpgn ja madcestan vaiicos vandn valrares nifn plstiin shesnpEin..

- Vioisi olly pilopes tarkeimpiin asicinin

- AsimEaspariosss lian palion ndgyteitaEs T nidesta. Eitooelizan jounevss.

= Oniln inuiveen pidittanyt aliouperSsis |(Setetn Lame onjeisbuicsis) Dehityicosn muican®

- Sakkdpostin lakhettaminen helpommaicsi, etbei tarvibsisi bard lidejs.

- dobiili CRM

- Dyrsamiset ohjest. Kiyttolittyman paranizminen.

- Tyidijomajen reliittamus ja boimints olisi misbestin asia, jot voisi poivtia. Mirusts on EsHEmEtonts, «HS tapauisen ssa pois jonosta
il =ttE o i nly gislld. Sitidn esim tentacd on aroimens edelbsen . =li poiEmetts

- Asisiastapeamisicta thadot suarasn Asrbesssen kityien beskechshjen perostssl. Suoreen tarpuiset Aarbsen terhojen perucheslls
siaansastaalbe CEgHHon.

- Jos olisi makcoliists ssads sarbessmen ElyhrsjSjestaima jois hdihy S fun omails asisigasla on mits thanss tapaniamie taloss.

= Cau0i
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Kehitys [Kaikki)

Z. Miitd in=hitysideoits sivulla on omiin tpoprosess=inin littyen (12] {£05: 3]
- Jareajen isittaly Fiducts . [Exim S-postin valmiics talrvtaminen & onnishy el v joubod ik monts eErs

TetEvan tai s-postin poistaminen yESran asisiceen aiba pitiisi onnistus mpds AR Nyt joutoy pyytEmadn apus
jArjesteiminanojaita.

=it bairesn snne-aiie, jotis tapsbormet bulis merittys sarsessen siEnmndlioscti.

- wishpsrremian onEanisanootts byrolratiey ju eremenan oo et

- Oinjeiemien yivteistyd sufrramenaiisi ja pisinkerisistamists joihinidn asioinin-

- un rpivtyy tekemadn jotsin tpdwahetta tulishat Smin tpdwaineen ohjeet mahdoliiseiosi arats.

= Liiclit mamicadoittavat wiosmist. Kiinin litpdt poresiotisdot on el reettaiee

- [Py FnirEnORTEa s iy bon.

- i

Kehitys [Kaikki)

2. Sare v (5] |E0S: 2]

- e o raikeheestaen joncdon valkontayseurametphici jonic ebuja j Sty wideen abso joio entEn)mynnin nékdinmests ja
toisualts “tpdrartajan” siis vakovan whon ndndoumests . Luonnallisesti instrecit cat grtenedioet mrypnnin lisdmisen sunbssn mots
rrirvsta borbu etba ssnne i ol riin Fpddyllinen mrpprnin ertiEtpdn tuemissses louin pidon ssurannen ja tedortanpssn
typdyttimisen néidiulmasts.

- Kun Amrbemsmen Saucisan eresTETEn ohjaenes toiminraliimestts Asrieen kEytiEmiren mypds lisSEntym ju ehoste, TGN
jorjesteimaile asetetut hyddyt malisoituet tisimaardising. Lishedelytyisend on et jEfestiima on idyibsss riittdn pitidan, sild
PRIt oppimisiyaE Lvhes taas miucts.

- Asimivicaiiits ssapuien punsiiden irjaaminen Aarbeessen fioan obet ten pEEE on Fenicalss [ il st biben 8 woisi
Feipottes.
= Nyt on tainet vailinoibus meile wES ORliSErjectelma...

-kk



AD X 5035

STD X 2073

STD A 210

STD X 2073

STD A Z1l4
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Liite 21. CRM -jarjestelman kyselyn yhteenveto tulokset 2013-2014 1(5)

asiakkuudet ja
vakuuttamis-

' -”;’}-,_ balvelu 2013-2014

eltera~

2(3)
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Liite 22. CRM -jarjestelman workshopin tulokset 29.1.2014 1(2)
CRM workshop 29.1.2014

Loogisuus

Kimi haastattelee kaikki asiakasvastaavat ja heille tehddén personoidut naytot

Aarteeseen.

YLIMAARAISET OSIOT POIS, YKSINKERTAISTETAAN

- Yleinen osaamistaso pitéé olla korkea

- Oikea toimintatapa pitaa opetella

- Siséllysluettelo, piirros, jarjestelmakaavio

- Masterdata jarjestelma, vaikuttaa laaja-alaisesti

AUTOMAATIOTA ENEMMAN

- Koontinayttéjen parannus
o muistuskoontinayttd
o raataloity naytto kaikille, Kimi pystyy tekemaan noin tunnissa per
henkild.
o Tyhykoontindytto

JARJESTELMA OHJAISI, EI MUISTIN VARASSA

- Nakymien personointi asiakasvastaaville, Kimi tekee ja ei vaadi toimittajan
duunia.
o Tyhykoontinaytto
o Perintdkoontinaytto
o etc..

Koulutus

KERTAUSTA JA PERUSKOULUTUSTA

- Laminoidut A4 ohjeet tytvaiheisiin. Tydnkuvanmukaiset ohjeet toiminnoit-
tain. Toimenkuvan mukaan. Tapaamiset, puhelut, yleisia ja kaikkia koskevia
ohjeita.

- Aarresanasto

- Vastuu omasta oppimisesta

- Jarjestetdan koulutusta mikroluokassa kaikille halukkaille useana kertana.
Esim. kerran kuussa. Milla kysyy Maanantain live meetingissa. Kimi selvit-
téda koulutusymparistdn kayton mahdollisuudet. Paivitetaan koulutusympa-
risto.

SIMPPELIT TOIMINTANUOTIT/PIKAOHJEET



- Esim. myyntiprosessi, kenen vastuulla kirjaukset. Fyysinen ohje.

YHTENAISET SAANNOT KIRJAUKSILLE
2(2)

- Ehdottomasti. Aarresanasto. Jarjestelman perussanasto. Liiketoiminnallinen
sanasto, esim. miksi pitaa perustaa asiakasversio.

MUUTOSVIESTINTA ESIM. KEHITYSEHDOTUKSISTA

- Personointi prosessi, jokainen asiakasvastuullinen haastatellaan ja heille
luodaan omat nakymat Aarteeseen.

KAYTONTUKI

- Kimi Lempinen 24/7 ©
- Milla Vailaranta 24/7 ©
- Eija Savolainen 24/7 ©
- Oman yksikon paakayttajat

Kayttd ja asenteet

LAPINAKYVAMMAKSI MITEN CRM:AA HYODYNNETAAN

- Liiketoiminnallinen malli CRM hyoddyntamisestd. CRM keskella ja janoja siita
ympérille, mihin kaikkeen Aarre vaikuttaa.
- Aarre ei ole Vinny vaan paljon muutakin!
- Saate myyntijohtajille, miksi Aarteen kayttd on tarkeaa!
o Raportointi
o Tulospalkkiot

KOROSTETAAN CRM:N TARKEYTTA
- ks. ylla.

ESIMIEHET MUKAAN ASENNEMUUTOKSEEN
- Ks.ylla.

MUUTOSVASTARINTA

- Sitd on aina.
- Aarre ei ole Vinny.

Kehitysehdotukset

- Kuluvan vuoden yhteenveto tehdyista toimenpiteisté ja tulevan vuoden eh-
dotukset toimenpiteista. Voi tehda erikoishaulla ja kopioida one notella. Oh-
jeet laminoidulla A4.



Liite 23. CRM -jarjestelman workshopin tulokset 10.2.2014 1(2)
CRM workshop 29.1.2014

Loogisuus

Kimi haastattelee kaikki asiakasvastaavat ja heille tehdaan personoidut naytét Aartee-
seen.
- Aloitus Tampereella 21.2.2014 Kimi ja Milla.

YLIMAARAISET OSIOT POIS, YKSINKERTAISTETAAN
- (Selvitys kdynnissa toimittajan kanssa.)
- Yleinen osaamistaso pitaa olla korkea
- Oikea toimintatapa pitéda opetella
- Siséllysluettelo, piirros, jarjestelmékaavio
- Masterdata jarjestelma, vaikuttaa laaja-alaisesti

AUTOMAATIOTA ENEMMAN
- Koontinayttdjen parannus
o muistuskoontinayttt
o raataloity naytto kaikille, Kimi pystyy tekem&én noin tunnissa per henkild.
o Tyhykoontinayttt

JARJESTELMA OHJAISI, El MUISTIN VARASSA
- Nakymien personointi asiakasvastaaville, Kimi tekee ja ei vaadi toimittajan duunia.
o Tyhykoontinaytto,
= Vaatii luokittelua tehtavaa, sahkopostia, tapaamista luotaessa.
o Perintakoontinayttt
o eftc..

Koulutus

KERTAUSTA JA PERUSKOULUTUSTA
- Lahetetddn sahkoposti asiakkuudet kaikki jakelulla, mité tarpeita on olemassa. Sen
perusteella luodaan ohjeet.
- Laminoidut A4 ohjeet tydvaiheisiin. Tydnkuvanmukaiset ohjeet toiminnoittain. Toi-
menkuvan mukaan. Tapaamiset, puhelut, yleisia ja kaikkia koskevia ohjeita.
- Aarresanasto, Tatu tehnyt aarresanaston.
- Vastuu omasta oppimisesta
- Jarjestetdan koulutusta mikroluokassa kaikille halukkaille useana kertana. Esim.
kerran kuussa. Milla kysyy Maanantain live meetingissa. Kimi selvittda koulutusym-
pariston kayton mahdollisuudet. Péivitetddn koulutusymparisto.
o Kysely tehty livemeetingissa 3.2.2014 ja kiinnostusta I0ytyi noin 15 henkilon
osalta.

SIMPPELIT TOIMINTANUOTIT/PIKAOHJEET
- Esim. myyntiprosessi, kenen vastuulla kirjaukset. Fyysinen ohje.

YHTENAISET SAANNOT KIRJAUKSILLE
- Ehdottomasti. Aarresanasto. Jarjestelmén perussanasto. Liiketoiminnallinen sanas-
to, esim. miksi pitda perustaa asiakasversio.

MUUTOSVIESTINTA ESIM. KEHITYSEHDOTUKSISTA
- Personointi prosessi, jokainen asiakasvastuullinen haastatellaan ja heille luodaan
omat nakymat Aarteeseen.



KAYTONTUKI
- Kimi Lempinen 24/7 ©

2(2)

- Milla Vailaranta 24/7 ©
-  Eija Savolainen 24/7 ©
- Oman yksikén paakayttajat

Kaytto ja asenteet

LAPINAKYVAMMAKSI MITEN CRM:AA HYODYNNETAAN
- Liiketoiminnallinen malli CRM hyddyntamisesta. CRM keskella ja janoja siitd ympa-
rille, mihin kaikkeen Aarre vaikuttaa.
- Aarre ei ole Vinny vaan paljon muutakin!
- Saate myyntijohtajille, miksi Aarteen kaytto on tarkeaa!
o Raportointi
o Tulospalkkiot

KOROSTETAAN CRM:N TARKEYTTA
- ks. ylla.

ESIMIEHET MUKAAN ASENNEMUUTOKSEEN
- Ks.ylla.

MUUTOSVASTARINTA
-  Sitd on aina.
- Aarre ei ole Vinny.

Kehitysehdotukset
- Kuluvan vuoden yhteenveto tehdyista toimenpiteista ja tulevan vuoden ehdotukset

toimenpiteista. Voi tehda erikoishaulla ja kopioida one notella. Ohjeet laminoidulla
A4,
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etera.=

27.9. - 28.9. Kehitysversion
liiketoiminnalliset muutokset ja
korjaukset

Tuotantopalvelut
Na&bil Radi

etera=

Keskeiset toiminnalliset muutokset

~ ELLA:
- Vitvdstyskorkolaskutuksen kiyttddnotto
= Ulosotto-fiittymdan (ULJAS) kdyttddnotto

~ EEVA:
= Hakemusten sydttdon tditd nopeuttavia muutoksia

~ AARRE:
- Tuotantokorjauksia

< FEtera.fi:
- tuotantokorjauksia
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etera .=
Aarre

< Aarre Pluginien suoritusjirjestys
- Roolin 001 verkkolaskuosoitetieto ei valittynyt OD5-kantaan -
= Ellaan

< Haun ja pikahaun muutokset
= Liidejd voi hakes pikahaun kautts y-tunnuksella, lidin
yrityksen nimelld, henkilén nimelld ja sukunimelld
- P&&asiakas kentdssé ja Yhdistd kohteeseen voi hakes yrityksid
y-tunnuksella ja henkilditéd hetulla
< Nékymien ja yksittdisten kenttien muutokset
- Asetulset-kentdn tekstimuutokset

- Vakuutussopimuksen vakuutusroolikenttdsd kasvatettu niin
ettd kailkdd roolit ndkyvat, Sarakieisiin tehty muutoksiz
seuraavasti: Nimi -> Rooli sekd luotu uusi sarake: Muokattu

< ¥rityksen toimialakentdn muutos

= Toimiala ndytetdén teksting esim. Asuin- ja muiden
rakennusten rakentaminen (41200)

ey
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CRM workshop 19.1.2015

Osallistujat : Mari Halme, Milla Vailaranta, Kimi Lempinen ja Riku Koivusalo

Vastaajia oli vahemman toisessa kyselykierroksessa, mutta tassé syyna on pienentynyt

vastaajamaard. Vastausprosentti oli lAhes sama (2013 53/36 67,9% ja 2014 45/28
62,2%).

Helppokayttdisyys

Kaikki tulokset olivat parantuneet tdssa osiossa, erityisesti kysymyksissa 1,2 ja 4. Ky-

symyksissa 5,6 ja 7 tulokset paranivat myds, mutta hieman maltillisemmin.

Kysymykset ovat:

N o o kbR

Aarteen kayttdminen on selkeaa ja ymmarrettavaa?
Aarteen kaytto ei vaadi minulta henkista ponnistelua?
Mielestani Aaretta on helppo kayttaa?

Mielestani on helppoa saada Aare tekemdaan sita mitd haluan sen tekevan?
Mielestani Aare on kayttajaystavallinen?

Aarteessa ei ole likaa oman muistin varaisia asioita?

Huomioita avoimista vastauksista:

3.
8.

Jos Aarteen kayttd vaatii paljon henkista ponnistelua niin miksi?
Jos Aarteessa on liikaa oman muistin varaisia asioita, niin mita nama ovat?

Vertailu edelliseen CRM-jarjestelm&aan on vahentynyt
Kyselyyn vastaajat ymmartavat paremmin miksi jarjestelmaa tarvitaan ja miksi
sen kayttaminen on valttamatonta

Jatkokehitysideoita:

Tietojenhaku monelta erindytolta — ratkaisu esikatselu

Tulostamisen vaikeus Aarteesta — ratkaisu esikatselu

Roolit epaselvia — ratkaisu kasitellaan rooleja koulutuksessa Lync kokouksissa
Lisatdan kampanja ohjeet suoraan Aarteeseen linkkina

Lisataan kokemusten vaihtoa Aarteen kaytosta

Lisékoulutusta erikoishaun mahdollisuuksista



- Tiedon kertaamista lync kokouksissa siitd miten asioita kannattaa tehda Aar-
teessa.
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- Lync kokouksissa nostetaan esiin konkretian tuominen esiin sanallisissa palaut-
teissa. Jos vastaa ympari pyoreitd ei vastauksesta ole hyotya.

Hyo6dyllisyys

Tulokset olivat parantuneet kysymyksissa 1,3 ja 7. Kysymyksissa 2 ja 4 taso pysyi sa-

mana.

Kysymykset ovat:

Aarteen kayttd parantaa suoritusta tydssani?

Aarteen kaytto tydssani lisaa tuottavuuttani?

Aarteen kayttd parantaa tehokkuuttani?

Mielestani Aarre on hyddyllinen tydssani?

Pystyn hytdyntamaan aaretta omassa tyéssani tarvittavalla tavalla?

NhwbhE

Huomioita avoimista vastauksista:

5. Miten hybddynnat tydssasi Aarteen sisaltamaé asiakastietoa?
6. Miten tekisit tyotasi jos Aarretta ei olisi?

- Asiakkuuden hoidossa Aarteen merkinnét ovat ensisijaisen tarkeita. llman
kattavia merkintja asiakkuutta on mahdotonta hoitaa. Oma muisti viu riittd& jonkin
aikaa, mutta aika tekee kaikille tehtavansa ja asiakasvastuut myos elavat, eli tiedon
pitda siirtyd henkil6lta toiselle. — Hyva juttu!

- Kaikki eivat tee merkint6ja huolellisesti ja laajasti. Talldin asiakas on yleensa uu-
destaan yhteydessa ja tdma lisaa tydnmaaraa. — ratkaisu toimintamallia pitaa tar-
kentaa.

- Yleisesti organisaatiossa on vield tyota tehtavana, jotta kaikki ymmartavat miksi

Aarretta kaytetdan. — Ratkaisu lisdé koulutusta ja keskustelua.

Jatkokehitysideoita:

Koulutus



Tulokset olivat parantuneet kysymyksissa 3, 5,6 ja 7. Kysymyksessa 1 taso pysyi

samana.

Kysymykset ovat:
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Kaytan Aarretta aktiivisesti?
. Jos Aarteen kaytosta olisi tarjolla lisdkoulutsta, hyddyntéisin sita?

Pidan itsenani hyvana Aarteen kayttajana?
. Olen saanut riittavasti tukea Aarteen kaytt6a varten?

N o 0wk

. Olen saanut riittdvasti tukea Aarteen ongelmatilanteissa?

Huomioita avoimista vastauksista:

2. Mita koulutusta olet saanut Aarteen kayttéon?
4. Mita koulutusta haluaisit?

- Koulutusta on koettu joko saadun riittéavasti tai sitten ei ollenkaan. Todellisuu-
dessa koulutusta on ollut todella paljon ja monessa eri muodossa.

Jatkokehitysideoita:

- Toivotaan yleisia kyselytunteja ja koulutusta rooleista

Kehitysideoita

Lisda aktiviteetteja nakyviin — tdméa onnistuu Kimi tekee

Ohjeiden paivitys ja varmistaminen, ett ne pysyvét ajan tasalla — TA&ma onnistuu
Mobiili CRM — tdma onnistuu jos myyntijohto sen haluaa toteuttaa

Dynaamiset ohjeet — Tama onnistuu kaikkien jarjestelmien osalta.

Tutkimuksen tuloksia tullaan purkamaan useissa lync palavereissa seka asiakkuuden

johtoryhmassa, seka ICT puolella.
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Aarre ja Ella koulutusta - Kokous
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Lahetetty: ma 20.1.2014 13:49

Jos haluat ndhda taman henkilon sosiaalisten verkkojen péivitykset ja sshkopostiviestit, napsauta kuvaa.

Lahettaja: Savolainen Eija
Pakollinen: JL_Alue Eteld; JL_Alue Linsi; JL_Alue Pohjois L i vailaranta Milla; @ Mélss Johanna
Valinnainen: Tuononen Eija; @ Saarela Minna; @ Keltanen Leo; | Murto Markku; | Liukkonen Tarja; B Sateri Hannu; | Suihko Eeva; |« Akers Jani; || Lampinen Janna;
Kilpelginen Jarkko; | Mevala Kalevi; | Kall Katja;  Példnen Jarno; | Placeres Marcos
Aihe: Aarre ja Ella koulutusta
Sijainti: Live Meeting
Milloin: 20, tammikuuta 2014 14:00-16:00
. 2
Heil
N
Aarre ja Ella koulutusta ja avoimia kysymyksid. Kertausta
T: Eija
Savolainen Eija on kutsunut sinut online-kokoukseen, jossa kdytetddn Microsoft® Office Communications Server -palvelinta.
Liity kokoukseen.
Varmista ennen kokousta, ettd Microsoft Office Live Meeting -asiakas on asennettu:
« Yhteys muodostetaan kohteesta organisaation Corporation verkossa
+  Yhteys muodostetaan kohteesta oraanisaation Corporation verkon ulkopuolella
VIANMAARITYS
Jos kokoukseen littyminen ei onnistu, kaynnista Office Live Meeting ja lity kokoukseen kayttamalla seuraavia tietoja: b/
A ov

Tarkastele tyotovereittesi profiilivalokuvia ja aktiviteettipaivityksia Outlookissa muodostamalla yhteys sosiaalisiin verkkoihin, Voit lisata verkkoja napsauttamalla tata. x




Lite 27. Workshopin perusteella tehdyt kehitystoimenpiteet CRM -
jarjestelméan
1(1)

Hei,
Aarteen koulutuksissa oli puhetta lyhyesta ohjeesta koskien vakuutusrooleja.

Osoitteessa Eetteri > Toiminnot > Asiakkuudet > Tydohjeet > AARRE I6ytyy vakuutus-
roolit-linkki, jossa luvattu ohje/esimerkki. Koitin kuvata roolien muodostumisen mahdol-
lisimman yksinkertaisesti. Laittakaa viestid, jos kaipaatte ohjeeseen tarkennusta tai se

on muuten epaselva, niin paivitan sita.

Samoin, ottakaa reilusti yhteyttd, jos kaipaatte apuja/tukea omien asiakkaiden vakuu-
tusroolien paivitykseen. Eija tai mina tulemme mielellamme auttamaan teita joko omalle

koneellenne tai sitten henkilokohtaisesti liven valityksella.

Mukavaa viikkoal

oofFfori — g g e S

Tila: Sis tatty ja nikyvs valtuutetuille kiyteajille

Etusivu * Toimannot = Asiakkuudet

» | Toimitusjohtajs ja
esikunts Viestit

v Asiakkoudet
13.1. Asiakkuuksien myyntikokous 13.-

Loettelet 14.2.2014
8.1 TyEL-tagouspohjet palvitetty

TyEL-tucte 19.12. Asiakkuuksien ksnnustepatiidot : =
YEL-tuote 2. Myyntikalvor ruotsiksi =
-indelcsi 10/2013 - ¥
Asiakinat 16.12.Tankin 16.12.2013 lahtes =
Helsingin vinkkitdhtoimistodle - B
glogit tiedote
. T
Hyvitysennustelaskenta Usé# viest) ﬁ
Muistot g
"%
Rapoetit
Toiminnon asittely
Tyskalut Toiminnon esittely
Tysohjest Tavoiteet ja tehtavat » Orgarusaatio »

Viestit

Yhteistyokumppanit

Muu markkinoinnan
mateciaali

Asiakkuuden hoito AARRE
Syyrivinidd * limoitustaveisss + Aartwen Kayttoshieet
L] otaves
*  Elakkeet

» vakuutusroolt

» HEL-Jirjestelman kiyttoohjeet
» Aktusaripatvelut po '

oo Yhteyshenkilot
5 1eT » Likelahjat ~linjaus
» Elakkeiden yhteyshenkilot
»  Laki, suunnittelu ja suurasiakasyksikolle
viastints Asiakkaan tyhy
» Ohjeita asisicastyshon » Elakkeiden yhteyshenkilot
» Sloitukset .

» Eteran Kompass:

» Talous ja henkilosto

» vakuutuspalvelut Verkkosivut

» Eteran verkkosivusto
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12.3.2014

TULOSPALKKIO VUODELLE 2014, Riku Koivusalo

Tulospalkkio muodostuu seuraavista tekijoista

1. aktiivisuus

2. siirrot ja uusmyynti

3. yksikdn myynti

Kukin osio lasketaan erikseen. Palkkaan ja muuhun palkkion maarittelyyn ja oikeuteen kayte-
taan

Elakeyhtid X:n yleisia tulospalkkauksen saantéja. Poikkeuksena saantdihin tulospalkkion perus-
teena

oleva palkka on kaikilla, joilla on autoetu, rahapalkan sijaan autoedulla korjattu rahapalkka.
Tamén sopimuksen maksimitulospalkkio on 3 kk: n palkka.

1. Aktiivisuus palkkio max. 0,75 kk:n palkka

a. Asiakastapaamiset; 0,5 kk:n palkka

« kaikista asiakastapaamisista tulee olla tehty merkinta Aarre-jarjestelmaan

* suurasiakasyksikdssa kaikkiin ja alueyksikoissa 80 %:iin Riku Koivusalon vastuulla

olevista asiakkaista tulee olla tehty vuositapaaminen

+ asiakkaille tulee olla lahetetty vuositapaamisesta muistio, joka on tallennettu
Aarrejarjestelmaan

b. Tarjoukset; 0,25 kk:n palkka

« tarjousten tavoite on 16 kpl vuodessa, suurasiakkaat

« tarjousten tavoite on 40 kpl vuodessa, alueet

* tarjouksista pitaa olla merkinta Aarre-jarjestelméasséa seka niiden tulee olla
lahetetyt asiakkaalle

» huomioidaan tarjoukset potentiaaliasiakaskuntaan seka lisdmyyntitarjoukset omaan
asiakaskuntaan

* tarjouksia laskettaessa huomioidaan omaan segmenttiin tehdyt tarjoukset

o suurasiakasyksikossa yrityksen kokonaispalkkasumma vahintaan 2.000.000€

o alueilla yrityksen kokonaispalkkasumma yli 300.000€

Palkkio maksetaan sovitun asiakastapaamistavoitteen ja tarjousten kappalemaaratavoitteen
toteutuessa koko vuoden osalta, kummastakin erikseen. Palkkion maksun edellytyksenéa on,
ettad Riku Koivusalo on pysynyt henkilokohtaisessa vuosibudijetissaan.

2. Henkilokohtainen myyntitavoitteen toteutuminen, palkkio max. 2 kk:n palkka
Jokaiselle asiakaspaallikolle maaritellaan henkilékohtainen myyntitavoite (nettosiirrot + uus-
myynti).

Tama on tulospalkkion saavuttamisen perusteena. Asiakaspaallikon henkilokohtaisen
myyntitavoitteen toteutumisessa otetaan huomioon kaikki hanen tekemansa myyntikohteet.
Etukateen on sovittava Elakeyhtié X:n johdon/sijoitusten kautta tulevat poikkeukset myyntikoh-
teista,

joita ei oteta huomioon laskettaessa henkilokohtaisia myyntitavoitteiden toteutumisia.
Palkkio

Nettosiirtotulos ja uusmyynti lasketaan neljannesvuosittain asiakaspéaallikon henkilékohtaisen
myynnin toteutumasta. Jokaisen neljanneksen painoarvo on yhté suuri, eli maksimi palkkio on
V2 kk: n palkan suuruinen neljannesvuosittain. Tama neljannesvuoden tulospalkkio maksetaan
kvartaalia seuraavana toisena kuukautena palkanmaksun yhteydessa.

Tavoite

Riku Koivusalon palkkasummapohjainen netto siirto- ja uusmyynti tavoite on vuodelle 2014
4.600.000 €. Kunkin neljanneksen tavoitteen on oltava vahintaan 20 % vuositavoitteesta Nel-
jannesvuosittainen

palkkasummapohjainen nettosiirto-ja uusmyyntitavoite on seuraava:

1Q

1.125.000 € = kk-palkka x 0,25



1.687.500 € = Kk-palkka x 0,50
2Q

1.175.000 € = Kk-palkka x 0,25
1. 762.500 € = kk-palkka x 0,50

3Q
1.175.000 € = kk-palkka x 0,25
1. 762.500 € = kk-palkka x 0,50

2(2)
4Q
1.125.000 € = kk-palkka x 0,25

1.687.500 € = kk-palkka x 0,50
Kokonaisnettomyynnin ylittdessa 5.750.000 € vuonna 2014 on tdméan kohdan mukaan makset-
tava
palkkio kuitenkin vahintaan kokonaisuudessaan 1,5 kk: n palkka. Aikaisemmin mahdollisesti
maksetut tavoitepalkkiot vAhennet&én tasta palkkiosta.
3. Yksikon myyntitavoite, palkkio 0,25 kk:n palkka
Tavoitteena on yksikdn myyntitavoitteen saavuttaminen vuonna 2014. Palkkion maksun edelly-
tyksena
on, ettéd Riku Koivusalo on pysynyt henkilokohtaisessa vuosibudjetissaan.
Etelaisen alueyksikon palkkasummapohjainen nettomyyntitavoite v. 2014 on 39.000.000 €
4. Riku Koivusalon vuosibudjetti
Riku Koivusalon henkilokohtainen vuosibudjetti on 6.000 €. Tahan kuuluvat mm. seuraavat
asiakkaisiin kohdistuvat kustannukset:
Tili: 7P, myynnin edistdminen ja neuvottelukulut:
Naita kuluja ovat mm:
Asiakkaille tarjottavat lounaat/kahvit/alkoholi
Asiakastilaisuuksiin liittyvat ohjelmat (esim. teatteri, konsertti, golf, keilaus ym.) ja tdahan
liittyvat tarjoilut
Asiakkaille tarjotut asiakasseminaarien matka- ja majoituskulut
Asiakkaille ja yhteistydkumppaneille suunnatut muistamiset
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Aarteen koontisivu
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+ Jotta Aarteessa navigoiminen olisisujuvampaa/nopeampaa on
Kimitehnyt teilleuuden koontindyton. Se |oytyy koontindytot

listasta nimelld "Oma myynti®.
* Talle koontingytdlle on liststtu:
* omat avoimetpuhelut
*  omat avoimettapasmiset
* omat tehdyt tapaamiset [edelliset 3kk)
*  kaikki omatavoimet mahdollisuudet
*  kaikki omatavoimet kampanjapalauttest

Aarteen koontisivu
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TELA ELAKEVAKUUTUSMYYNTI 2012 / vuoden alusta
TyEL-VAKUUTUKSET / vuoden alusta

kpl 1 2 3 % 4 5 6 % 7 8 9 % 10 " 12 %
Eléke-Fennia 333 600 85B| 17.3%| 1054] 1334 1571 161 % 1712 1897 2069 147%| 2233 2357 2441 137 %
limarinen 450 828| 1184 23.8%| 1468 1809 2268 232% 23N 2862 3201 227%| 3508 13803 4121 232%
LahiTapiola 228 503 840| 16,9%| 1170 1658 2047) 210%| 2388 2865 3318 235%| 3638 3997 4363 246%
Varma 330 722 1026) 206°%| 1319 1689 2047 210%| 2315 2650 2998 212%| 3301 3524 3672 20.7%
Veritas 46 17 191] 3.8% 234 301 357 37 % 305 440 507 36% 562 614 641 3.6 %
Etera 343 556 871 17.5%| 1023 1245 1480 151 % 1591 1793 2028) 144%| 2230 2390 2519] 142%
Yhteensa 1730 3326 4970 6268 8126 9770 10712] 12497] 14121 15472| 16685 17757
YEL-VAKUUTUKSET { vuoden alusta

kpl 1 2 3 % 4 5 6 % 7 8 9 % 10 1 12 %
Elake-Fennia 629] 1071 1536 185°%| 1909 2331 2580 179%| 2739 2998 3283 164°%| 3499 3729 3889 151 %
limarinen 834| 1493] 2120| 255%| 2632| 3167| 365b) 254°%| 3939 4500 5055 253%| 5522 6059 6667 258%
LahiTapiola 1002| 1563] 2052 247%| 2496] 3076] 3554 247%| 4037 4627 65129 257%| 6644 6140 6763 26.2%
Varma 697 1191| 1694 204°%| 2105 2528| 2977 20.7%| 3363 3782 4203 21.0%| 4630 5001 5438 211%
Veritas 150 269 402| 48°% 475 608 691 4,8 % 769 848 941 4,7 % 1048 1123 1202 47%
Etera 235 306 508] 6.4 % 650 790 955 66 % 1077 1208 1384 69% 16200 1621 1846 7.2%
Yhteensa 3637 5983 8313 10 267| 12 500| 14 412 15924| 18013] 19995 21863 23673] 25805




TELA ELAKEVAKUUTUSMYYNTI 2013 / vuoden alusta

Liite 31. TYEL ja YEL uusmyynti 2013

TYyEL-VAKUUTUKSET / vuoden alusta kum

1(1)

kpl 1 2 3 Yo 4 5 B8 % 7 8 9 Yo 10 11 12 %
Elake-Fennia 198 357 488 104 % 647 832 985| 103 % 1108 1240 1413 104 % 1 565 1689 1768| 10,2% |
limarinen 559 949 1309 27.9% 1 650 2078 2490| 261 % 2809 3116 3489 2566 % 3 867 4 164 4 446| 25,8 %|ELO
LahiTapiola 351 827 1117 23.8% 1558 2097 2564| 26,8 % 2954 3371 3649 26,8% 4158 4 446 4634| 268%| 371 %l
Varma 389 773 1034 220% 1277 1575 19828 20,2% 2 264 2 565 2858 21.0% 3 154 3 359 3568| 207 %
Veritas 58 114 188 4,0 % 236 286 338 3,5 % 384 413 464 3.4 % 504 548 583 3.4 %
Etera 240 385 560 11,9 % 780 1 056 1246 13,0 % 1398 1548 1766) 128 % 1963 2155 2263 131 %
Yhteensa 1 795 3 405 4696 6 159 7 924 9 552 10917 12 253] 13639 15211 16361 17 263
YEL-VAKUUTUKSET / vuoden alusta kum

kpl 1 2 3 Y 4 5 8 % 7 8 9 % 10 11 12 %
Elake-Fennia 390 680 890 121 % 1131 1456 1626 12,3 % 1787 1986 2201 11.9% 2 362 2534 2750 11,7 % |
limarinen 868 1473 2094 284% 2614 3229 3660| 278% 4038 4 547 5112 278 % 5649 6 147 6731| 28,5 %|ELO
LahiTapiola 798 1447 2061 27.9% 2604 3151 3618| 275% 4055 4819 5101 27,7 % 5 569 5992 6430 27.3%| 389 %|
Varma 732 1155 1563 21.2% 2053 2435 2758| 209% 3048 3451 3893 211 % 4 296 4 640 5033] 213%
Veritas 149 278 388 53 % 510 609 701 53 % 796 875 964 52% 1060 1139 1213 51 %
Etera 156 260 381 5,2 % 557 682 813 6,2 % 912 1047 1148 6,2 % 1232 1342 1425 6,0 %
Yhteens3 3093 5293 7377 9468| 11562 13176 14 636 16 525 18419 20168 21794 23582
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TELA ELAKEVAKUUTUSMYYNTI 2014 / vuoden alusta

TyEL-VAKUUTUKSET/ vucden alusta

kpl 1 2 3 % 4 5 6 % 7 8 9 % 10 11 12 %
Elo 548 1059 1458 316% 2144 2783 3423 369% 3848 4229 4668 342% 5140 &4H 5781 334%
limarinen 507 930 1261 273% 1671 2071 2466] 259% 2709 3044 32392 249% 3780 4085 42384 253%
Varma 388 751 1012] 219% 1296 1634 2008 211 % 2313 2642 323 237% 3549 3790[ 3967 229%
Veritas 62 130] 192] 42% 231 291 388 41% 459 812 5856 41% 631 675 736 43%
Etera 283 530 694] 15,0 % 881 1052 1252] 1341°% 1421 1610 1799] 132% 2016] 2242 2426] 140%
Yhteensa 1798 3400 4617 6223] 7811 9837 10750] 12037 13 645 15 116] 16233 17 294

YEL-VAKUUTUKSET!/ vucden alusta

kpl 1 2 3 % 4 5 B % 7 8 9 % 10 11 12 %
Elo 1078 1868 2660] 368% 3308 3958 46838] 371 % 5191 5770 6354 365%| 6924 7465 7996] 36,0%
limarinen 878 1454 2018 279% 2526 3065 3623 290% 3999 4480 5052 29.0% 5572] 6048 6565 296%
Varma 735 1163 1503 221 % 1938 230 2609 20,9 % 2975 3321 3696 21.2% 4044 4337 4594 20,7 %
Veritas 132 267 38| 52% 470 575 693 55% 817 906 998 57% 1131 1228 1309 59%
Etera 253 397 6712 79% 708 820 950 76% 1083 1168 1209 7.5% 1450 1695 1726 T1.8%
Yhteensa 3076 5149 721 8851 10719 12513 14045 15655 17 389 18121] 20673] 221889
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