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Tama opinnaytetyd kasittelee Helsingin KTK Oy:n sopimushallinnan kehittamista. Ty6 on
produktityyppinen ja tavoitteena oli luoda ja kehittaa uusi sopimushallinnan toimintatapa jo
olemassa olevan tietojarjestelman pohjalta. Produktin yhtena osana toteutettiin menettelyoh-
je, jossa kuvataan vaihe vaiheelta sopimushallinnan dokumenttien luominen, tallentaminen ja
arkistointi. Menettelyohjeen tarkoituksena on helpottaa ja tukea uuden toimintatavan kayt-
téonottoa ja paivittaista tyota.

Tyon teoriaosuus kasittelee sopimushallinnan kehittamista, sopimustoimintaa ja tietojarjes-
telmien kehittdmista. Sopimustoiminnan painopisteena tydssa on muutoksen johtaminen yri-
tyksessa ja tietojarjestelmien kehittdmiseen perehdytdan metatietojen hyédynnettavyyden
kautta. Tyon lahtokohtana on sopimusdokumenttien hallinnan parantaminen. Kehittamistyon
ohella, tarkea osa tyota oli uuden toimintatavan onnistunut jalkauttaminen toimeksiantajayri-
tyksen paivittaiseen kayttéon. Tyon ulkopuolelle on rajattu riskienhallinta sopimusten hallin-
nassa.

Tyon pohjalta syntynyt menettelyohje on tarkoitettu toimeksiantajan kayttéén. Menettelyohje
sopimushallinnan dokumenttien tallentamisesta ja hallinnasta on ohjeistus henkildstolle. Ohje
on hyoddynnettavissa uusien tyontekijoiden perehdytyksessa tulevaisuudessa. Produktin poh-
jalta on syntynyt kehitysehdotuksia, joista osa on jo suunnitteluvaiheessa. Osa kehitysehdo-
tuksista odottaa jatkotoimenpiteita ja syntynyt produkti toimii I1ahtékohtana mahdolliselle kehi-
tystyolle.

Produkti aloitettiin syksylla 2014, tarkoituksena saada uusi toimintatapa menettelyohjeineen
toimeksiantajan kayttoon alkuvuodesta 2015. Uuden toimintatavan myota dokumenttien tal-
lentaminen ja I6ydettavyys on selkiytynyt ja helpottunut, koska kaikilla on nyt yhteinen tapa
toimia. Dokumenttien tallentaminen tapahtuu nyt jarjestelman ehdottamien nimeamiskaytan-
téjen mukaan ja dokumentit on I16ydettavissa helpommin, kun tiedetdan onko etsittava doku-
mentti tarjous tai sopimus. Tallennettavat dokumentit 16ytyvat nyt kaikki samasta paikasta.
Uusi toimintatapa my6s ohjaa dokumentin tekemisessa, dokumentteihin on taydennettava
ennalta maaritellyt pakolliset tiedot, ndin vahennetaan inhimillisia virheita.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd tehtiin Helsingin KTK Oy:lle, toimeksiantajan toiveesta ja tarpeesta
kehittaa ja nykyaikaistaa sopimushallintaa. Sopimushallinnan osa-alueet tassa opinnayte-
tydssa ovat asiakirjat aina tarjouspyynndsta, tarjouksesta, valmiiseen sopimukseen asti.
Sopimushallinnan asiakirjat ovat tallentuneet perinteiseen kansiorakenne malliseen tieto-
jarjestelmaan ja opinnaytetydn yhtena tavoitteena on siirtya kayttamaan metatieto- poh-
jaista asiakirjojen hallintajarjestelmaa. Opinnaytetyd kasittelee sopimushallinnan proses-
seja tarjouksen ja sopimuksen sisallosta, tekemisesta ja arkistoinnista.

Tarkoituksena on parantaa ja tehostaa prosesseja metatieto — perusteisen jarjestelman
mahdollistamalla automatiikalla. Projektin aikana luodaan uusi sopimushallinnanjarjestel-
ma yrityksen kayttdon, yrityksen tarpeiden ja toiveiden mukaan seka kirjalliset menettely-
ohjeet kuvaten sopimushallinnan prosessit vaihe vaiheelta kayttajan nakokulmasta. Osa-
na opinnaytetydta toteutettiin koulutustilaisuuksia henkiléstolle askel kerrallaan pikku hil-

jaa uusia toimintatapoja oppien.

Kayttadksemme metatietoja on opittava uusia taitoja ja menetelmia. Aikaisemmin piti miet-
tia, miten ja milla tavoin hevospelin sai liikkeelle, miten hevospelin sai kulkemaan halua-
maamme kohteeseen ja miten hevospelin sai pysaytettyd. Nykyaikana tuon korvaa auto,

joka on ikaan kuin metatieto. (Liikearkistoyhdistys ry 2004, 105.)

Toimialan kannalta uusi sopimuksenhallinta menetelma on uudenlainen toimintatapa, joka
on mahdollista toteuttaa tietotekniikan avulla. Sahkdéinen sopimuksenhallinta jarjestelma

perustuen metatieto-perusteisiin ei ole laajalti kdytdssa toimialalla.

1.1 Tyon tavoite ja menetelmat

Tassa opinnaytetydssa luodaan uusi sopimushallinnan menetelma, jossa luovutaan perin-
teisesta kansiorakenne mallista ja siirrytdan metatieto—perusteiseen sopimushallintaan.
Perinteisella kansiorakenne mallilla tarkoitetaan tassa opinnaytetydssa jarjestelmaa, jossa
dokumentin tekija paattdd dokumentin sisallosta, dokumentin nimeamisesta seka tallen-
nuspaikasta. Opinnaytetyon tavoitteena on luoda menettelyohjeet kayttajille seka koulu-
tustilaisuus henkiléstolle. Sopimushallinnan uudistamisessa pohditaan vaiheet aina tar-
jouspyynnon arkistoinnista valmiin sopimuksen syntyyn ja arkistointiin sdhkdisessa sopi-

mushallinnassa.

Tavoitteena on, etta uusi toimintatapa luo tydkaluja helpottamaan paivittaista myyntity6ta,

ja nykyaikaistamaan arkistointia seka raportointia. Opinnaytetydssa yhtena alaongelmana



ja ndkdkulmana on se, miten uusi toimintatapa jalkautetaan onnistuneesti henkiléston
kayttéén. Sopimushallinnan kehittdminen ja uudistaminen, kuinka sahkoéisen sopimushal-
linnan tehostaminen toteutetaan? Alaongelmina: Mitka asiat tulee huomioida sopimuspro-
sessin sisalléssa, mitd tydvaiheita on ennen sopimusta? Miten projekti saadaan toteutet-
tua onnistuneesti, mita asioita tulee huomioida kun, yritys ottaa kayttdéon uuden toiminta-

tavan?

Opinnaytetyo toteutetaan produktityyppisena eli toiminnallisena opinnaytetydna, jonka
taustalla on Helsingin KTK Oy:n kehittdmishanke. Kyseessa on toimeksiantajan toiveista
ja tarpeista lahtenyt sopimushallinnan kehittamisen projekti, jonka lopputuotoksena ovat

opinnaytety0 raportin lisaksi menettelyohjeet koskien uutta toimintatapaa.

1.2 Tyon rakenne ja rajaus

Opinnaytety0 rajataan kasittelemaan sahkdista hallintapohjaa, hallintapohjan sisaltoa se-
k& menettelyohjeita uuteen toimintatapaan. Hallintapohja luodaan case-yrityksen toiveiden
ja tarpeiden perusteella pohjaksi tassa tydssa kasiteltaville sopimuksille. Tydn ulkopuolelle
rajataan sopimusten juridiset nakdkulmat ja sopimusriskien hallinta laajemmin.
Opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena opinnaytetydna. Teoriaosuudessa perehdytaan
kirjallisiin ja sahkaisiin julkaisuihin. Opinnaytetydn pohjana ovat myds projektiryhman na-

kemykset projektipalavereista seka tietohallintopaallikon haastattelut.

1.3 Tietoa toimeksiantajasta

Helsingin KTK Oy on vuonna 1946 perustettu kuljetus- ja logistiikkapalveluita tarjoavien
yritysten verkosto, jonka omistavat liikennditsijat. Helsingin KTK Oy tarjoaa laajat kuljetus-
ja logistiikkaratkaisut yrityksille seka yksityisille. Helsingin KTK Oy:n kautta hoituvat maan-
rakennus, muutto- kuin kuljetuspalvelutkin. Lisaksi Helsingin KTK Oy:lla on varastohotelli

seka huoltoasema Helsingin Viikissa. (Helsingin KTK Oy, 2015.)

1.4 Teoreettinen viitekehys/tietoperusta

Teoreettinen viitekehys rakentuu sopimushallintaan ja prosesseihin, jotka kasittelevat
muutosta tydyhteisdssa. Teoria lahtee seuraavien kasitteiden kautta: Sopimushallinnan
kehittdminen, mitd on sopimushallinta? Strategiaprosessi ja strateginen toiminta. Muutos-
prosessit ja sisdinen markkinointi. Mitd on huomioitava tydyhteiséssa, kun halutaan ottaa
uusi toimintatapa kaytté6n onnistuneesti? Sopimushallinta -jarjestelman teoriaa kasitel-
|&dan asiakastietojarjestelmien, metatietojen ja arkistoinnin kasittein. Mita ovat metatiedot?

Miten arkistointia voidaan sahkoistaa? Mita tarkoitetaan perinteiselld kansio rakenne mal-



lilla? Mita hyotya sahkoistamisella saavutetaan? Uuden toimintatavan kayttédnotto on aina
muutos totuttuun tapaan toimia. Téman takia on I16ydettava keinoja ja tapoja madaltaa

kynnysta, kun toimintatapaa muutetaan tyoyhteisdssa.

Tama projekti toteutettiin alhaalta yléspain johdettuna. Nain heti alkuvaiheessa projektiin
on ollut mahdollista ottaa mukaan henkildita eri osastoilta ja eri tehtavista. Kaytdssa olleen
perinteisen kansio rakenne mallin heikkouksia ovat olleet dokumenttien sisaltd, dokument-
tien nimeaminen seka tallennuspaikka. Perinteisessa kansiorakenne mallissa paatdkset
tekee vain ja ainoastaan dokumentin tekija. Tama on aiheuttanut sen, ettd dokumenteista
on saattanut puuttua olennaista tietoa, tai tieto on kirjoitettu vaarin. Dokumentit on saatet-
tu nimeta vaikeasti tulkittavasti ja dokumentin on voinut tallentaa itse valitsemaansa paik-
kaan. Usein dokumenttia tarvitaan eri osastoilla eri tarpeisiin. Koska dokumentit on voitu
nimeta ja tallentaa ilman yhteista toimintatapaa, on dokumenttien etsimiseen kulunut koh-

tuuttoman paljon aikaa ja oikean dokumentin I6ytymisesta ei ole voinut olla taysin varma.

Metatieto — perusteisella jarjestelmalla pyritddn hakemaan ratkaisua ylla kuvattuihin haas-
teisiin. Metatieto-perusteisessa jarjestelmassa perusajatus on se, etta jarjestelmaan on
asetettu pakolliset kentat, jolloin vahennetaan inhimillisia virheita. Jarjestelmaan voidaan
luoda tarkastuskaytantdja, jolloin dokumentti voidaan sahkoisesti jakaa esimerkiksi oiko-
luettavaksi. Dokumenttien nimeaminen ei enaa tapahdu dokumentin tekijan toimesta,
vaan jarjestelmassa on vaihtoehdot, joista dokumentin tekija valitsee dokumenttia kuvaa-
van vaihtoehdon. Dokumenttien tallennus tapahtuu metatieto — perusteisessa jarjestel-
massa automaattisesti, jarjestelmaan on luotu automatiikka, joka tallentaa dokumentit
ennalta maarattyyn paikkaan. Nailld muutoksilla tehostetaan ja helpotetaan paivittaista

tyota.



2 Sopimushallinnan kehittaminen

Perusta sopimushallinnan kehittdmiselle luodaan suunnitteluvaiheessa ja sopimusten si-
salléssa. Sopimussuunnittelua ja sopimushallintaa ohjaavat prosessista ja toimintatavoista
sopiminen, joka paivaisessa kaytdssa olevien ja toimivien ratkaisujen kehittdminen, liike-
toimintalahtdisyys seka sopimus- ja vastuuketjut. Kun kehitetddn sopimushallintaa, on
edella mainitut asiat hyva pitaa mielessa. Yrityksen sopimus periaatteet ja politiikka on
selvitettava ensin ja sitten voidaan keskittya kehitystydhon. Sopimusperiaatteiden ja poli-
tiikkan ollessa selvilla, on mahdollista laatia niiden pohjalta asiakirjamalleja, menettelyohjei-
ta seka tarkistuslistoja. Nailla helpotetaan paivittaista tyéta aina tarjous- ja sopimusvai-
heen hoitamisesta sovittujen periaatteiden mukaan ja talla tavoin autetaan hallitsemaan
sopimuskokonaisuutta. Erilaisilla menettelyohjeilla voidaan ohjeistaa ja linjata yrityksen
sopimusperiaatteista. Allekirjoitus- ja hyvaksymisoikeudet on voitu maaritella, niiden lisak-
si voi olla menettelyohjeet tarjousten ja sopimusten oikolukua ja valvontaa varten. (Haapio
& Jarvinen 2014, 69.)

Jos sopimuksista ja sopimusmuutoksista ei synny todennettavissa olevaa asiakirjaa ei
sopimusten hallinta onnistu kunnolla. Useassa yrityksessa yrityksen sopimukset ovat ha-
jallaan eri paikoissa, ennen keskitetyn sopimusarkiston kehittamista. Keskitetty sopimus-
ten hallinta ja sopimushallintajarjestelma mahdollistavat huomattavia parannuksia, kun
tiedot muun muassa yhteisista asiakkaista, luottorajoista ja toimitusehdoista |6ytyvat no-
peasti ja helposti. Asiakirjojen ja ydintietojen tallennus sopimusten hallintaa palvelevaan
tietojarjestelmaan helpottaa kaikkien ty6ta, kun ennalta sovitut toimintatavat ja sopimussi-
sallét kulloiseenkin tilanteeseen 16ytyvat nopeasti. Sopimusten hallintaa palvelevaan tieto-
jarjestelmaan voidaan tallentaa myds sopimuspohjia ja asiakirjamalleja menettelyohjei-
neen. Sahkoinen sopimushallinta mahdollistaa ja auttaa vastuuhenkil6ita paivittaisessa
tydssa mahdollistamalla automaattiset halytykset, esimerkiksi Idhestymassa oleviin maa-
raaikoihin vaikka tarjouksen jattamisesta ja antaa aikaa ja helpottaa ajankayton suunnitte-

lua varautumalla tarvittaviin toimenpiteisiin ajoissa. (Haapio & Jarvinen 2014, 72—73.)

Sahkdisen sopimusten hallinnan hyétyja ovat sopimustietojen jakaminen ajasta tai paikas-
ta riippumatta. Asiakirjojen sijainnilla ei ole enda merkitysta, kun ne on tallennettu sahkoi-
seen jarjestelmaan, mydskin arkistointi helpottuu olennaisesti. Sdhkdinen sopimus hallinta
antaa myos tyodkaluja sopimusten hallintaan, mahdollistamalla automatisoidut tyévaiheet.
(Haapio & Jarvinen 2014, 74.)



2.1 Asiakkuuden arvo ja maarittaminen

Yrityksen nakokulmasta tietoa voidaan tarkastella asiakkuuden arvon muodostajana.
Asiakas on sitd arvokkaampi, mitd enemman yrityksella on tietoa asiakkaan ostokayttay-
tymisesta aiemmin. Asiakkuuden eteen nahdaan vaivaa, sitd enemman mita monimutkai-
sempi asiakkuus on kyseessa. Asiakas on usein mukana suunnittelemassa naita proses-
seja ja silloin ennakoiva tieto on tarpeen. Tietoa, joka tallennetaan asiakkuuteen liittyen
tiedostoihin, voidaan kutsua asiakkuusmuistiksi. Asiakkuusmuistia on osattava kayttaa,
jotta asiakkuutta voidaan kehittda. (Storbacka & Lehtinen 2005, 46.)

lIman informaatioita asiakkaista ja asiakkuudesta, emme voi nostaa asiakkuuksien arvoa.
Kaikki asiakkuuteen liittyva tieto, asiakastapaamiset, tapahtumat ja niista saatu tieto tulee
rekister6ida. Organisatorinen muisti tulee sanoista Customer information file, CIF ja silla
tarkoitetaan niita tietokantoja, joihin on tallennettu automaattisesti tietoja asiakkuuden eri
vaiheista ja syvyyksista. Sopimukset, asiakkaan asiakaspalvelutilanteet vuorovaikutukses-
ta henkildston kanssa tulee tallentaa tietokantoihin, koska nailla toimilla helpotetaan yh-
teyshenkildiden, myyjien tyota. Nain saadaan kullanarvoista tietoa asiakkaan tulevaisuu-
desta ja mahdollisista tarpeista. Asiakastietojen hallinta on uudehkoja tyokaluja, tietojar-
jestelmia yhdistetdaan markkinoinnin ja tuotannon tietojarjestelmiin, jotta yritys saa parem-

man kokonaiskuvan asiakkuudesta. (Storbacka & Lehtinen 2005, 145.)

2.2 Asiakastiedot

Asiakkuustietojen saatavuuteen liittyy avoimuusperiaate tietojen hallinnassa. Yrityksen
tulee varmistaa, etta asiakkuuden kehittymiseen liittyvat tiedot ovat yrityksen eri osastojen
saatavilla. Esteet tietojen jakamisessa yrityksen ja asiakkaan valilla tulee madaltaa ja
poistaa. Avoimuus onkin avainasemassa, tietojen vapaammalla liikkumisella voidaan pois-
taa tieto vallankayton valineena niin yrityksen sisalla kuin asiakkaissakin. (Storbacka &
Lehtinen 2005, 151.)

Yleensa yrityksissa on hyvat tiedot asiakkaista vain niilld henkilGilla, jotka ovat asiakas-
kontakteissa. Ongelma onkin siind, saadaanko nama tiedot muidenkin kayttajien saatavil-
le. Hy6dyt asiakastietojarjestelmasta saadaan siten, etta henkilostd kayttaa sita erilaisissa
toiminnoissa. Asiakastietojarjestelmaa on kehitettava yrityksen sisaista tiedon levitysta
ajatellen. Asiakastietojarjestelma auttaa kaikkia tydntekijoita paivittaisessa tydssa ja sen
avulla kehitytaan ja edistetddn muutoksia. Asiakastietojen levittdmisella on myés rooli, kun
halutaan lisata asiakaskeskeisyytta ja tdma korostuu etenkin, kun kyseessa ovat henkilét,
jotka eivat ole suorissa asiakaskontakteissa. Asiakastyytyvaisyyden edellytys on, etta

asiakastiedot on saatavilla, etenkin jos organisaation on hajautettu. Asiakastiedot ovat



myds lisatiedon kerdamista ja uuden oppimista varten. (Storbacka, Blomqvist, Dahl, Hae-
ger 1999, 85.)

Nykypaivana on kaytossa tietotekniikkaa, jolla asiakashistoria voidaan tallentaa ja asia-
kastapaamisessa voidaan hyodyntaa naita asiakkuustietoja joka kerta. Kyse onkin siita,
kuinka asiakastietoja hyodynnetaan jotta asiakas tuntee saavansa lisaa arvoa. Asiakastie-
toja hyédynnettdessa talla tavoin, asiakastapaamisten onnistuminen ei ole en&a Kiinni
pelkastaan henkilosta. (Storbacka ym. 1999, 117.)

2.3 Strategiaprosessi ja strateginen toiminta

Nykypaivana tietoa on paljon ja se tiedostetaan etukateen, suuri maara tietoa luo hallin-
nan tunteen todellisuudesta. Tiedammekd todellisuudessa strategian toimivuutta, lisaa-
malla tiedon maaraa on perinteisesti pyritty ratkaisemaan tietamattémyysongelmaa.

Milld maaralla tietoa, on mahdollista tehda paatoksia, kykeneekd tietojarjestelma ja ihmi-
nen kasittelemaan kaikkea tietoa. Ja osataanko tietoa kasitella ja analysoida oikein.
Panostamalla muutoksen johtamiseen enemman, ratkaisemme muutoksen lapiviennista
johtuvia ongelmia. Voidaankin sanoa, etta mita suurempi alus sitd enemman tarvitsemme
voimaa suunnan kaantamiseen. Koulutuksella voidaan lisata henkildkunnan taitoja. (Ala-
Mutka 2008, 90-91.)

Prosessien onnistumiseksi tulee tunnistaa eri vaiheet. Mista prosessi kaynnistyy, miten
esimerkiksi myyntiprosessi etenee kohti tilausta tai sopimusta? Kaynnistyykd prosessi
tarjouspyynnosta, jolloin prosessi jatkuu tarjouksen tekemisen kautta kohti mahdollista
tilausta. Missa vaiheessa eri osastojen toiminnot kytketdan prosessiin. Myyntiosasto vas-
taa tarjouspyyntdon tekemalla tarjouksen. Asiakkaan tehdessa tilauksen kytketaan pro-
sessiin useissa tapauksissa talousosasto, joka vastaa taloudellisesta nakékulmista pro-
sessissa. Naita toimenpiteita voivat olla luottotietojen tarkastus ja luotottaminen ja lasku-
tus. Prosessissa tulee siis olla looginen jarjestys, josta kdy ilmi syy-seuraussuhteet ja ku-

vaus miten prosessi etenee vaiheesta toiseen. (Porkka 2014, 23-24.)

Kun yritykset suunnittelevat uutta asiakkuudenhallinta jarjestelmaa, syntyy halu vieda jar-
jestelmaan kaikki mahdollinen olemassa oleva tieto vanhoista jarjestelmista. Téssa on
tarkeata muistaa, etta tiedon maara ei saa korvata laatua. On siis tunnistettava olennai-
nen tieto, milld on merkitystd kun kehitdmme asiakkuuksia. Esimerkkeina olennaisesta
tiedosta ovat muun muassa asiakkaan tekemat tiedustelut, mahdollinen palaute, asiak-

kaan taloustiedot ja asiakkaan ostokayttaytyminen. (Porkka 2014, 26.)



2.4 Strateginen ajattelu

Jatkuva muutos pakottaa yrityksia ja yksil6ita oppimaan uusia asioita siten, ettei vahingoi-
teta entisia vahvuuksia. Oppiminen pois vanhoista tavoista on usein suurempi haaste kuin
itse uuden asian oppiminen. Liima, jota strateginen ajattelu parhaimmillaan on, yhdistaa
tydkaluja ja strategiatyon kasitteita esille tulevien johtamishaasteiden selvittdmiseksi.
(Santalainen 2009, 16-17.)

Strateginen ajattelu yhdistettyna toimintaan ja painvastoin on reflektointia. Reflektoinnilla
tarkoitetaan asioiden nakemista eri tavalla, ihmettelyad, analysointia, synteesia ja ponniste-
lua tietoisesti. Reflektio siis yhdistda menneessa sisaistetyn tiedon ja uudet ilmiot. (Santa-
lainen 2009, 22.)

Strategisella toiminnalla tarkoitetaan muutosta. Strategisen toiminnan suurin este on muu-
tosvastarinta. Voidaanko muutosvastarinta nahda resurssina, pitaisiko rohkaista kyseen-
alaistamaan sen sijaan, etta pyritaan poistamaan vastustus. Kannustamalla todennakai-
sesti parannetaan sitoutuneisuutta seka parannetaan paatdsten laatua. (Santalainen
2009, 231.)

Strategisen uudistumisen ja jatkuvuuden prosessia voidaan tarkastella muun muassa seu-
raavien toimintaan vaikuttavien asioiden pohjalta. Kuinka nopeasti muutosta tarvitaan,
koskeeko muutos koko yritysta vai ainoastaan tiettya osaa. Sailytetdanko joitain kaytanto-
ja ennallaan ja onko jokin kaytanto lopetettava kokonaan. Eroavatko yrityksen arvot ja
asenteet henkiloryhmittain tai ammatillisesti. Kuinka paljon aikaa ja henkildstéa voidaan
sitouttaa strategiseen muutokseen. Onko henkil6std motivoitunut muutokseen ja valmis

toimimaan sen eteen. (Santalainen 2009, 235-236.)

2.5 Muutosprosessit & prosessijohtaminen

Valmius muutokseen vaatii informaation ja asenteiden kehittdmista kasi kadessa, tama
onkin muutosprosessin ensimmainen askel, jolla luodaan muutosvalmiutta. Toinen askel
ja muutosprosessin konkreettisin vaihe on jalkauttaa uusi jarjestelma tai prosessi joka
paivaiseen tydhon. Talldin realisoidaan haluttu tulevaisuus toteuttamalla muutos.
Kolmas ja viimeinen askel muutosprosessissa on vakiinnuttaa muutos yrityksen jarjestel-

miin ja prosesseihin. (Santalainen 2009, 238.)



Teoreettisesti ajateltuna muutosta pidetadan positiivisena asiana. Kun menemme yksilota-
solle muutoshalukkuudessa alkaa ilmentya vastarintaa ja muutoshaluttomuutta. Lewin’in
voimakenttdanalyysi on oiva tyokalu, kun arvioidaan ja luodaan muutosvalmiutta. Analyy-
silla yritetdan selvittdd muutoksen myotavoimat seka vastavoimat. Asenteet, pelot, pian
edessd hadamottava eldke ja sen odottelun aiheuttama muutosenergian puute, vanhat
tavat ja tottumukset ovat vastavoimia. Samat sisaiset ja ulkoiset tekijat voivat olla muutok-
sen myota- kuin vastavoimakin. Myo6ta- ja vastavoimia hallitsemalla pyritdan ohjaamaan
muutosprosessia kohti haluttua tavoitetilaa. Ketka vievat l1api muutosprosessia, ovat muu-
tosprosessin lapiviemiseen tarvittavia avainhenkiléita. Jarjestelmat, rakenteet tai lomak-
keet eivat tee muutosta vaan viime kddessa ihmiset luovat muutoksen.(Santalainen 2009,
238-239.)

Edellytyksena muutosprosessin onnistumiselle on, etta se luodaan mydnteisesti asennoi-
tuvien seka rakentavaa palautetta prosessista antavien henkildiden varaan. Muutospro-
sessin toteutustapaan vaikuttaa keskeisesti kiireellisyys. Muutosprosessin vakiinnuttamis-
vaihe vaatii pitkajanteisyytta ja tietynlaista herkkyytta, ymmarrysta ymmartaa prosessin
perusluonne. Jos yrityksen muutosvalmius on hyva ja tarve muutokselle on selkea seka
nopeaa toimintaa edellyttdva kannattaa toteutusvastuu prosessista levittaa laajasti yrityk-
seen. Nain alhaalta ylospain toteutetun muutosprosessin avulla kehitetdan menetelmia
asiakaspalvelun parantamiseksi. (Santalainen 2009, 240-241.) Toimintamallien laadintaa
ja kayttdonottoa voidaan edesauttaa, jos tydskentelyyn voidaan ottaa mukaan henkil6ita
eri osastoilta ja eri tehtavistd. Kayttdmisesta tulee motivoivampaa, kun jarjestelma nah-
daan aitona tydkaluna kun eri ihmisia jo kehitystydn ja rakentamisen aikana saadaan tu-
kemaan tyoskentelyd. Usein myds projektiin valittavilla henkil6illd on halu antaa oma aito

asiantuntemus ja ndkemys prosessin kehittamistyohon. (Porkka 2014, 26.)

Alkavan kriisiytymisen merkkeja on hankala erottaa, talléin muutosvalmius on heikkoa ja
ylhaalta alas johdetulla muutosprosessilla tilanne voidaan korjata nopeastikin. Talldin joh-
dolla on kaskyttajan ja suunnannayttajan rooli. Saavutukset, ryhmat eivat ole onnistumi-

sen tae, onnistunut muutos lahtee yksildista. (Santalainen 2009, 240-241.)

Vastuullisten osastojen tulee tehda yhteistyota, jotta pitkaaikaiset asiakkaat saavat ha-
luamaansa arvoa koko palvelutarjoamasta. Tarjooma koostuu eri osista, kuten mainonta,
toimitus ja laskutus. Tama ketju on kokonaisvaltainen prosessi, jota tulee hallita ja koordi-
noida. Prosessijohtamisen tulisikin olla osa yrityksen kaikkea toimintaa. Osastojen valista
rajaa tulee madaltaa. Tyonkulku, myynti- ja markkinointi ja hallinto ja asiakastapaamisiin
liittyvia toimintoja jarjestetaan arvoa tuottaviksi prosesseiksi, joilla varmistetaan asiakas-

suhteen vaaliminen, hallinta ja suhteiden kehittdminen. (Grénroos 2001, 60-61.)



2.6 Sisadinen markkinointi

Uusi toimintamalli tulee ensiksi myyda ja markkinoida sisaisesti. Jos tuotteiden, palvelui-
den ja kampanjoiden markkinoiminen sisaisesti ei onnistu, on epatodennakoista, etta se
onnistuu ulkoisilla markkinoillakaan. Sisainen markkinointi on siis edellytys onnistuneelle,

menestyneelle ulkoiselle vuorovaikutteiselle markkinoinnille. (Gronroos 2001, 431.)

Suunniteltaessa yrityksen sisaisia toimenpiteita, hankkeita ja prosesseja on suunnittelussa
huomioitava, etta niiden on sailytettava yrityksen ulkoinen suorituskyky tai parannettava
sitd. Koordinointi, aktiivisuus ja maaratietoisuus ovat avainsanat toimenpiteiden ja proses-
sien suunnittelussa ja toteutuksessa. Nama kolme avainsanaa ohjaavat niin sisaista- kuin
ulkoistakin markkinointia. (Gronroos 2001, 432—433.)

Jokaisesta yrityksesta 16ytyy henkil6itd, jotka eivat ymmarra yrityksen strategioita. Osan
tasta voi selittda asenneongelmalla. Kielteiset ja valinpitamattomat asenteet on tunnistet-
tava ja muutettava, mutta asenneongelman syyt voivat johtua puutteellisesta tiedosta.
Taman takia on tarkeaa parantaa tiedon laatua ja asenteita, koska ne ovat kytkoksissa
toisiinsa. Jos henkilo ei nde kokonaiskuvaa on hanen vaikea hahmottaa, miksi hanen pi-
taisi muuttaa toimintatapojaan tai oppia uutta, varsinkaan jos se ei liity totuttuun tehtavan-
kuvaan. Koulutusohjelmista tuleekin valittya oikeudenmukainen kohtelu niin tydntekijan,
tydkaverien, etta johdon valilla. Nain saadaan rakennettua luottamusta. (Grénroos 2001,
445-446.)

Koulutuksen jalkeen on rohkaistava tydntekijoita toteuttamaan uusia ideoita ja auttaa heita
miettimaan, miten niité voi kayttaa ja hyddyntdd omassa toimintaymparistdéssa. Johtami-
sen olennainen osa on tunnustaminen, kannustaminen ja kiitos. Jos yrityksessa ei olla
kiinnostuneita koulutuksen jalkeen, mita on opittu ja miten sita voidaan hyédyntaa, katoaa

uudet ideat ja myOnteiset asenteet. (Grénroos 2001, 447.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etté palveluprosesseissa tietotekniikan merkitys on kasva-
massa. Tietotekniikan tulisi helpottaa kontaktihenkildiden tydskentelya asiakkaiden kans-
sa, mahdollistamalla helposti ja luotettavasti tiedonsaanti. Jos tiedonsaanti vaikeutuu ja on
hankalaa, vuorovaikutus asiakkaan kanssa vaikeutuu ja palvelu koetaan huonona.

Hyvin mietityt tekniset ratkaisut, tietokannat, tietokoneet ja sahkoiset asiakirjat seka tekni-
nen tuki parantavat tydskentelyoloja ja parantavat motivaatiota. Sen sijaan tekniikka, jon-
ka tarkoitusta henkilostd ei ymmarra tai ei halua kayttaa, vahentaa henkiloston sisaisia

suhteita ja motivaatiota seka heikentda suhteita asiakkaisiin. (Grénroos 2001, 493.)



3 Sopimustoiminta

Liiketoiminnan ydinaluetta on sopimustoiminta, sopimuksissa maaritelldan liiketoiminnan
suuntaviivat ja muodot. Kun henkildsto tekee tarjouksen, tilauksen tai sopimuksen syntyy
kaupankaynnissa sopimuksia. Vaiheet aina tarjouksesta, tilaukseen ja tilausvahvistukseen
ovat sopimuksia, joita henkil6t eivat aina ymmarra sopimuksiksi. Yleensa sopimus mielle-
tdan sopimukseksi vasta silloin kun asiakirja on nimetty sopimukseksi. Talléin ei valttamat-
ta ymmarreta sopimusprosessin aikana syntyvia riskeja. Joskus sopimukset mielletaan
turhaksi byrokratiaksi tai vain kaupankaynnin asiakirjoiksi, mutta tosiasia on, ettd sopimus
on tarkea riskienhallinnan, myyjan ja ostajan vuorovaikutuksen valine, jota voidaan paran-

taa sopimustaitojen kehittdmisella. (Jaakkola & Sorsa 2005, 8.)

Sopimusta tehdessa on huomioitava vakioehtojen kayttdon liittyvat riskit. Jos ei tunne va-
kioehtojen perussaantdja voi vakioehtojen lisddminen osaksi sopimusta aiheuttaa ongel-
mia. Toimialan yleiset vakioehdot on tunnettava ja osattava analysoida vakioehtoihin si-
saltyvat edut ja haitat. Vakioehtoja kaytettdessa on saatava varmuus, ettei vakioehtojen
kaytdsta aiheudu toiselle sopijapuolelle yllattavia tai ankaria ehtoja. Pitkdkestoisissa so-
pimuksissa saattaa tulla tarve muuttaa sopimuksen sisaltda ja sen ehtoja. Tahan on hyva
varautua ennakoiden, kirjaamalla sopimukseen sopimusehtojen joustavan muuttamisen

mahdollistava mekanismi. (Jaakkola & Sorsa 2005, 11.)

Yleisien sopimusehtojen kayttd edellyttaa, etta sopimuksessa on siitd maininta. Turval-
lisinta yrityksen kannalta on liittaa yleiset sopimusehdot osaksi sopimusta, koska tarvitta-
essa on yrityksen voitava todentaa, ettda kummallakin sopijapuolella on ollut mahdollisuus

tutustua sopimusehtoihin. (Jaakkola & Sorsa 2005, 20.)

3.1  Sopimuksen muoto

Yleisin sopimuksen muotovaatimuksista on sopimuksen tekeminen kirjallisena. Ei ole valia
onko sopimus kirjoitettu kasin, painettu tai koneella tehty, kirjallinen muotovaatimus tayt-
tyy. Sopimuksessa tulee kuitenkin olla omakatinen allekirjoitus. Voidaankin todeta, etta
kaikki sopimukset on syyta tehda kirjallisesti, jolloin sopimusehdot on helppo tarkastaa

mydhemmin tarvittaessa. (Jaakkola & Sorsa 2005, 59.)
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Valmiiksi laadittuja vakioehtoja kaytettdessa tarkoitetaan vakiosopimusta. Vakioehdot
koostuvat sopimusehtokokoelmasta, ja ne on laadittu etukateen ja tarkoitus on kayttaa
niitd monissa sopimussuhteissa, useiden eri sopimusosapuolien kanssa. Yleiset sopimus-
ehdot ovat yleisesti kaytdssa oleva nimike vakioehdoille. Yksil6llinen sopimus on vakioeh-
toisen sopimuksen vastakohta. Vakiosopimuksella pyritdan alentamaan sopimuksen te-
kemiseen liittyvia kustannuksia ja niiden vaikutusta palveluiden hintaan, nain ei synny
korkeita sopimuskustannuksia. Vakioehtoisen sopimuksen kayttdé mahdollistaa keskittymi-
sen olennaiseen sopimusneuvotteluissa seka edes auttaa rutiineja. Hyvat vakioehdot voi-
vat vahvistaa kauppatapoja ja auttaa huomioimaan sopimusneuvotteluissa kaikki oleelliset
asiat seka toimia muistin tukena. Nain ollen vakiosopimusten kaytolla on iso merkitys liike-
elamassa. (Jaakkola & Sorsa 2005, 168—-169.)

3.2 Vakioehdot

Vakioehtojen tulee olla selkeitd, eivatka ne saa sisaltda tulkinnanvaraa. Vakioehtojen kay-
téssa on myos riskinsa, jos vakioehtoja ei osaamisen puutteen vuoksi valita oikein tai, jos
vakioehtoja kaytetaan vaarassa paikassa. Vakioehtojen sisalto tulee tuntea ja pyrkia valt-
tamaan kaavoihin kangistumista. Ehdot eivat saa olla liilan yksipuolisia tai lilan yleisia. Va-
kioehtojen yksildllisiin ehtoihin tulee tehda muutoksia, lisdyksia tai taydennyksia, talléin
vakioehdot taydennetaan yksildllisilla ehdoilla vastaamaan kulloistakin tarvetta. Vakioehto-
jen ajatellaan antavan liikaa valtaa maaritella sopimuksen sisallosta ja aiheuttavan ongel-
mia toisen sopijapuolen oikeusturvaan, nain ei kuitenkaan ole vaan vakiintunut sopimus-
kaytantd antaa asiakkaalle vahimmaissuojan siten, etteivat yksittdisen asiakkaan sopi-

musehdot ole tavallista heikompia. (Jaakkola & Sorsa 2005, 169.)

Usein sopimukset nahdaan viela tanakin paivana oikeudellisina asiakirjoina, jotka turvaa-
vat yrityksen aseman, jos jokin epdonnistuu. Kuitenkin sopimukset ovat prosessien- seka
riskienhallintaa. Toimittajalle sopimus on liiketoiminnan ja tuottojen Iahde ja tilaajalle keino
saada palveluita ja tuotteitta. Sopimukset eivat siis ole ainoastaan oikeudellisia asiakirjoja
vaan liiketoimintaa edistavia sopimuksia, joissa maaritelldan sopijapuolten roolit, sopija-
puolten tehtavat ja sisaltd, laajuus, laatu seka kaupankayntiin liittyvat ehdot. (Haapio &
Jarvinen 2014, 24.)

3.3 Sopimusehdot ja valinta

Sopimusprosessi onnistuu vain, mikali seuraavat seikat on huomioitu: tekniset, taloudelli-
set, oikeudelliset ja riskienhallinnalliset. Naita seikkoja on suunniteltava yhta aikaa eika
irrallisina toisistaan. Se millainen tarjouspyynt6 on tilaajalta saatu, vaikuttaa ratkaisevasti

toimittajan sopimussuunnitteluun. Mita laajemmasta hankinnasta on kyse, tilaaja valitsee
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yleensa tietyn sopimuspohjan- ja ehdot seka toteutusmuodon. Ennen tarjouspaatoksen ja
tarjouksen tekemista on toimittajan tarkeaa syventya huolellisesti tarjouspyynnén sisal-
t6on. Sopimuksissa seka niihin liittyvissa vakioehdoissa on lukuisia kohtia, jotka vaikutta-

vat hintaan, kassavirtaan ja projektin kannattavuuteen. (Haapio & Jarvinen 2014, 40.)

Toimittajalla on sopimusvapaus valita minka tyyppisella sopimuspohjalla se lahtee liikkeel-
le, mikali tilaaja ei ole edellyttanyt tietynlaisen sopimuksen kayttéa. Talldin toimittajan
kannattaa kayttdd sopimuspohjaa, jonka tuntee hyvin ja turvaa asemansa seka sopii tilan-
teeseen. Muistilistana voidaan kayttaa kaytdéssa olevia sopimuslomakkeita ja aikaisem-
pien samankaltaisten lomakkeiden sisallysluetteloita. Nailla vakioiduilla sopimuspohijilla ja
asiakirjamalleilla, jotka ovat selkeita ja eri tilanteisiin soveltuvia on paljon etua ja apua
sopimussuunnittelussa. Kun kaikkea ei tarvitse etsia oletussaannoista, vaan ne l6ytyvat
sopimuksista ja sen liitteena olevista vakioehdoista, minimoidaan sopimusten sisallon

riskia ja juridisten epaselvyyksien mahdollisuuksia. (Haapio & Jarvinen 2014, 42.)

Yrityksen on hyva sopia mita hyvalta tarjoukselta ja sopimukselta vaaditaan. On hyva
miettia yhdessa seka kayda lapi mita kulloinkin tehtavassa asiakirjassa tulee ehdottomasti
olla ja mita asioita asiakirjoissa ei saa olla missaan olosuhteissa. On tarkeaa pohtia myos
sellaiset asiat, jotka on selvitettava ja arkistoitava aina tilanteesta riippumatta. Kaikkien
osapuolien tydta voidaan helpottaa kayttajaystavallisilla tarjous- ja sopimustydkaluilla seka
riittavalla perehdytyksella ja koulutuksella niiden kayttoon. Talldin saavutetaan yhteinen
nakemys, siitd mitka asiat on selvitettava ja mihin kaikkeen on 16ydyttava vastaus, oli ky-

seessa sitten tarjous tai sopimus. (Haapio & Jarvinen 2014, 62.)

3.4 Sopimus- ja tarjoussuunnittelu

Sopimussuunnittelua on kohdistaa huomio koko hankkeen ajalle eli aina hankkeen alusta
sen koko elinkaaren ajalle. Useasti sopimussuunnittelu mielletdan suppeammin, vain so-
pimuksen tekoa edeltdvaksi sopimussisallon laadinnaksi, muotoseikkojen ja ehtojen ky-
symyksiksi. Hankkeen sisaltd, palvelulle tai tuotteelle asetetut vaatimukset, hinta, mak-
suehdot, osapuolten vastuunjako kustannuksista- ja toteutuksesta seka toimitus- ja mak-

suaikataulut ovat sopimussisallén ydin. (Haapio & Jarvinen 2014, 35.)

Kun sopimussuunnittelu aloitetaan yksittaisessa hankkeessa, mahdollisimman varhaises-
sa vaiheessa onnistuu se todennakodisemmin. Tilaajan on suunniteltava viimeistaan tar-
jouspyyntoa laatiessaan ja toimittajan siina vaiheessa kun tarjouspyynto saapuu. Tarjous-
pyynto ja tarjous maaraavat sopimusprosessin myohempia vaiheita. Tarjouspyynnon ja

tarjouksen huolellinen kirjaaminen mahdollistavat hyvan perustan seuraavien vaiheiden
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onnistumiselle. Usein tarjouspyyntd ja tarjous liitetdan osaksi sopimusta, vaikkakaan kay-
tanndssa ne eivat laheskaan aina saa ansaitsemaansa huomiota. (Haapio & Jarvinen
2014, 38.)
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4 Tietojarjestelman kehittaminen & suunnittelu

Tietotekniikan kannalta tietojarjestelmat ovat yrityksen edellytys yritystoiminnalle ja ne
ovat yrityksen strateginen kivijalka. Tietojarjestelmia kaytetaan lapi koko yrityksen aina
tuotannosta laskutukseen asti. Paine tietojarjestelmien kayttdonottoon ei aina lahde yri-
tyksen sisaltd vaan se voi olla yhteistyon edellytyksena. Kayttdjat, koneet ja tiedonsiirto
muodostavat kokonaisuuden, joka tulee huomioida kun puhutaan tietojarjestelmista. (Ket-
tunen 2002, 17-18.) Tietojarjestelmat voidaan siis nahda kokonaisuutena, jotka muodos-
tuvat tietokoneesta, ohjelmista, talletetuista tiedoista, kayttajistd seka menettelyohjeista,

jotka ovat laadittu kayttéa varten. (Ruohonen & Salmela 1999, 65.)

Yritystoiminnan parantaminen ja tukeminen ovat olleet perinteisen tietojarjestelman han-
kinnan lahtékohdat. Kehittdmalla jarjestelmia voidaan parantaa tuotannon jarjestelmia ja
tiedonhallintaa. (Kettunen 2002, 19.) Tapa tuottaa, kasitella ja sailyttaa tietoja heijastelee
yrityksen organisaatio- ja toimintakulttuuria. Erilaisissa organisaatioissa tietovirran kulku,
tiedon hallinta ja jakaminen tapahtuvat eri tavoin. Tarkoituksenmukaisella teknologialla
voidaan organisoida ulkoista- ja sisadista tietoresurssien hallintaa ja kayttamalla tieto- ja

asiakirjahallintotoimintoja. (Liikearkistoyhdistys 2009, 8.)

Yrityksissa tiedonhallinnan ongelmakohdat liittyvat usein tiedon elinkaaren yhtymakonhtiin,
joita muodostuu kun asiakirjoja tallennetaan. Tiedonhallinnan tulisi tukea toimintoja ja olla
katkeamatonta ilman hallitsemattomia epajatkuvuuskonhtia. Ihannetilanteessa yrityksen
tiedonhallinta on yhdistelma yhtenaisia tapoja toimia, jota tuetaan tekniikan avulla, nain
tuetaan tietoa sen elinkaaren jokaisessa vaiheessa saumattomasti. (Kaario, Peltola 2008,
9.

Tietojarjestelmilla halutaan siis helpottaa jokapaivaisten tyotehtavien suorittamista seka
automatisoida toimintoja. Tietojarjestelman syvin tarkoitus on automatisoida tuotantoa ja

toimintoja seka pienentaa inhimillisten virheiden maaraa. (Kettunen 2002, 27.)

Asiakkuudenhallintajarjestelma, CRM on kaytdssa myynnissa, jotta voidaan hallita tietoa
asiakkaista, seka raportoida, etta tehda seurantaa. Asiakkuudenhallinnanjarjestelman

avulla voidaan myos tarkastella tehokkuutta ja myyjien aktiivisuutta. (Kettunen 2002, 19.)

Tietojarjestelmien suunnittelun Iahtékohtana ovat alustavat ndkemykset siita, mita toimin-
toja jarjestelman halutaan suorittavan. Suunnittelussa perehdytaan tiedon kasittelyyn tar-
vittavien tietokantojen, lomakkeiden, raporttien seka menettelyohjeiden suunnitteluun.
(Ruohonen & Salmela 1999, 65.)
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Tietojarjestelman suunnittelun jalkeen siirrytdan projektin seuraavaan vaiheeseen, jossa
suunnitellaan tietojen tallennus eli tietokannan suunnittelu. Tietoja tallennettiin aiemmin
yksittaisen tietojarjestelman tarpeita ajatellen, mutta tasta ollaan luopumassa, koska ha-
vaittiin likketoiminnan perustietoja kaytettavan yrityksen useissa eri toiminnoissa ja jarjes-
telmissa. Naita toimintoja ovat muun muassa tilausten kasittely, osto- ja myyntireskontra
seka laskutus. Nain ollen yksi yhteinen tietokanta mahdollistaa tiedon yhtenaisyyden ja
ajantasaisuuden. Tietokannat suunnitellaan siis palvelemaan useita jarjestelmia, eika vain
yhta toimintoa varten. (Ruohonen & Salmela 1999, 70-71.)

4.1 Kayttoliittyma

Kayttajan tapa tallentaa tietoja jarjestelmaan, kaynnistaa toimenpiteita tai tuottaa tietoa
naytolle tai paperille kutsutaan kayttéliittyman suunnitteluksi. Kayttéliittyman suunnitteluun
littyy erilaisia tavoitteita, periaatteita ja saantoja. Kayttéliittyman tulee olla johdonmukai-
nen, selked, helppo oppia, turvallinen seka taloudellinen. Johdonmukaisuus kayttdliitty-
massa tarkoittaa sita, etta jokin komento tekee samat asiat kaikkialla jarjestelmassa. Sel-
keyteen vaikuttavat jarjestelmaan valitut Kirjasinlajit seka nayttdjen asettelu eli kayttajan
nakyma. Kayttoliittyman turvallisuudella estetaan kayttajan aiheuttamat isommat virheet,
joissa tieto pahimmillaan katoaisi kokonaan. Taloudellisuus tavoitetaan tarjoamalla mah-
dollisimman helppokayttdisia toimintoja ja niin sanottuja oikopolkuja, joilla tehtava voidaan

suorittaa yksinkertaisesti ja nopeasti. (Ruohonen & Salmela 1999, 74.)

4.2 Asiakastietokannan kehittaminen

Asiakastiedostoista on koostettava tietokanta, jolloin yritys paasee eroon tietamattomyy-
desta. Jos kaytossa ei ole tietokantaa, johon tieto asiakkaista on keskitetty, asiakassuh-
teet pidetaan ylla vain osittain suhdepainotteisesti. Jos asiakaskontaktissa oleva henkild
tuntee asiakasyrityksen henkildn tai hanella on ensi kaden tietoa asiakkaasta voi vuoro-
vaikutus asiakkaan kanssa sujua hyvinkin. Usein on tilanteita, joissa asiakasta ei tunneta
henkildkohtaisesti ja talléin hyvin mietitty, helposti paivitettava ja helppolukuinen asiakas-
tietokanta on avainasemassa, jotta henkild voi hoitaa asiakastapaamisen suhdekeskei-
sesti. Hyvin tehty ja paivitetty tietokanta, auttaa yritystd myds muissa toiminnoissa kuin
asiakassuhteiden hallinnassa, uusien palveluiden tarjoamisessa ja ristiin myynnissa. Tie-
tokanta on apuvaline esimerkiksi asiakas segmentoinnissa, markkinoinnissa, asiakaspro-
fiilien laadinnassa, potentiaalisten asiakkaiden seulonnassa kuin tukipalveluissakin.
(Grénroos 2001, 63.)

Jotta yritys kykenee tuottamaan tuotteita ja palveluita kannattavasti, tarvitaan markkinoin-

tia ja jatkuvaa kehitystyota asiakassuhteissa. Yritys ei siis pysty toimimaan pelkastaan
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tuottamalla palveluita tai tuotteita myytavaksi. Yrityksen tiedontarve asiakkaista, kilpaili-
joista ja liiketoimintaymparistosta pyritdan kattamaan markkinoinnin tietojarjestelmalla.
Nykyinen kehityssuunta vie kohti syvempaa asiakassuhdetta ja asiakkuudenhallintaa.
Jotta edellytykset tayttyvat on rakennettava naita edellytyksia palvelevia tietojarjestelmia.
Myynnin tehokkaampi ja kohdennetumpi organisointi on mahdollista raataloidyn myynti-

osastolle suunnatun tukijarjestelman avulla. (Ruohonen & Salmela 1999, 35-36.)

4.3 Tietotekniikan kehitys ja merkitys palveluun

Uusia mahdollisuuksia palvelutarjoomien kehitykseen tarjoavat tietotekniikan jatkuva ke-
hittyminen seka internetin kayton lisdantyminen. Hyvin paivitetyt ja kayttajaystavalliset
uudet tietokannat mahdollistavat vaivattomamman, asiakaslahtdisemman tavan palvella
asiakasta. Helppokayttdiset tietokannat mahdollistavat tydntekijéiden kohentavan vuoro-
vaikutustilanteiden laatua asiakaspalvelutilanteissa. Myos palvelujen saatavuuteen on
tekniikan kaytdlla positiivinen vaikutus. Uusia palveluprosesseja voidaan vieda tekniikan
avulla asiakkaidenkin kayttoon, mutta tassa tulee edeta varovaisesti ja muistaa, etta toiset
yritykset haluavat edelleen kayttaa perinteisia vuorovaikutusmuotoja. Motivoimalla ja ker-
tomalla hyddyista seka kouluttamalla jarjestelman kayttéon, voidaan osa yrityksista innos-
taa uuden jarjestelman kayttoon. Ulkoisen markkinoinnin lisaksi yrityksen tulee muistaa
sisainen markkinointi, kun otetaan kayttoon uusia tekniikoita. Tiedottamisella ja koulutta-
misella voidaan varmistaa tyontekijoiden motiivi kayttaa uutta tekniikkaa. (Grénroos 2001,
235.)

Teknisesti katsottuna ERP-jarjestelma koostuu erilaisista moduuleista muun muassa
myynti, tuotanto, projektinhallinta, henkildstéhallinto, logistiikka ja taloushallinto. Kaikki
nama moduulit kayttavat samaa paatietokantaa. ERP-jarjestelmissa taloushallinto on
avainasemassa, koska sielld maaritelldan asiakkaiden perustiedot, jotka muodostavat
master dataa eli ohjaustietoa. Ohjaustieto ohjaa ja vaikuttaa muihin moduuleihin ja sovel-
luksiin. (Lahti & Salminen 2008, 36.)

Ratkaiseva tekija on organisaation oppiminen. Se, ettd uusimpaan tietotekniikkaan on
laitettu paljon rahaa tai yritykselld on erinomainen toimintastrategia, ei auta ellei yritykses-
sa osata hyddyntaa uusia mahdollisuuksia ja saada ihmisia tydskentelemaan uuden stra-
tegian viitoittamalla toimintatavalla. Henkildston pitaa voida omaksua uudet toimintamallit,
joita uusi tietotekniikka mahdollistaa. Henkiloston tulisi kehittaa ja soveltaa uuden tietotek-
niikan ja toimintatapojen mahdollistavaa potentiaalia omassa tydssaan. (Ruohonen &
Salmela 1999, 18.)
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4.4 Metatiedot maaritelma

Metatiedon voidaan kuvailla olevan tietoa tiedosta ja siitd voidaan puhua metadata, kuvai-
lutieto ja ominaisuustietona. Tietosisallon I6ydettavyys ei ole metatiedon olemassaolon
ainoa peruste. Metatietoa kaytetaan varmistaaksemme tietosisallon yhteensopivuus yh-
teiskaytossa seka tietosisallon jarjestelmallisessa ryhmittelyssa. Metatieto hallitsee ja oh-
jaa tiedon elinkaarta sen jokaisessa vaiheessa, aina tiedon luomisesta, arkistoinnista,
havittamiseen asti. Yleensa metatietoa kertyy siis koko tiedon elinkaaren ajan. (Kaario,
Peltola 2008, 25.)

Identifiointi, tiedonhaku, tiedonhallinta ja tiedon siirtdminen ovat asioita, joihin metatietoa
kaytetdan. Metatieto on tietoa, jolla kuvataan asiakirjojen sisaltdéa, rakenteita seka kon-
tekstia asiakirjan kaikissa vaiheissa aina asiakirjan luomisesta arkistointiin asti. Asiakirjo-
jen hallintaa ja metatietojen hallintaa ei voi erottaa toisistaan. Metatiedoilla mahdolliste-
taan asiakirjojen laadinta, luokittelu, rekisterdinti, kayttd, sailyttaminen ja sailyttamiseen
tarvittavat toimenpiteet koko asiakirjan elinkaaren ajan riippumatta toimintaymparistosta.
Kun asiakirja rekisteréidaan, muodostuu sille yksildiva tunnus jonka avulla asiakirjaan
litetdan metatietoja, jotka mahdollistavat hallintatoimenpiteita. Hallintatoimenpiteilla taas
mahdollistetaan asiakirjojen luokittelu. Metatietoja voidaan ryhmitella kaytto-, kuvailu-,
tunniste-, ja kasittelyhistorian metatiedoiksi. Nain metatiedot palvelevat laajasti monia eri
tarpeita. Metatietojen hyddyt ovat ylivoimaiset asiakirjanhallinnassa. Asiakirjojen todistus-
voima, saatavuus ja kaytettavyys varmistetaan metatiedoilla asiakirjan elinkaaren jokai-

sessa vaiheessa. (Liikearkistoyhdistys ry 2009, 16.)

Standardit ja suositukset ohjaavat metatietojen kayttéa. Nain varmistetaan metatietojen
samanlainen esitystapa yritysten kesken, liséksi suosituksilla nopeutetaan metatietojen
kehittamistydta. Metatietojen kayttda ohjaavat suosituskokonaisuudet Suomessa ovat
Arkistolaitoksen SAHKE — hankkeen lopputulokset ja Julkishallinnon JHS 143 — suositus.
(Kaario, Peltola 2008, 28.)

4.5 Metatieto- vai kansiorakennepohjainen tiedonhallinta

Tietosisallon ja tiedonhallinnan tulee olla luotettavaa ja ajantasaista ja mahdollisten muu-
tosten tulee olla suunniteltuja koko tiedon elinkaaren ajan. Jaljitettdvyys on yksi merkittava
tiedon hallintaperiaate, talla tarkoitetaan etta jokainen tietosisaltoon tehty muutos on kyet-

tava todentamaan. Taman lisaksi on varmistettava tietosisallon muuttumattomuus ja alku-
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perainen laajuus. Lisayksia ja tdydennyksia tehtdessa on ne pystyttava osoittamaan ja

tarvittaessa pystyttava jaljittamaan tekijaansa. (Kaario, Peltola 2008, 9.)

Kayttajan maarittelema tallennuskansio ja luottamus siihen, etta muistat mihin olet tiedon
tallentanut, ovat perinteisen kansiorakennepohjaisen tiedonhallinnan heikkoudet. Lisaksi
perinteinen kansiorakennemalli voi olla monialainen ja kansioiden nimeamistapoja voi olla
useita, jolloin tiedon hakeminen ja hallinta muodostuu haastavaksi. (M-Files 2014.)
Joidenkin tutkimusten mukaan asiakirjojen kasittelyyn ja hakuun kaytetadan 60 — 80 pro-
senttia tydajasta. Olemassa olevien asiakirjatallenteiden kaytto on puutteellista, koska
tiedon I6ytaminen on vaikeaa tai sen olemassa oloa ei edes tiedosteta. (Liikearkistoyhdis-
tys ry 2009, 18.)

Tietoa syntyy usein jo ennen varsinaisen asiakirjan syntya. Asiakirjaa saatetaan tarvita
useissa eri toiminnoissa ja yhteyksissa, kuin asiakirjan ensimmaisen version laatija edes
osaa ajatella, talldin asiakirjan elinkaari on paljon pidempi ja monimutkaisempi. Taman
takia dokumenttien hallintaa on hyva tarkastella yrityksen laajuisena ja sen kaikkia toimin-

toja lapileikkaavana toimintona. (Kaario, Peltola 2008, 22.)

Tallennuspaikka siis maarittaa perinteisissa kansiopohjaisissa jarjestelmissa asiakirjan
luokituksen, sijainnin ja kayttdoikeudet. Metatieto pohjainen tiedonhallinta sen sijaan pe-
rustuu siihen kysymykseen, etta kuvailemalla helpommin ja tarkemmin mita jokin on kuin
se, ettd kayttajan tarvitsee muistella mihin tarvittava tieto on tallennettu. Se tiedostetaan
mitd ollaan tyostdmassa, mutta ei valttamatta tiedetad mihin tuotettava tieto talletetaan.
Metatietopohjaista tallennusta kaytettdessa kayttaja merkitsee talletettavan tiedoston

muutamalla kuvaavalla metatiedolla. (M-Files 2014.)

4.6 Sahkoinen arkistointi

Asiakirjojen ja tiedon pitkdaikaisessa arkistoinnissa on useita haasteita, joita on yritetty
ratkoa eri tahojen toimesta jo vuosia. Asiakirjojen sailyttdminen onkin suunnittelua vaativa
ja pakollinen tehtava asiakastiedon hallinnassa. Sahkdinen arkistointi voidaan nahda mo-
nin tavoin haastavampana kuin paperisten asiakirjojen sailyttdminen. Asiakirjojen sailyt-
tamiseen liittyy olennaisesti myos sailytysaikoja koskevat oikeudelliset maaraykset. Arkis-
tolaitos maaraa Suomessa julkishallinnon pysyvasti sailytettavista asiakirjoista, yksityis-
sektorilla sailyttamisajat maaraytyvat taas paaosin toiminnan ja oikeusturvan kannalta.
Elintarkeiksi asiakirjoiksi yrityksessa katsotaan ne asiakirjat, joita ilman yritystoiminnan
jatkaminen olisi mahdotonta. Yritysten asiakirjojen sailyttamisaikamaarittelya helpotta-

maan on olemassa liikearkistoyhdistyksen suositukset. (Liikearkistoyhdistys 2009, 18-19.)
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Sahkdiseen arkistointiin on suhtauduttava vakavasti ja ymmarrettava, etta arkistointi ei ole
vain ominaisuus joka rakennettiin tietojarjestelman yhteyteen. Tietojarjestelman yhteyteen
arkistoitavat asiakirjat ovat vain lyhyt aikaista arkistointia varten. Toisin sanoen aktiivisesti
kaytossa oleva toimintajarjestelma ei voi toimia arkistona. Sen sijaan aktiivijarjestelman
tulee tuottaa siirtotiedostoja joihin tallentuvat asiakirjan kasittelyhistoria, metatiedot seka
itse asiakirja sellaiseen muotoon, ettd eheys ja todistusvoima voidaan osoittaa kiistatta.
Asiakirjan aitous ja kasittelyhistoria siis todennetaan siirtotiedostolla. (Liikearkistoyhdistys
2009, 59.)

Enterprise Content Management (ECM) tarkoitetaan sisallonhallintajarjestelmaa, jolla voi-
daan kuvata, kerata, jakaa ja organisoida seka varastoida erilaisia asiakirjoja |api asiakir-
jojen elinkaaren. Asiakirjojen paperiseen arkistointiin tarvitaan jatkuvaa jarjestelya ja tiloja,
lisaksi arkistoitavana on usein useita kopioita samasta asiakirjasta. Fyysisen varaston
yllapitaminen kasvattaa kustannuksia, jos verrataan sahkoiseen arkistointiin. (Cameron
2011, 58.)

Asiakirjojen sahkoinen varastointi ei kuitenkaan tarkoita taysin paperitonta toimistoa. Tar-
vitsemme sahkdisesta arkistoinnista huolimatta monitoimiskannereita, tulostimia ja kopioi-
ta, mutta sahkoisella arkistoinnilla vaikutetaan kustannuksiin, hallintaan ja valvontaan.
Kun yritys on siirtymassa sahkdiseen arkistointiin, tulisi miettid seuraavia asioita, asiakirjat
kannattaa luokitella ja varmistaa, etta luokittelu on oikea. Tarvitaanko olemassa olevaa
dokumenttia nyt vai voidaanko se arkistoida suoraan sahkdiseen arkistoon? Samoin tar-
peettomat asiakirjakopiot tulee poistaa ja siirtdd vahemman tarkeat asiakirjat omaan arkis-
toonsa seka kohentaa kayttamatdn kapasiteetti oikein. Yksinkertaistettuna voidaan todeta,

ettd vanha tieto on vdhemman arvokasta kuin uusi tieto. (Cameron 2011, 77-78.)

4.7 Valmis ohjelmisto vai projektityd

Valmisohjelmistoista on valtava tarjonta markkinoilla. Valmisohjelmistoilla voidaan tehos-
taa yrityksen toimintaa. Valmisohjelmistojenkin kayttéénotto yrityksissa edellyttaa toimitta-
jalta toimenpiteita ohjelmiston asentamiseksi ja raataléimiseksi asiakkaan kayttéén. Pro-
jektitydssa hydédynnetaan valmiita komponentteja, joiden avulla voidaan rakentaa asiak-
kaalle varta vasten raataloity ja asiakkaan tarpeita ajatellen rakennettu ohjelmisto jousta-
vasti. Alla olevassa taulukossa tarkastellaan valmisohjelmistojen etuja ja heikkouksia, kun

niitd verrataan perinteiseen projektitydhon. (Kettunen 2002, 37-38.)
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Taulukko 1.
Valmiin ohjelmiston edut ja haitat verrattuna projektitydhdn (Mukaillen Kettunen 2002,
38)

Valmisohjelmisto Projektity0

Testattu ohjelmisto, vahemman virheita
Joustava ja tasmalleen yrityksen tarpeisiin

Olemassa olevat referenssit soveltuva
Edut Toimivat tukipalvelut Yksilollinen ja vaikea kopioida
Valmiit rajapinnat toisiin ohjelmistoihin, voi Uusien toimintamallien ja -prosessien mahdol-
mahdollistaa helpomman integroinnin (voi olla listaja

myds ongelmia)
Hyva dokumentointi
Jatkuva tuotekehitys

Projektin ja kayttdonoton nopeus

jaykké muutoksille onko saatavilla riittavat tukipalvelut
voi johtaa yrityksen sopeutumiseen tietojarjes- | integroiminen muihin jarjestelmiin voi olla vai-
telmaan eika painvastoin keaa
Haitat raatalointi voi olla osittain mahdotonta hidas rakentaa
kustannukset testauksen laadusta ja syvyydesta ei voi olla
varma

tukipalveluiden jatkuvuus o ) )
Dokumentoinnin taso voi olla puutteellinen

jatkokehitys kohtuullisen kallista

4.8 Projektin toteuttaminen ja valvonta

Projektin onnistumiseen vaikuttavat tietojarjestelman kehitysprosessin laajuus, liiketoimin-
tayksikdiden tai osastojen lukumaara seka vuorovaikutussuhteiden maara. Suurin edelly-
tys projektin onnistumiselle ovat henkildresurssien maara, joita projektin suunnittelussa
voidaan kayttaa. Kayttajat ja suunnittelijat, jotka omaavat aikaisempaa kokemusta ovat
riskittbmampi vaihtoehto kuin ulkopuolinen toimittaja. My6s johdon tuki, taloudelliset mah-
dollisuudet ja projektille asetettu aikataulu, jonka oltava riittdva vaikuttavat projektin onnis-
tumiseen. Onnistuakseen projekti tarvitsee oikeat henkil6t projektiin, jolloin on varmistet-
tava heidan mahdollisuutensa kayttaa aikaa projektin suunnitteluun. (Ruohonen & Salme-
la 1999, 166—167.) Isoimpia haasteita dokumenttien hallintaprojekteissa ovat olleet loppu-
kayttajien motivoiminen kuvailemaan vaadittuja metatietoarvoja. Naita karikoita voidaan
valttda antamalla kayttajan maarittda vain sellaista tietoa, jota ei voida paatella tai antaa
automaattisesti riippuen prosessista tai kayttajan roolista. Kayttajien metatietojen maaritte-
lyn avuksi on hyva suunnitella valintalistat oletusarvoiksi, jotka loppukayttaja joko hyvak-
syy tai hylkaa. (Kaario, Peltola 2008, 25.)
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5 Produktit

Tyon tavoitteena oli luoda uusi toimintajarjestelma ja toimintatapa, johon toimeksiantaja
yrityksen sopimuksenhallinta keskitetaan jatkossa. Sopimushallinnan kehittaminen keski-
tettiin koskemaan koko sopimushallinnan dokumenttien elinkaarta aina tarjouspyynnosta
sopimukseen asti. Uuden sopimushallinnan toimintatavan odotettiin tuovan parannuksia
sopimusdokumenttien hallintaan, seurantaan ja raportointiin. Tydn tavoitteena oli luoda
myos menettelyohjeet koskien uutta sopimushallintaa. Tassa luvussa kasitellaan produk-
tin suunnittelu ja toteutus. Kayn tassa luvussa lapi produktin aikataulua, suunnittelua ja

tyotapoja.

5.1 Produktin suunnittelu ja aikataulu

Tyon suunnittelu 1ahti liikkeelle alkusyksysta elokuussa, kun keskustelin esimieheni kans-
sa sopimushallinnan dokumenttien kehittamisesta ja sopimushallinnan dokumenttien hal-
linnan parantamisesta. Tassa keskustelussa nousi esille mahdollisuus, etta yrityksessa jo
olemassa olevaan toimintajarjestelmaan olisi mahdollista kehittaa ja rakentaa sopimushal-
linnan dokumentointia ja hallintaa varten oma toiminto, joka mahdollistaisi keskitetyn so-
pimusten kasittelyn. Sopimushallinnan kehittamista oli jo pohdittu johtoryhmassa, joten
kehittamisprojektille olisi yrityksen tuki. Kiinnostuin projektista toden teolla ja ehdotin esi-
miehelleni mahdollisuutta osallistua projektiin tehden siitéd samalla opinnaytetydni. Ehdo-
tus kasiteltiin yrityksessa ja sain toimeksiannon opinnaytety6ta varten ja opinnaytetydn

aiheeksi rajattiin sopimushallinnan kehittdminen ja menettelyohjeiden laatiminen.

Ensimmainen palaveri sopimushallinnan kehittdmiseksi pidettiin viikolla 34 ja tuossa pala-
verissa sovimme, etta projektia 1ahdetaan toteuttamaan pienen projektiryhman muodossa.
Projektiryhmaan osallistuivat lisdkseni tietohallintopaallikkdé sekéd myyntiassistentti. Kay-
tannon toteutus ja ratkaisut olisivat laskutuskoordinaattorin ja myyntiassistentin vastuulla
ja tietohallintopaallikdn vastuulla olisivat jarjestelman tekniset ratkaisut. Projektiryhma
kokoontui ja aloitimme maarittelemalld sopimushallinnan dokumentit ja tarpeet. Projektin
alkuvaiheessa kavimme lapi aikataulua ja totesimme, ettei projektia voi vieda lapi muuta-
massa viikossa, vaan projektille varataan aikaa kuitenkin niin, etta uusi toimintatapa olisi
toimeksiantajan kaytossa alkuvuodesta 2015. Aloitin opinnaytetyoprosessin myos elokuun
lopulla, keskittymalla teoriapohjan rakentamiseen ja tietopohjan ymmartamiseen ja samal-
la projektin suunnitteluun. Projektityhman palavereissa pohdimme vaihtoehtoja, mietimme

eri ratkaisuja ja testasimme valittuja ratkaisuja.
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Projektin aloitusvaiheessa pohdimme uuden toimintajarjestelman onnistunutta jalkautta-
mista yrityksen toimintatavaksi. Projekti toteutettiin alhaalta yléspain johdettuna ja projek-
tin suunnittelussa ja kehitystyossa oli mahdollista kayttda henkil6ita eri osastoilta ja tehta-
vista, jolloin jo projektin alkuvaiheessa uuden toimintatavan jalkauttaminen alkoi pienin

askelin, tdhan on perehdytty teoreettiselta nakdkannalta opinnaytetydn luvussa 2.

Projektia vietiin eteenpain lahes viikoittain pidetyilla palavereilla ja samanaikaisesti menet-
telyohjeita rakentaen ja niita testaten. Projektin eri tydvaiheita tehtiin limittain, pohdittiin jo
seuraavia vaiheita ja samanaikaisesti rakennettiin menettelyohjeita samalla testaten jo
luotuja toimintamalleja. Joulukuussa 2014 projekti oli saavuttanut valmiuden, jolloin oli
mahdollista aloittaa uuden toimintatavan kouluttaminen ja perehdytys henkildstolle. Alku-
peraisen aikataulun mukaan, toiveena oli saada uusi toimintatapa kayttéon alkuvuodesta
2015 ja tassa aikataulussa olemme pysyneet hyvin. Koulutuksia jatketaan tammikuussa
2015 perehdyttamalla henkilostdéa sopimushallinnan dokumenttien kasittelyyn uuden toi-

mintatavan mukaan. (Liite 1).

5.2 Produktin toteutus

Keskeisena tyovalineena toteutuksen kannalta ovat olleet yrityksen kaytossa oleva toimin-
tajarjestelma, johon uutta sopimushallinnan toimintoa aloitettiin kehittdamaan ja rakenta-
maan. Dokumenttien hallinnan havaittiin olevan nykyisella toimintamallilla vahintaankin
haasteellista ja tdhan haluttiin uuden toimintatavan tuovan selkeytta. Toimintajarjestelman
mahdollistamalla automatiikalla olisi mahdollista parantaa esimerkiksi dokumenttien ni-
meamista seka tallennuspaikkoja. Dokumentin tekijan ei enda tarvitse miettia, miten ja
mihin nimedaa tai tallentaa dokumentin, vaan jarjestelma nimeaa dokumentin sen lajin mu-
kaan. Dokumentin tekijan tehtavaksi jad maaritellda onko dokumentti tarjouspyynto, tarjous
vai sopimus. Alla olevassa taulukossa on ndkyma, johon perustuen dokumentin tallennus

tapahtuu.
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Taulukko 2. Sopimushallinnan kayttajanakyma.

29 Ajotehtivin toimeksianto

29 Muu sopimushallinnan dokurnentti
9 Perustietolomake

ng] Sopimus

29 Tarjous

29 Tarjouspyynta

If_l‘-fuu:urwaikutustapahtuma

Toteutuksen olennainen osa ovat olleet myos projektiryhman palaverit ja eri osastojen
henkil6ilta saatu palaute projektin eri vaiheissa. Kuljetuspaallikon nakemykset ajotehtavan
toimeksianto lomakkeen sisallosta, talouspaallikon asettamat vaatimukset luottotietojen
tarkastukselle seka myyntijohtajan tarpeet ja toiveet uudelle toimintatavalle ovat ohjanneet
projektin toteutuksessa. Toteutukseen ovat vaikuttaneet myds laaja teoreettinen pohja,
kirjallisuus johon perehdyin eri nakokulmista. Tallaiseen projektiin liittyy useita riskeja ja
suurimpana ovat sopimusdokumenttien sisaltoon liittyvat riskit, ne kuitenkin rajattiin pois

taman tyén osalta.

Sopimustoimintaa, sopimusmuotoja ja sopimusehtoja kdydaan lapi luvussa 3 kirjallisuu-
den avulla. Toteutuksessa sopimustoiminta ja sopimusehdot ovat olleet pohjana suunnit-
telulle, kun olemme pohtineet jarjestelman mahdollistamaa automatiikkaa seka sopimus-
pohjia, jotka toteutetaan osana tata projektia. Selvaa oli, ettd sopimuspohjat luodaan kayt-
téden vakioehtoja, joita voidaan taydentaa tarpeen mukaan. Koska sopimuspohjat ovat
jatkossa pohjana solmittaville sopimuksille ja koska sopimusdokumentteihin liittyy paljon

juridisia nakokulmia, paatettiin sopimuspohjat luoda erikseen yhdessa lakimiesten kanssa.

Luvussa 4 on perehdytty itse tietojarjestelman kehittdmiseen ja suunnitteluun ja tdman
kirjallisuuden pohjalta sain tukea myos paatelmalleni etta, sahkoinen sopimushallinta aut-
taa nimenomaan sopimusten hallinnassa, koska nykyaikainen jarjestelma mahdollistaa
automatiikan kayton ja poistaa nain inhimillisia virheita. Projektiluonteiseen tyohon sai
myo0s tukea kirjallisuudesta, koska yrityksessa oli jo kaytossa uuden sopimushallinnan
toiminnon mahdollistava toimintajarjestelma ja toimeksiantaja yrityksesta projektiin tarvit-
tavaa ammattitaitoa ja osaamista. Nain ollen ei olisi ollut jarkevaa tai kustannustehokasta
lahtea kilpailuttamaan valmiita ohjelmistoja vaan kehittdminen paatettiin tehda projektina.

Projektityd myoés mahdollisti jarjestelman luomisen juuri toimeksiantaja yrityksen kaytto-

23



tarkoituksiin raataléidysti. Sopimushallinnan kehittamisella ja viemisella metatieto — perus-
teiseen malliin edesautetaan yhtenaistamaan toimintatapoja ja helpotetaan arjen tyota.
Projektin alkaessa oli selvaa, etta yrityksen silloinen toimintatapa oli vanhentunut ja sopi-
mushallinnan kayttotapoja oli useita eika yhta vakiintunutta toimintatapaa ollut. Oikean
dokumentin I6ytdmiseen tuhlaantui henkildéstdn aikaa ja aina ei ollut tayttd varmuutta do-

kumentin oikeellisuudesta.

Projektin alkaessa kerasin kehityskohteita ja ongelmatilanteita joita oli tullut esille, kun
sopimushallinnan kehittdminen tuli ajankohtaiseksi. Naita tietoja on hyddynnetty, kun
olemme rakentaneet sopimushallinnan jarjestelmaa. Ongelmaksi olivat muodostuneet
erityisesti dokumenttien laaja kirjo seka tallennustavat. Dokumenttien nimeamiskaytanto
oli my6s aiheuttanut paanvaivaa eika yhtenaista tapaa toimia ollut. Kansiorakenteisesti
tallennetuista dokumenteista oli myds lahes mahdotonta saada luotettavasti ja nopeasti
kattavaa raporttia seurantaa varten. Uuden toimintajarjestelman kehittdamisen lahtdkoh-
daksi maariteltiinkin sopimushallinnan dokumenttien hallinnan parantaminen, seuranta,

raportointi ja arkistointi.

5.3 Produktin kuvaus

Projektin seurauksena syntyi produkti, jossa maariteltiin ensimmaisena sopimushallinnan
kehittamiselle kehityskohteet, joita uudella toimintamallilla halutaan kehittda ja parantaa.
Toisena osana produktia luotiin menettelyohjeet, toimeksiantajayritykselle koskien uutta
toimintatapaa. Menettelyohjeet on rakennettu mahdollisimman kayttajalahtoisesti ja hel-
posti ymmarrettavaksi kayttden hyvaksi visuaalisia tarkennuksia eri toimintojen kuvauksis-
sa. Tarkoituksena oli luoda sellaiset menettelyohjeet, jonka avulla jokainen kayttaja voi
menettelyohjeita tukenaan kayttaen selviytya paivittaisesta tydstaan liittyen sopimushal-
linnan dokumentointiin. Menettelyohjeet ovat myos jatkossa olennainen osa uuden tyén-
tekijan perehdytyksessa ja koulutuksessa. Menettelyohjeet tullaan tallentamaan tietokan-

taan koko henkiloston kayttoon.

Menettelyohjeet ja uusi toimintatapa esiteltiin henkildstolle koulutustilaisuuksissa, jotka
aloitettiin joulukuussa ensimmaisen osion lapikaymisella, koulutuksella ja harjoituksilla.
Talléin kavimme lapi vuorovaikutustapahtuma — toimintoa, joka tuli luontevana lisana ta-
han projektiin. Vuorovaikutustapahtuma kirjataan aina kun olemme asiakkaaseen yhtey-
dessa ja yhteydenpidon seurauksena syntyy sellaista tietoa, josta on hyotya yritykselle ja
tyontekijoille kun mietitdan asiakassuhteen kehittamista. Koulutustilaisuudet jarjestettiin
pienryhmissa ja koulutukseen varattiin riittavasti aikaa. Koulutustilaisuudessa jokainen

osallistuja sai menettelyohjeet paperiversioina, jolloin omaa oppimistaan voi tukea kirjoit-
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tamalla muistiinpanoja halutessaan. Koulutuksen rakenne oli mietitty niin, etta esittelimme
ensin uuden osa-alueen toimintamallista ja kerroimme taustaa. Taman jalkeen jokainen
osallistuja sai harjoitustehtavan, esimerkiksi tarjouksen luominen uuteen jarjestelmaan ja
menettelyohjeen ja kouluttajien avulla mahdollistettiin tutustuminen uusiin toimintatapoihin
askel kerrallaan. Koulutustilaisuuksia jarjestettiin useita, joista ensimmaiset koulutukset
olivat pakollisia ja seuraavat koulutukset oli tarpeen mukaan, talla haluttiin varmistua siita,
ettd ihmiset ovat erilaisia oppimaan ja kenellekaan ei jaa tunnetta, etta jai yksin uuden
asian oppimisen kanssa. Tama malli osoittautui hyvaksi ja saimme positiivista palautetta
henkilstolta, etta heille annettiin mahdollisuus osallistua koulutuksiin oman arvioinnin

mukaan.
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6 Pohdinta

Tassa luvussa kasittelen opinnaytetydn tavoitteiden tayttymista seka produktin onnistu-

mista. Lisaksi pohdin kehitystoimenpiteita ja omaa kasvua ja kehitystani tydén aikana.

6.1 Opinnaytetyon onnistuminen

Tyon tavoitteena oli kehittda sopimushallinnan jarjestelmaa arkea helpottavaksi toiminta-
tavaksi, niin etta asiakirjojen hakemiseen ja oikean tiedon |I6ytamiseen ei kuluisi aikaa.
Kehittamisen lahtékohtana oli jo olemassa olevaan toimintajarjestelmaan rakennettava
sopimushallinnan — osio, joka mahdollistaisi tehokkaamman ja laadukkaamman sopimus-
dokumenttien hallinnan ja raportoinnin. Uuden toimintatavan myéta tydskentely dokument-
tien kanssa on tehostunut, koska uusi jarjestelma ohjaa kayttajaa. Jarjestelman mahdollis-
tamalla automatiikalla, ohjataan kayttajaa tayttamaan tarpeelliset pakolliset tiedot. Talla
tavoin, voimme vahentaa virheiden maaraa ja puutteita dokumenttien sisalléssa. Tehok-
kuutta tydskentelyyn on tuonut myds asiakirjojen 16ydettavyys. Kaikki asiakirjat nimetaan
jarjestelman ehdottamien ennalta mietittyjen lajien mukaan. Nain yksittdinen kayttaja ei
ole vastuussa dokumentin nimeamisesta ja kuvauksen onnistumisesta. Tallennettavat
dokumentit 16ytyvat nyt kaikki samasta paikasta ja nimeamiskaytannét ovat yhtenaiset.
Nailla toimilla on voitu tehostaa koko yrityksen sopimusdokumenttien hallintaa ja voidaan
sanoa, etta yksi yhteinen toimintamalli on selkiyttanyt ja tehostanut toimintaa. Kehitystyén
seurauksena syntyi uudenlainen tapa hallita, raportoida ja tallentaa dokumentteja. Uuden
toimintatavan kayttéonotto vaati menettelyohjeita, jotka luotiin kayttdjan nakdkulmasta
helpottamaan paivittaista tyota. Tyo rajattiin koskemaan sopimusdokumentteja ja tyon

ulkopuolelle rajattiin riskienhallinta johtuen laajasta juridisista nakokulmista.

Opinnaytetyossa perehdyttiin myds muutoksen viemiseen paivittaiseksi toimintatavaksi, el
miten muutokset jalkautetaan yrityksen toimintatavoiksi onnistuneesti. Teoriaosuus keskit-
tyy ymmartamaan uuden toimintavan mahdollistavaa taustaa tietojarjestelman kehittami-
sen ja suunnittelun kautta, perehtyen metatietoon ja sen mahdollistamiin automatisointei-
hin. Teoriaosuudessa on perehdytty myos muutoksen johtamiseen ja jalkauttamiseen or-
ganisaatiossa. Sopimustoimintaa ja vakioehtoja sivutaan teoriassa yleisella tasolla eika
niihin syvennytty laajemmin johtuen tyon rajaamisesta, tyosta rajattiin tarkoituksella pois

riskienhallinnan nakdkulmat ja sopimussisalto.
Tyon rajaamisella on vahaiset vaikutukset tydn ymmarrettavyyteen, kattava teoria tietojar-

jestelmien kehittamisesta ja sopimushallinnan kehittdmisestd muutosprosesseineen antaa

tarvittavan teoreettisen pohjan tyén onnistumiselle.

26



Teoriaperustassa on pyritty avaamaan keskeisia termeja ja kirjoitusasu on pyritty pita-
maan yksinkertaisena ja helposti luettavana ja ymmarrettavana. Sisallysluettelosta voi-
daan nahda tydnrakenne, joka lahtee liikkeelle teoriaperustasta ja paattyy tyén empiiri-
seen osaan. Osana produktia syntynyt menettelyohje on salainen, eikd sen takia ole ko-
konaan nahtavissa osana tata opinnaytetyota. Opinnaytetyohon liitetdan kuitenkin menet-
telyohjeen sisallysluettelo, josta voidaan nahda tydn vaiheet seka laajuus. (Liite 2.). Opin-
naytetyon aihe oli kaksijakoinen ja tietojarjestelmaan, erityisesti metatietoihin oli haasta-
vaa loytaa riittavan laajaa teoriapohjaa. Sen sijaan muutoksen johtamiseen ja toimintata-
van onnistuneeseen jalkauttamiseen teoriaa I6ytyi paljon ja haasteeksi muodostui olen-

naisen ja ajantasaisen tiedon valinta.

6.2 Produktin arviointi

Produkti luotiin vastaamaan tyon tavoitteita ja siina onnistuttiin hyvin. Uusi toimintatapa ja

menettelyohjeet on rakennettu perustuen helppokayttoisyyteen ja ymmarrettavyyteen.

Sopimushallinnan uusi toimintatapa on jo kaytdssa ja jo nyt on nahtavissa, ettd dokument
tien hallinta ja tiedon I6ytaminen ovat nopeutuneet ja helpottuneetkin, kunhan vain uuden
toimintamallin kayttdominaisuudet opitaan organisaatiossa. Uusi toimintamalli myos mini-
moi inhimillisid virheita, koska jarjestelma maarittelee dokumenttien nimeamista ja tallen-
nuspaikkoja. Nain voidaan vahentaa nimeamisesta ja tallennuspaikoista johtuvia haastei-
ta. Koulutustilaisuudet ja siella saatu palaute menettelyohjeista on ollut paaosin positiivis-
ta, voidaan sanoa, ettd menettelyohjeet on rakennettu onnistuneesti kayttajan nakokul-

masta.

Produktin aloitus oli prosessina haasteellista, koska aiheesta ei ollut kokemusta tai riitta-
vaa tietdmysta. Ennen kuin prosessia saattoi lahtea viemaan eteenpain, oli perehdyttava
laajalti kirjallisuuteen ja l16ytaa nain laajempi ymmarrys aiheesta ja sen taustoista. Teori-
aan perustuvan ymmarryksen lisdantyessa, oli mietittdva miten tdman toteuttaminen kay-
tanndssa onnistuisi ja olisiko tdman tapa olennaista tassa projektissa. Olennaisen ja epa-
olennaisen tiedon ja ominaisuuksien erottaminen helpottui, kun asioita pohdittiin projekti-
ryhmassa seka valilla eri osastojen henkildiden kanssa. Projektin edetessa ajatukset Kir-
kastuivat ja toimintajarjestelma tuli tutummaksi, jolloin oli helpompaa ymmartaa produktin

onnistumisen kannalta olennaiset asiat.
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6.3 Jatkotoimenpiteet ja kehitysehdotukset

Prosessin aikana ja taman tydn pohjalta syntynyt produkti ovat kdynnistdneet muutamia
kehityshankkeita seka ideoita. Naiden hankkeiden selvitys, toteutus ja seuranta ovat sel-
keita jatkotoimenpiteita. Prosessin aikana on noussut useita kehitysehdotuksia ja yhtena
tarkeimmista raportoinnin kehittaminen. Raportointi on mahdollista jo nyt rakennetun uu-
den sopimushallinnan toimintajarjestelman kautta, mutta raportointi mahdollisuuksia ja
laajentamista olisi mahdollista edesauttaa erillisellad raportointimoduulin hankinnalla melko
vaivattomasti. Uuteen sopimushallinnan jarjestelmaan on rakennettu jo nyt raportointi —
osio, joka mahdollista yksinkertaiset raportit. Alla olevasta taulukossa on esimerkki jarjes-

telman mahdollistamista raporttimalleista.

Taulukko 3. Raportointimallit

* Erddntyvit tarjouspyynnat

® Havityt tarjoukset

* Kaikki vuorovaikutustapahtumat
* Sovitut tapaamiset

® Tapaamiset myyjittdin

* Tarjoukset myyjittdin

* Voitetut tarjoukset

Raporttimalleista saatavat raportit on mahdollista saada tekstimuodossa tai visuaalisesti

esitettyna. (Liite 3.)

Uusi toimintatapa mahdollistaa myds tiedon hakemisen ja tallentamisen missa vain ja mil-
loin vain, kunhan kaytdssa on tietokone. Sopimushallinnan jarjestelman kayttdé mobiiliver-
siona on ollut testissd muutamalla henkildlla ja loogisesti ajateltuna se olisi hyva tulevai-

suuden kehityskohde.

6.4 Opinnaytetyoprosessi ja oma kehittyminen

Opinnaytetydprosessiin oli innostavaa ryhtya, koska aihe oli kiinnostava ja onnistuessaan
prosessilla voitaisiin edesauttaa arjen toimintoja toimeksiantajayrityksessa. Alusta alkaen
oli mielekasta ja haasteellista olla mukana kehittdmassa uutta toimintajarjestelmaa ja toi-

mintatapaa. Tydn rajaaminen heti alussa auttoi hahmottamaan prosessin kannalta olen-
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naiset asiat ja rakentamaan teoreettista pohjaa tydlle. Opinnaytetydprosessi eteni aikatau-
lussa, tosin valilla oli haasteita ajankaytdn jakamisen kanssa tydn ja opiskelun suhteen.
Produktin suunnittelussa ja eteenpain viemisessa oli omat haasteensa yhdistaa tyotehta-
vat ja kehitystyd uuden projektin parissa, mutta innostuneella ja periksi antamattomalla
asenteella naistakin haasteista paastiin aina yli tavoitteena paasta maaliin ja saada uusi

toimintatapa kayttéon onnistuneesti.

Prosessi on opettanut paljon niin oikean teorian hakemisesta, olennaisen ja epaolennai-
sen tiedon erottamisesta kuin ryhmassa toimimisesta pidemmalle aikavalilla sijoittuvassa
projektissa. Projekti opetti myds kuinka paljon tydvaiheita, selvitysta ja testausta uuden
toimintamallin kehittdminen vaatii ja kuinka paljon pienet, epaolennaisilta tuntuvat asiat
voivat vaikuttaakaan lopputulokseen. Prosessi ei ainoastaan opettanut tyétapoja ja tiedon
analysointia vaan opin ja sisaistin paljon uutta tietoa. Prosessi myds opetti, etta pelkka
innostus ei kanna projektissa vaikka onkin hyvana lisana, tueksi tarvitaan tarkkaan mietityt
prosessit ja perustelut. Prosessia lahdettiin johtamaan alhaalta ylospain, ja kehittamistyon
aikana ja edetessa oli mahdollista kayttaa henkiloston asiantuntijuutta apuna. Seuraavas-
sa projektissa tahan mahdollisuuteen tarttuisin entistda enemman, mita enemman ja mita
varhaisemmassa vaiheessa saadaan henkiloston edustajia mukaan kehitystyohon, uskoi-
sin madaltavan kynnysta uuden oppimiseen entista enemman. Kaiken kaikkiaan opinnay-
tetyoprosessi on ollut haastava, mutta voin olla tyytyvainen lopputulokseen. Opinnayte-

tydn tuloksena syntynyt produkti menettelyohjeineen on onnistunut.
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Liitteet

Liite 1. Produktiaikataulu

Viikko 34 Ensimmainen aloituspalaveri:

Uuden toimintatavan plussat ja miinukset, Toimintajarjestelman vahvuudet, tiedon sailyt-

taminen ja tuhoaminen, kaikki muutokset dokumentteihin tallentuu uudessa jarjestelmas-
sa, helppokayttdisyys — askettain kayttamani toiminnon avulla, saadaan nakyma 1-2 kuu-
kauden aikana tehdyista dokumenteista. Toimintajarjestelmaa mahdollista kayttaa offline-

tilassa, mahdollistaa jarjestelman kaytén missa ja milloin vain.

Viikko 37 Sopimushallinnan prosessin aloitus palaveri — sopimusten maarittely
Mita toiminnallisuuksia uuteen jarjestelmaan siirretaan? Mika on tietosisalté? Dokumentti-
pohjat (tarjous, tilaus, sopimus), dokumenttien luokittelu (kasittelyssa/kasitelty), automaat-

tiset muistutukset, raportointi, menettelyohje

Viikko 40 Sopimushallinnan palaveri — maarittely ja automatisointi

Metatietojen automatisointi (paivamaarat, numerointi), Oikoluku — oikeuksien maarittely,
sopimushallinnan kansiorakenne: tarjouspyyntd, tarjous, sopimus kaikki tallennetaan uu-
teen jarjestelmaan. Tarjouspyynndt ovat myds tallennettava. Metatieto-kortille taytettavat
pakolliset kentat ovat: erapaiva, muistutuspaiva, liiketoiminta-alue, euromaarainen vuo-

siarvo, dokumentin tilat.

Viikko 41 Palaveri — vastuut ja tiedon jakaminen

Kenelle tiedot uusista dokumenteista, ja missa vaiheessa? Tarjouspyynnon siirtdminen
kuljetustoimiston arvioitavaksi on myyjan vastuulla, luodaan siirra kuljetustoimistoon” —
painike, jolloin kuljetustoimisto saa tiedon sahkopostilla. Ohjeistukseen lisattava tarken-
nuksena: kaikkia tarjouspyyntéja ei laheteta kuljetustoimistoon, vain ne joihin tarvitaan
kalustoratkaisuja. Tarjouspyynnon tilat vahvistetaan seuraaviksi: uusi/hyvaksytty/hylatty.

Sopimuspohjaan lisatdan asiakkaan operatiivinen yhteyshenkil.

Viikko 42 Palaveri — myyjien nakokulma sopimusprosessiin

Myynnin nakokulmat, mitd uudessa toimintamallissa on huomioitava. Sovitaan seuraavasti
liketoiminta-alue, pvm, tekija ja versionumero oltava kaikissa dokumenteissa. Tarjous-
pyynndn tilat valikkoon lisataan kasittelyssa —tila. Tarjousten oikoluku toiminnon Iapikaynti,
milloin tarjous lahetetdan oikolukuun erikseen sovituille henkildille, sovitaan euromaaraiset

raja-arvot (myyntijohtaja maarittelee).
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Viikko 43 Vuorovaikutus tapahtuman luonti

Vuorovaikutustapahtumat siirretdan myos uuteen toimintajarjestelmaan sopimushallinnan
lisdksi. Vuorovaikutustapahtumilla tarkoitetaan vuorovaikutusta asiakkaan tai liikennditsi-
jan kanssa. Vuorovaikutustapahtumiin merkitddn muun muassa asiakaskaynnit, puhelut,
palaute, reklamaatiot jne.. Vuorovaikutustapahtuma —toiminto kayttéon koko henkildstolle.
Luodaan vuorovaikutustapahtuma —pohja, jossa seuraavat pakolliset kentat: kontakti,
pvm, liiketoiminta-alue, vuorovaikutuksen tyyppi (tapaaminen, puhelu, bookkaus, asiakas-
palaute, muu), vuorovaikutuksen lahde (entinen asiakas, julkinen hankinta, liikennaitsijan
vinkki, tarjouspyynto, tilaava asiakas, muu). Vuorovaikutuksen tyyppeja voidaan paivittaa,
jos tarvetta esiintyy. Jos vuorovaikutustapahtuma johtaa jatkotoimenpiteisiin taytettava
myos kentat: muistutusteksti, muistutuspaivamaara seka muistutettavat, jolloin toimintajar-
jestelma lahettaa automaattisen muistutuksen sahkopostiin muistutettaville henkildille.
Selvitettavat asiat: luottotietojen tarkastus, tarjouspyynté —vaiheessa, tilat (hyvak-
sy/hylkaa), jos luottotietojen tarkastuksessa valitaan tila: hylkaa, kommentoi luottotietojen

tarkastaja hylkayksen perustetta ja antaa ehdotuksen.

Viikko 43 Ajotehtavan toimeksianto lomake

Lomake ajotehtavan toimeksiannosta on luotu uuteen jarjestelmaan ja loytyy sopimushal-
linnan dokumenttipohjien alta. Ajotehtavan toimeksiannon pakolliset kentat: kontakti, aloi-
tusajankohta, tehtédvan kesto, kuljetusmaksuperuste, lastausosoite, purkuosoite, kuljetus-
ten aikataulut, kuljetettava tavara, kuljetusyksikkd, hinta, ajoneuvotyyppi ja maara, sopi-
musvastuuhenkild, erapaiva, ajotehtavan toimeksiannon tila: (uusi/kasiteltava/valmis),

operatiivinen vastuuhenkild.

Viikko 44 Palaveri

Asiakkaan avaaminen —ohjeistuksen tarkastaminen ja testaaminen, ohjeeseen lisattava
yrityksen toimialan maarittely (YTJ:n sivuilta). Segmentti —lisataan asiakastietokortille seka
perustietolomakkeeseen, segmentti myyjan vastuulla ja myyntijohtaja hyvaksyy. Segment-
tiluokitus A/AA/AAA myyntijohtaja maéarittelee. Muutokset segmenttiluokituksessa tehdaan
perustietolomakkeella. Myyntijohtaja miettii, mika on tarkastusvali. Tarjouspyyntolomake

suunnitteluvaiheessa. Seuraavaksi: Sopimushallinta -projektin esittely johtoryhmalle.
Viikko 46 Sopimushallinnan projektin esittely johtoryhmalle

Kaydaan lapi sopimushallinnan projekti vaihe vaiheelta. Esille nousevia asioita: luottotieto-

jen tarkastus on iso parannus, oikoluku —-ryhman nimeaminen, asiakkaalta tulevat sopi-

33



mukset on aina oikoluettava ja hyvaksytettava. Raportointi mahdollisuudet ja raportoinnin

kehittaminen.

Viikko 46 Seurantapalaveri

Tarjouksen oikoluku —vaiheessa lisataan laskutuksen vastuuhenkilo. Kaytanndssa lasku-
tuskoordinaattori maarittelee laskutusvastuuhenkilon ja kommentoi tarjouksen oikoluku-
vaiheessa. Muut mahdolliset dokumenttipohjat, markkinointisuunnittelija suunnittelee do-

kumenttipohjat, jolloin kaikilla kaytettavissa yhtenaiset dokumenttipohjat.

Viikko 47 Raportointi — miten raportointia mahdollista kehittada

Mita ja minkalaisia raportteja uusi toimintajarjestelma mahdollistaa jo nyt? Sopimushallin-
nan toimintajarjestelma mahdollistaa jo nyt muun muassa kayntiraportit, tapaamisraportit
paivamaarahaulla, tulevat tapaamiset esimerkiksi myyjittain tai kohteittain. Mahdollista
luoda myds visuaalisia raportteja pylvasdiagrammit.

Viikko 48 Seurantapalaveri, harjoittelua & testausta

Sopimushallinnan toimintojen lapikaynti ja esittely myyntijohtajalle. Sopimushallinnan jar-
jestelman testausta ja harjoittelua.

Viikko 50 Vuorovaikutustapahtuma —toiminnon koulutus myyntiosastolle

Viikko 1 Sopimushallinnan koulutus myyntiosastolle

Viikko 3 Sopimushallinnan koulutus myyntiosastolle
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Liite 2. Menettelyohje (salainen). Siséllysluettelo

Sisallysluetteln
2 Sopimushallinnan dokumenttien tallentaminen M-FIeSin. ... ..o, 2
S TAMOUSEIVUTIID .ottt ee e ee e e e e eenn 2
2.1.1 Tarouspyynindn tallentaminen M-FIesin. ... 2
2.1.2 Tarjouspyynnon liitteiden tallentaminen M-FIeSiin ... 4
22 TANIOUS oo 5
2.2.1Tarjouksen tallentaminen M-FIleSiin ... 5
2.2 2 Tarjouksen litteiden tallentaminen M-Flesin.................ccoooooooooe 8
2.3 SODIITILIS ...ttt et e s e s e e e e st se s e es s e 8
2.2.1 Sopimuksen tallentaminen M-FilleSin. ... 8
2.2.2 Sopimuksen litteiden tallentaminen M-FIESIN. ... 10
2.4 WUomVai USRI ANILITI ..ot 10
2.4 .1 Kontaktin perustaminen Mawiin. ... ..o 14
2.5 AjotehtEvan toImEKSIAITD. . e 16
2.6 Wanhojen dokumenttiien poiStEmMUTE ... 17
2.6.1Vanhan tafouspyynndn, tarjpuksen tai sopimuksen poistaminen................. 17
2.6.2Vanhan tafouspyynnin, tarjpulsen tai sopimuksen litteen poistaminen..... 18
2 Perustietolomake ja uusien asiakkaiden perustaminen.... ..o 149
3.1 PerUSHEIOIOTIEKE ... .ottt ee e 19
2.1.1 Muutokset asiakkaan pemstietoifin.. ... 19
2.2 Uuden asiakkaan ja asiakkaan alanumeron perustaminen Maviin......................... 20
4 Sopimus- @ lomakepORaL ... ... e 20
4.1 TarfouspyTREIOMIBKE ... ..o 20
A2 TAMOUSIOEI oo 21
A3 SODIMLEEOIIE. ..o o een e 21
4.4 KTK:n vhtevstietolomake 21
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Liite 3. Raporttimallit

Tekstiraportti: vuorovaikutustapahtumat

Alkupvm 151 2015 HH Loppupvm - 3512015 HH lPEI'I

Kaikki vuurovaikutustapahtumat

= Asakastapaaminen _ 13 tapahtumaa
sPohew | |  |10tapahtun=a

boodews | | latspabuma
- Uieonoitsgatopaaminen | | |3tapabtumma
saoposti | | [itpabtuma
Rekbmoato | | [itwpsbtuma

Visuaalinen raportti: vuorovaikutustapahtumat

Tapahtumatyypeittdin

B Asiakastapaaminen
N Puheluy

B Bookkaus

N Liikennbitsijstapasminen
0 Sdhkbpost

Il Reklamaatio
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