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1 Business DataBases Oy

Yritys on perustettu v. 1992. Aivan heti perustamisesta l&htien toiminta-ajatuksena on ollut
kehittdd ja markkinoida yritysten tuottavuutta ja laatua tukevia tietokantaratkaisuja. Virikkeet
kehitystyodlle ovat kotoisin niistd kokemuksista, joita yrityksen avainhenkilét ovat saaneet
ollessaan suuren arvostetun yrityksen palveluksessa, jossa nykyisen CRM-ajattelun osa-
alueet oli hajautettu useille jarjestelmille. Jarjestelmat olivat yhdistetty toisiinsa ja ne tuottivat
raportteja liiketoiminnan ohjaamiseen ja ennustamiseen.

Jarjestelmat eivat naihin aikoihin palvelleet kovin hyvin markkinointia ja myynti.
Teknologian kehittyminen synnytti idean kehittda PK-yrityksille kokonaisjérjestelma, joka
kattaisi myés markkinoinnin ja myynnin. Haaste oli aloittelevalle yritykselle suuri, mutta
monien vaikeuksien opettamana BDB Oy:ll& on télla hetkella tarjota PK-asiakkailleen
kattava jarjestelmd, johon on saatavana ldhes samat toiminnallisuudet, mité on suurille
yrityksille tarjottavissa jarjestelmissd mutta vain hieman pienemmasséa mittakaavassa.

2 Asiakashallinta

CRM - asiakashallinta vai asiakkuuden hallinta

Termi CRM on tullut kdytt66n vasta muutamia vuosia sitten. Ennen puhuttiin
tietokantamarkkinoinnista, jolloin asiakaskantaan kerattyjen tietojen perusteella pystyttiin
markkinoimaan kohdennetummin ja markkinointiin saattoi vaikuttaa myds asiakkaiden
aikaisempi ostohistoria.

Asiakashallinnassa taas pyrittiin hallitsemaan asiakkaista kerattyd kohtaamistietoa ja talla
tavalla helpottamaan asiakkaiden hoitoa. Asiakkuuden hallinta tdhtaa viela pitemmalle. Siin&
asiakkaat luokitellaan vield yksityiskohtaisemmin eri tekijéiden suhteen, jolloin asiakkaista
muodostetaan erilaisia ryhmia sen mukaan, kuinka asiakkaita tullaan kohtaamaan.
Tavoitteena on, ettd kutakin asiakasta kohdataan sillé tavalla, joka yritykselle on
kannattavinta ja asiakkaalle mieluisinta. Téhan ei pelkka asiakasrekisteri riita.
Parhaimmillaan CRM-jarjestelm& kattaa kaikki yrityksen toiminnot markkinoinnista
laskutukseen mukaan lukien toimitus- ja tukipalvelut. Jos yrityksella on tuotantoa, siihen
kaytetdan kuitenkin yleensa erillista toiminnanohjausjarjestelmaa.

Suuremmat yritykset tarvitsevat yleensa erillisen taloushallinnon jérjestelmén, johon
laskutusaineisto siirretdan joko tiedonsiirtona tai kasin.

CRM:n kattavuus ja laajuus

Jarjestelman kattavuus ja laajuus riippuu yrityksen toimialalasta, valitusta strategiasta,
asiakaskannan suuruudesta, asiakkaiden kohtaamistiheydesté ja -tavoista seka olemassa
olevista jarjestelmistd. Paasaantdéna voidaan pitaa, etta kaikki asiakastieto on yhdessa ja
samassa jarjestelméassa jarkevalla tavalla linkitettynd, jotta tietoa voidaan tehokkaasti etsia
ja kayttada hyvaksi paivittdisessa tydssa ja liiketoiminnan ohjaamisessa.
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Jos osa yrityksen toiminnoista toimii hyvin nykyisella jarjestelmalla, silloin on syyta uuttaa
jarjestelmaa harkittaessa miettia, kuinka tietojen siirto jarjestelméasté toiseen toteutetaan,
jotta valtytdan kahdenkertaisilta kirjauksilta.

Seuraava kuva esittda, mita toiminnallisuuksia BDB Oy:n ProSales CRM ja ProSales e
kattavat. ProSales CRM toimii asiakkaan omalla palvelimella ja asiakas itse vastaa
ohjelman kayt6sta ja péivittaisesta yllapidosta. ProSales e on CRM ohjelmistoon integroitu
Internet palvelu, joka on tarkoitettu palvelemaan asiakasrajapintaa itsepalveluperiaatteella.
Asiakkaan sy6ttamat tiedot kirjautuvat automaattisesti CRM-kantaan ja kannassa olevat
tiedot, kuten tuotteet tai kyselysarjat siirtyvat CRM kannasta Web-sivustolle.

HusiNeEss DAaTallAses

Yrityssovellukset ASP-palvelut asiakkaille

Yerkko- K urssi-
kauppa ilmoittau-
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Mita hyotyja CRM antaa yritykselle?

Monissa investoinneissa voidaan laskennallisesti osoittaa jonkun hankinnan kannattavuus
tai kannattamattomuus. CRM:n tapauksessa tdma on erittain vaikea laskennallisesti
osoittaa. Toki laskelma voitaisiin jollain tarkkuudella tehdd, mutta se olisi erittain tyélasta ja
se vaatisi erittdin suurta asiantuntemusta ja tulisi itsessaan kalliiksi. Parempi on tutustua
yrityksiin, jotka ovat onnistuneet CRM-hankkeessaan ja katsoa néiden yritysten
liketoiminnan kehitysta.

Asian selkeyttdmiseksi voidaan tarkastella seuraavaa kuvaa, jossa pyritddn hahmottamaan,
kuinka liiketoiminta viimeaikaisen tutkimuksen mukaan tulisi rakentua. Jos taméa
liketoimintamalli hyvaksytaan, voidaan samalla hyvaksya se tosiasia, etta yritysta ja sen
asiakkuuksia ei voida johtaa ilman kehittynyttd CRM jarjestelmaa.
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HusiINEss DaTallAsES

Liiketoiminnan hallinnan tasot
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Analysoimatta sen tarkemmin hyétyjen koostumusta, edellisen kuvan perusteella hyddyt
tulevat kuitenkin seuraavilta alueilta:

" Strategiset hyédyt syntyvat siita, ettd on mahdollisuus valita liketoiminnalle parhaiten
toimiva strategia ilman jarjestelman aiheuttamia rajoitteita. Tavat, joilla kukin asiakas
kohdataan, voidaan suunnitella ja tehokkaasti toteuttaa

¥ Operatiiviset hyodyt syntyvat paivittdisten toimintojen virtaviivaisena toteutumisena,
virheiden vdhenemisena ja siina, etta kaikki tarvittavat tiedot I6ytyvat nopeasti. Raportit
ja dokumentit syntyvat helposti ja viestinta on helposti ja kaikista asiakaskohtaamisista
jaa jalki CRM — kantaan.

¥ Johtamiseen liittyvat hyodyt koituvat lahinna tietokantaan keréatyn tiedon
hyvaksikaytdsta raporttien, ennusteiden ja analyysien muodossa. Johtamisprosessista
tulisi rakentaa yrityksen menestystekija. Hyvélla johtamisella alun perin
kannattamatonkin yritys saadaan menestymaan.

¥ Tyomotivaatioon liittyvat hyodyt syntyvét siita, etta tyontekijoilla on hyva vélineista
tydnsa suorittamiseen. Jarjestelmalldhan pyritdan siihen, ettd ainoastaan merkittava
tieto kirjataan kerran CRM kantaan ja sen jéalkeen tieto on kaikkien tietoon osallisten
kaytettévissa. Tarpeettomien rutiinitehtavien maara véhenee ja tydntekija voi keskittya
tydnsa siihen osuuteen, jossa han voi kayttaa tietojaan, kokemustaan ja luovuuttaan.

CRM-jarjestelma yrityksen arvon nostajana
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BusiNEss DaTaBASES

CRM-jarjestelma yrityksen arvon nostajana

Varallisuus Henkinen piioma

Henkiléstép&ioma Rakennepiioma

Asiakaspiioma Organisaatiopdioma

Innovaatiopdioma Prosessipadoma

Lahde: Skandia vuosikertomus 1995

Mika on relaatiotietokanta?

Ennen tietokannat olivat kortiston muodossa. Oli asiakaskortteja, potilaskortteja, tybkortteja
jne.. Kortit sailytettiin mustissa laatikoissa. Kun 1&dakari Kirjoitti asiakkaalleen
ladkemaarayksen, joutui han kasin kirjoitamaan potilaan henkilétiedot, ladkkeet ja
kayttdohjeet. Nykyaan potilastiedot ja Idaketiedot ovat tietokoneella tietokannan muodossa.
Laakarin maaratessa potilaalle reseptin, hdn muodostaa uuden reseptitietueen, josta han
muodostaa liitoksen asiakastietoihin ja l1adketietoihin seka tulostaa ja alekirjoitta reseptin.

Yritystoiminnassa kasitelldan paljon tietoja, jotka ovat toisiinsa relaatiosuhteessa. Voidaan
ajatella niin, ettd kaikilla yrityksen toisiinsa liittyneill& toiminnoilla on vastineensa tai
kuvaukset yrityksen tietokannassa.

Seuraavat kolme kuvaa selventéavat tietokannan relaatioiden periaatteita.
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HusiNEss DaTaHAsES

Relaatiotietokanta

HusineEss DaTaEAsES
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HusiINEss DaTaEASES

Tietokannan taulu
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HusiINEss DAaTAEASES

ProSales CRM on tietokantasovellus
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CRM jarjestelman toiminnalliset tasot ja niiden merkitykset

CRM jarjestelman valitseminen, hankinta ja kayttéénotto on yritykselle suuri
voimainponnistus. Tarjolla olevat jarjestelemat ovat usein filosofialtaan erilaisia ja niiden
tuottamista palveluista on pintapuolisen tutustumisen perusteella vaikea sano mitdan. Suuri
osa PK yrityksille tarkoitetuista CRM nimikkeen alla olevista jarjestelmista antaa vain
osittaisen tuen toimintojen hallitsemiseksi. Siin& vaiheessa, kun yritys on kartoittanut omat
tarpeensa, seuraava lista saattaa olla apuna vertailtaessa eri toimittajien jarjestelmia
potentiaalisina vaihtoehtoina. Listaa kannattaa kayda |api alhaalta yléspain

Tietojen hyvaksikaytto

Raportointi

Tietojen valiset linkit
Tietojen keskim&érainen riippuvuus tietokannassa

Tietovalikoima ja varastointi
Tietuekenttien maara ja kayttétarkoitus jaettuna eri tauluihin

Liiketoimintaprosessien tuki
Toimintatapa ja eri prosessien valiset liittymat
Esimerkiksi markkinointi ja myynti, kuinka ne liittyvat toisiinsa, kuinka prosessi etenee
liketoiminnallisena kokonaisuutena
Tyoénkulkujen tuki
Liiketoimintakaytantéjen tuki esimerkkina tarjoushinnoittelu

Kayttajaliitynta
Tietojen paivitys, -etsiminen, -muuttaminen jne.

Kayttéjan inhimilliset ndkékulmat
Ty6n mielekkyys ja motivaatio
Onnistumisen halu
Oppimisen halu
Johdonmukaisuuden etsiminen ja uuden oivaltaminen
Mukavuudenhalu
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3 Asiakkuudenhallintajdrjestelman hankinta

Jarjestelmamyyjana ja —toimittajana usein kuulee sanottavan, ettd meidén yritytksemme on
niin pieni, ettd me emme tarvitse jéarjestelmia. Tarvitaanko jarjestelmia tai ei, ei riipu
yrityksen suuruudesta vaan siitd, kuinka paljon tietoa joudutaan kéasittelemaan ja kuinka
paljon on erilaisia asiakaskohtaamisia. Olkoon yritys iso tai pieni, kaikissa kuitenkin on
yleensé samat perustoimintaprosessit kuten markkinointi, myynti jne. Kysymys on vain eri
mittakaavasta. Jos yrityksen toimiala ja strategia on sellainen, ettd se ennemmin tai
my&hemmin tarvitsee CRM:44, se kannattaa ehdottomasti hankkia ennemmin, koska se
silloin on halvempi toteuttaa ja siitd saadaan heti hydtya.

Seuraava kuva esittda yrityksen kehittymisen ideasta kannattavaksi yritykseksi. llman
toimivaa asiakkuudenhallinta jarjestelmaa yrityksella ei ole mahdollisuuksia kehittya ja
kasvaa, koska yritys ei kykene palvelemaan asiakkaitaan silla nopeudella ja laadulla, mita
asiakkaat odottavat. Jarjestelmalla turvataan yrityksen kasvu- ja kehittymisen edellytykset
seka arvon nousu.

HusiNEss DaTallases

Heikoimman lenkin filosofia

Mahdalliset asiakkaat Pl Asiakasrajapinta

: e Asigkkaanhoitosuunnitelu
ja toteutus
Markkinointiviestinnan
suunnittelu ja toteutus
Liiketoimintaprosessitja

-rutiinit

IT-jarjestelmat, verkko ja
tietalikenne

Liikeidea, tucte ja
henkildkunta

Kun yritys on toiminut pitempaan ja sen tyéntekijamaéara on kasvanut suuremmaksi, CRM —
hanke ei ole aivan yht& helppoa, mutta se on silti kannattavaa. Yritykselle on muotoutuneet
omat toimintatavat, tottumukset ja oma kulttuuri. Tata ei aivan helposti haluta jarkyttaa.
Numerot kuitenkin saattavat osoittaa, etta kehitys on pysahtynyt ja ollaan ehk& menossa
alaspain. Taman tyyppisessa tilanteessa pienet muutokset eivat yleensa auta, jolloin
yrityksessa on tehtava suurempi remontti.
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Taman dokumentin seuraavissa osissa kerrotaan, kuinka erityisesti PK yrityksen CRM
hanke voidaan toteuttaa niin, etta lopputulos on mahdollisimman hyva ja kustannukset
kohtuulliset. Hankkeen onnistuminen riippuu nimenomaan suunnittelu- ja toteuttamistavasta.
Suurten yritysten CRM hankkeet mééritellaan, suunnitellaan ja toteutetaan eri tavalla, koska
huomioonotettavia asioita on paljon enemman. Virheet ja viivytykset toteuttamisessa tulevat
erittain kalliiksi. PK-yritysten kohdalla toimitus- ja lisenssikustannukset menevéat puoleksi.
Suuryritystoimituksissa toimituksen ja siihen liittyvén konsultoinnin osuus on huomattavasti
suurempi.

CRM toimituksissa kaytetaadn kevennettya projektinhallinta menettelya, jossa asioita
pyritdén selvittelemaén neuvotteluteitse vélttden tarpeetonta byrokratiaa.

Nykyisen toiminnan analysointi ja tarpeitten kartoitus

Kun yritys paattaa lahtea kartoittamaan perusteita ja mahdollisuuksia hankkia CRM
jarjestelma, se lahtee liikkeelle nykyisen toiminnan kartoittamisella ja strategian kriittisella
tarkastelulla. Yrityksen kaikki toiminnot otetaan yksityiskohtaisesti analysoitavaksi.
Naita alueita voivat esimerkiksi:

Tuotanto
Markkinointi
Myynti
Toimitus
Laskutus
Kumppanisuhteet
Palautteiden vastaanotto ja hyvaksikayttd
Reklamaatioidenkasittely
jne.
Jokaisen toiminnon kohdalla tehdaan kriittisia kysymyksia esimerkiksi seuraavan mallin
mukaan.
Mitka asiat eivat toimi (yksiloity lista dokumentoidaan)?
Tehdaan turhaa tai kaksinkertaista ty6ta, vaaria asioita
Toiminta on tehotonta, vie aikaa ja rahaa seka sy6 henkilékunnan motivaatiota
Liiketoiminnallinen tieto puutteellista ja epatarkkaa
Tarpeellisen tiedon I6ytyminen tydlasta
Tiedot asiakaskohtaamisista ei tallennu tietokantoihin yrityksen tietovarannoksi
Syntynytta tietoa ei kyeta hyddyntdmaan
Asiakkaan yhteydenottoihin ei reagoida oikealla tiedolla oikea-aikaisesti
Henkildstdn vastuut: prosessivastuut, tietojen kerays- ja yllapitovastuu
tydn kulun siirtymiset prosessista toiseen
Kun asiaan paneudutaan, parannettavaa loytyy yleensa odotettua enemman. Mita

enemman ja syvallisemmin asiaan paneutuu, tapahtuu oppimista ja uusien
mahdollisuuksien oivaltamista.
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Edellisten tietojen pohjalta aloitetaan strategian tarkastelu uudesta nakdékulmasta.
Riippumatta siitd, kuinka ennen on tehty, Iahdetdan kehittdmaén uutta strategiaa, koska
vanha ei todennékdisesti end toimi eikd siihen kannata enaa tukeutua.

Méaaritella&n raportointitarpeet ja mittarit, joilla strategian toteutumista seurataan? Raportit ja
mittarit voidaan jaotella kahteen ryhmaan. Operatiivisilla raporteilla seurataan tyéprosessien
sujumiseen liittyvia asioita kuten tarjousten maéraé ja —arvoa, asiakaskayntien maaria,
kampanjapalautteita jne. Operatiivisilla raporteilla seurataan toiminnan tehokkuutta ja
resurssien kayttda, jotta toimintojen hydtysuhde voidaan pitda optimaalisena.

Toisen ryhman muodostavat johdon raportit, jotka ovat pelkistettyja yhteenvetoraportteja,
jotka nayttavan yrityksen suunnan. Nykyaan on yrityksissa alettu kayttda tasapainoitettua
mittaristoa ja mitattaville suureille voidaan asettaa tavoitearvoja. Jos yrityksen mittarien
lukemat tavoitteeksi asetettujen rajojen sisélla, yritys ilmeisesti toimii optimaalisesti. PK-
yritykset voivat myds laatia itselleen mittareita ja ainakin jotkut CRM jarjestelmat antavat
siihen mahdollisuuden.

Taman jalkeen otetaan suurennuslasin alle erikseen jokainen kokonaistoiminto ja jaetaan
osaprosesseihin esimerkkind myynti

Asiakastapaamisen sopiminen

Kéayntiraportti

Tarjouksen teko ja sen hallinta

Tilauksen kasittely

Laskutus

Tehdéaén seuraavia kysymyksia:
Ketka osallistuvat tekemiseen?
Mitd dokumentteja syntyy ja mihin ne tallennetaan?
Kuinka tietoja ja toimintaa voidaan virhetilanteissa jaljittaa?
Minkalaisia toimintaa kuvaavia tai ennustavia raportteja tarvitaan?
Kuinka siirtyminen tapahtuu seuraavaan tyévaiheeseen esim. laskutukseen?
Mitka tiedot ovat tarpeellisia ja ketka kaikki niita tarvitsevat ja mihin tarkoitukseen?

Kerataan kaikki tydvaiheeseen liittyvat dokumentit ja raportit esille. Pyritdan tunnistamaan
epéjohdonmukaisuudet ja aukkopaikat seka onko tiedon sisaltd tarpeellista tai mita puuttuu.

Edellisen analyysin perusteella laaditaan lista tarpeista ja kuvataan, minkalainen
ihanneprosessi voisi olla parhaimmillaan. Mitka kriteerit siina tulisi toteutua. Integroinnit
muihin toimintoihin, kuten markkinointiliidien kierratys tai tarjoushinnoittelun liittyminen
sopimushallintaan.

Ty6n tuloksena tulisi syntyd dokumentti, jossa on kirjattu ne muutokset ja parannukset jotka
halutaan uuden jarjestelman my6ta toteuttaa. Tassa tilanteessa on syyta katsoa myds
tulevaisuuteen ja arvioida mihin suuntaan yritys kehittyy ja mitk& ovat tulevaisuuden
asiakkuudenhallinta tarpeet.

Kirjataan IT resurssit kuten palvelimet ja ohjelmistot, seka kaytettavissa olevat eri alojen
asiantuntijaresurssit.

Esitelladn BDB Oy:n kayttama tarvekartoituslomake.
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Jarjestelman maarittely

Tarjouspyyntéja varten laaditaan maarittely dokumentti, jossa paépiirteittiin kuvataan ne
tarpeet, jotka kaipaisivat ratkaisua. Maarittelya ei kannata tehda liian yksityiskohtaiseksi,
koska potentiaalisella toimittajalla voi olla erilainen ratkaisu, joka on aivan yhta hyva tai jopa
parempi. Maarittelydokumentissa tulisi olla ainakin seuraavat asiat:

Olemassa olevat IT resurssit, palvelimet ,ohjelmistot ja tietokannat

Kuvataan lyhyesti nykyinen toiminta ja miten se on toteutettu esim. kasikayttdisena tai
joillain ohjelmilla

Mitka asiat tullaan hoitamaan olemassa olevilla jarjestelmilld

Kuvataan, mitk toiminnot halutaan uusia, mita parannuksia halutaan. Lisaksi
luokitellaan; mika taytyy toteutua, mika koetaan térkeaksi ja mik& olisi mukava olla

Mitka asiat toteutetaan heti, ja mitk& myéhemmin
Kriteerit toimittajan valitsemiseksi

Kun tarpeet on maaritelty, tulisi markkinoilta kyeta etsimaan yksi tai useampia vaihtoehtoisia
yrityksié toimittajakandidaateiksi. Seuraavassa luetellaan muutamia seikkoja, jotka on syyté
ottaa huomioon

Toimittajayrityksen strategia tulisi olla siind mielessa yhdenmukainen
asiakasyrityksen strategian kanssa, etta toimittajalla on mahdollisuudet kehittya ja
kasvaa samassa tahdissa asiakkaan kanssa. Kysymyksessa tulee olemaan
pitkdaikainen kumppanuussuhde, jossa kumpikin osapuoli on riippuvainen toisesta.
Toimittajayrityksella tulee olla suunnitelmat ja néky tuotteen ajan tasalla pitdmiseksi ja
edelleen kehittdmiseksi. Aika ajoin tuotteeseen joudutaan tekemaan sukupolven
vaihdos, joka vaatii yritykselté paljon resursseja.

Missé maarin ja milla keinoin ohjelmisto tukee asiakasyrityksen
liiketoimintaprosesseja? Loytyykd ohjelmistosta tarvittavat toiminnallisuudet valmiina
vai tarvitaanko ehka ohjelmointia. Kuinka helposti ohjelmisto on mukautettavissa
yrityksen tarpeisiin. Periaatteena voidaan pitéa, etta kaikkia erikoisratkaisuja, varsinkin
jos siihen liittyy asiakaskohtaista raataléintia, tulee valttda. Tama nostaa hintaa ja tekee
uusien versioiden paivittdmisen mahdottomaksi.

Minkélainen on toimittajayrityksen asiantuntemus ja osaaminen ohjelmiston
kayttéénottosuunnittelussa ja kouluttamisessa. Minkéalaisia apuneuvoja on
kaytettavissa koulutuksessa. Varsinkin pienilla yrityksilld on harvoin resursseja palkata
konsulttia auttamaan hankinnassa. Tasté syysta asiakas joutuu pitkalti luottamaan
toimittajan asiantuntemukseen. Jos toimittaja on itse kehittanyt ohjelmiston, silla
todennékdisesti on myds vahva osaaminen, mitd tulee liiketoimintaprosesseihin ja niihin
liittyviin ratkaisuihin.

Milla tavalla ja kuinka helposti CRM-ohjelmisto on integroitavissa yrityksen omiin
jarjestelmiin. Tassa on syyta huomioida, missd maarin CRM-ohjelmisto noudattaa
teollisuusstandardeja. CRM-toimittajan omat ratkaisut saattavat tuottaa ongelmia esim.
integroinneissa ja vanhojen tietojen siirrossa uuteen kantaan.

Minkélaisia referensseja toimittajayritys tarjoaa. Referenssien lukumaara tai
yritysten suuruus ei sindnsa kerro kaikkea. Suuressa yrityksessa voi olla vain muutama
kayttaja. Jarjestelmaa ei ehka kayteta selkeasti yrityksen strategisena jarjestelmana.
Hanketta ei ole ehka toteutettu loppuun asti. Tama on hyvin tavallista CRM-
jarjestelmien kohdalla. Mikali mahdollista, varmin tapa on vierailla yrityksissa ja
keskustella seka padkayttéjan etta tavallisten kayttajien kanssa. Lisaksi kannatta kysya
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sopivalta johtoportaan edustajalta, mita strategisia ja operatiivisia hy6tyja jarjestelma on
yritykselle tuonut.

Milla tavalla ohjelmiston tuki on jarjestetty? Mika on vasteaika ja mitka ovat ne
kanavat, joiden kautta tukea pyydetéan ja tukea saadaan? Kuinka toimittaja on
organisoinut paivitykset?

Millainen on toimittajan taloudellinen ja hanen asemansa toisten toimijoiden
joukossa. Onko yritys itse hyvin organisoitunut ja kuinka pitkélle kehittyneet prosessit
yritys itse omaa?

Kokonaistoimituksen hinta/laatusuhde. Kokonaiskustannukset koostuvat
lisensseistd ja toimittamiseen liittyvistd kustannuksista. Mitd suorituskykyisempi
ohjelmisto, sen korkeammat lisenssien hinnat. CRM on kuitenkin pitkdaikainen
investointi, jolloin lisenssien hintaa ei pida likaa tuijottaa. Tarkeinta on, etta ohjelmisto
kokonaisuutena kaikkine lishiominaisuuksineen palvelee mahdollisimman hyvin nyt ja
tulevaisuudessa niin pitkélle, kuin se on nahtavissa. Jarjestelmia ei ole varaa vaihtaa
kolmen vuoden vélein. Jos valinta ei tapahdu nailla kriteereilld, vaara valinta saattaa
olla yrityksen kasvun ja kehittymisen pysyva este.

Lopuksi on syyta tarkastella niitd palveluja, mitd ehdolla oleva CRM ohjelmisto tarjoaa. Milla
tavalla palveluvalikoimaan otetaan kantaa, riippuu yrityksen tarpeista. Menematta
yksityiskohtiin, ne voidaan jakaa esim. seuraaviin ryhmiin:

Kuinka asiakkaat ovat luokiteltavissa ryhmiin, jotta markkinointikampanjat ja muut
asiakaskohtaamiset olisi mahdollista kohdentaa tarkoituksenmukaisimmalla tavalla

Minkalaisia mahdollisuuksia kampanjanhallinta ominaisuudet tarjoavat? Voidaanko
kampanjat suunnitella ja budjetoida? Voidaanko kampanjoiden onnistumista seurata ja
voidaanko tuloksesta tehda analyyseja? Minkélaisia palautteen kasittelymekanismeja
on tarjolla?

Minkalaisia asiakasliidien kasittelymekanismeja ohjelmistosta 16ytyy. Kuinka liidit
siirtyvat myynnille? Miten prospektien kasittely etenee myynnissa? Minkalaisia
mahdollisuuksia on olemassa prospektien luokittelulle ja myyntiennusteiden
laatimiselle? Voidaanko myyntikustannuksia seurata?

Asiakastietojen kerdys ja kasittelymahdollisuudet. Nama asiat ovat ensiarvoisen
tarkedlla sijalla sovellettaessa CRM-ohjelmistoa asiakkuusajatteluun. Ohjelmistossa
tulee olla kentat monenlaiselle pehmeélle tiedolla ja mahdollisuus kayttaa naita tietoja
hyvaksi haettaessa asiakkaita mita erilaisimpien kerattyjen tietojen suhteen ja
perusteella.

Tuotteiden tarjoaminen ja sopimushallinta. Jokaisella yrityksell& on oma tapansa toimia.
Varsinkin sopimushallinta vaatii paneutumista, koska yrityksella liiketoimintansa
luonteen vuoksi on sellaisia vaatimuksia, joita vain harvat ohjelmistot, jos nekaan,
pystyvat taysin tayttamaan.

Minkalaisia markkinoinnin ty6kaluja ohjelmisto kykenee tarjoamaan? Kuinka
kohderyhmi& voidaan rajata erilaisin ehdoin? Kuinka markkinointitutkimukset ja
tyytyvaisyyskyselyt toteutetaan?

Voidaanko ohjelmistolla hallita ja varata yrityksen resursseja kuten laitteita ja
neuvotteluhuoneita?

Minkalaisia menetelmi& on asiakaskantaan keratyn tiedon analysointiin ja
hyvéksikayttédn? Onko analysointitydkalut ohjelmistossa vai voidaanko tietoja siirtda
toiseen ohjelmaan edelleen késiteltavaksi?

Minkalaisia mahdollisuuksia ohjelma tarjoaa myyntiennusteiden laatimiseen

Internet ja viestinta. Voidaanko Internettia kayttaa integroituna osana yrityksen ja
asiakkaiden valisessa viestinnassa ja tiedon kerddmisessa? Voiko asiakas Internetin
kautta kirjautua CRM jarjestelmaéan prospektiksi? Millaisia liitAnt6jé on tarjolla Ms Office
ohjelmiin? Onko verkkokauppa liitettavissé jarjestelmaan?
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Millaiset mahdollisuudet ohjelma tarjoaa eri tasoisten projektien hoitoon? Voidaanko
projektit suunnitella ja laatia niille etukateen aikataulut? Kuinka tyéaikaa ja muita
kustannuksia hallitaan ja kuinka laskutus on toteutettu?

Millaisia mahdollisuuksia jarjestelmalla tehda telemarkkinointia, Help Desk ja Call
Center toimintoja? Onko Internetin kaytté mahdollista

Minkalaisia kalenteritoimintoja ohjelmisto ja tarjoaa ja onko ne integroitavissa muihin
jarjestelmiin?

Mitka ovat etdkayttémahdollisuudet ja voidaanko jarjestelmaan liittda mobiilipalveluja?

Ensimmainen kohtaaminen asiakkaan ja myyjan kesken

Asiakkaan ja toimittajan véliset tapaamiset ovat arvokkaista hetkia paitsi rahallisesti, myds
informatiivisesti. Taman vuoksi tapaamiseen on syyta valmistautua huolella ja sopia
etukateen, kuinka edetadan. Asiat luontuvat paremmin, jos jokainen saa sanoa sanottavansa
ilman tarpeettomia keskeytyksia. CRM ohjelmistot ja niiden palvelut ovat hyvin
moniulotteisia. Tasta syysta jokainen myyja on pyrkinyt suunnittelemaan sellaisen
esittelyjarjestyksen periaatteista ja kaytanndsté, ettéd asia olisi mahdollisimman helppo
omaksua tunnin tai puolentoista kuluessa. Esittelyn jalkeen on helppo tuoda esille
kysymyksié ja antaa lisaselvityksia.

Miten toimittaja valmistautuu?

Toimittaja tutkii asiakkaan tarvemaarittelyt
Pyrkii selvittdmaan asiakkaan resurssit ja sen, kuinka vakavasti asiakas on liikkeella?
Arvioi oman ohjelman soveltuvuuden tarkoitukseen

Valmistautuu kohtaamaan asiakkaan esitellakseen yrityksen ja ohjelmiston soveltuvin
osin

Tekee listan tarkennettavista yksityiskohdista liittyen nykyiseen toimintaan ja tarpeisiin

Tapaamisen tavoitteet yrityksen kannalta

Tutustua yritykseen ja sen mahdollisuuksiin seka resursseihin mahdollisena
toimittajana

Selvittda ohjelmiston paapiirteet ja mahdollisuudet lyhyella ja pidemmalla aikavalilla
Selvittaa, onko yrityksen tuote- ja palvelutarjonta sellainen, etté keskusteluissa
kannattaa menna syvemmalle

Tapaamisen tavoitteet myyjan kannalta
Saada lisétietoja yrityksen CRM suunnitelmista ja missa vaiheessa hanke on

Ottaa selvaa yrityksen resursseista toteuttaa hanke. Taté tietoa myyja kayttaa
arvioidessaan sitd tydmaaraa ja vastuuta, mika tulisi koitumaan toimittajan
kannettavaksi. Tama vaikuttaa hankkeen kustannuksiin

Onko sovellus ja asiakas sellainen, etté toimitusta voitaisiin kayttéa referenssina.
Mydnteisesséa tapauksessa tama vaikuttaa myyjan innokkuuteen saada kauppa
aikaiseksi

Myyja arvioi oman ohjelmistonsa soveltuvuutta asiakkaan ilmoittamiin tarpeisiin

Tapaaminen
Yritysesittelyt
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Asiakas selittdd suusanallisesti oman tilanteensa ja siihen liittyvat tarpeet tdydentéen
sita tietoa, mika oli esitettyna tarjouspyynndssa. Toimittaja tekee tarkentavia
kysymyksid.

Toimittaja esittelee ohjelmiston niilta osin, mik& koskee asiakasta esitellen erilaisia
vaihtoehtoisia ratkaisumahdollisuuksia

Sovitaan mahdollisista jatkotoimenpiteista

Sopimusehdotus

Toimittaja etsii mahdollisimman hyvét ratkaisut asiakkaan kannalta kaikkein Kriittisimpiin
osiin. Sopimusehdotus on osoittautunut siind mielessa hyvéksi, etta se auttaa
suhtautumaan asiaan silla vakavuudella mitd hanke vaatii. Jos néin ei tehda, neuvottelut
vain jatkuvat, eivatka ne tahdo johtaa konkreettisiin tuloksiin, jolloin molemmat osapuolet
vain tuhlaavat aikaansa. Sopimusehdotuksella myds mitataan, ollaanko vakavasti liikkeella.
Sopimusehdotus siséltda seuraavat kohdat:

Lisenssien hinnat
Palveluiden hinnat
Toimituksen alustava vaiheistusaikataulu

Eri vaiheiden tydn sisaltd, aika-arvio seka toimittajayrityksen etta asiakkaan vastuut
yksildityna

Arvio mahdollisista integraatiokustannuksista

Kuvaus erikoisratkaisujen toteuttamistavasta

Tukisopimusten ja muiden vastaavien palveluiden hinnat ja ehdot
Erikoisehdot esim. mydnnettaville alennuksille

Sopimusneuvottelu

Sopimusneuvotteluihin on syyta varata riittavasti aikaa, etté kaikki mahdollisesti viela
epaselviksi jadneet asiat selvitetdan ja niille saadaan molemminpuolinen hyvaksyminen.
Tavoitteena en tehda mahdollisimman selvaksi mita toimittaja on myymassa ja mita asiakas
tulee saamaan. Helposti toteutettavat asiat hyvaksytaédn periaatetasolla ja yksityiskohdat
neuvotellaan toimituksen yhteydessa. Neuvottelussa keskitytdan erityisesti
erikoisratkaisujen toteuttamistapaan
Yhteenveto neuvottelun kulusta on seuraava:

Kaydaan l1api ja hyvaksytdan tekniset yksityiskohdat

Muodostetaan projektiryhma ja maaritellaan vastuut

Tarkennetaan ja hyvaksytaan toimitusvaiheiden aikataulut

Sovitaan maksuaikataulu

Tehdaan paivitykset sopimukseen

Sopimusdokumentit

Asiakas/hankekohtainen toimitussopimus

Tuki ym. palveluiden ehdot

Yleiset IT alan sopimusehdot

Liitteena vaiheaikataulu siséltden tydn sisallén ja vastuuhenkilt
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Hankkeesta paattamiseen liittyvat vaikeudet

Hankkeesta paattamiseen liittyvat vaikeudet:
Asiakas ei pysty mielessd&n hahmottamaan, mita kaikkia etuja CRM voi tarjota
Asiakkaalla on huonoja kokemuksia aikaisemmista IT-hankinnoista
Johtoporras pelk&ad muun henkilékunnan muutosvastarintaa
Yritykselle tarkeat tydntekijat vastustavat
Hanke vaatii yritykselté likaa resursseja, jolloin paivittaiset tehtavat jadvat tekematta
Hanke saattaa kouraista syvaltd sité yrityskulttuuria, mika yritykseen aikojen kuluessa
on syntynyt

Joskus saattaa olla niin, ettd yritysjohto haluaisi yritykseen kulttuurin muutosta, mutta
muutos koetaan vaikeaksi. Taman tyyppisessa tilanteessa tuomalla uutta teknologiaa
taloon, kulttuurin muutos on paremmin perusteltavissa.

Toimitus

Yhteenveto toimituksesta:

Toimitusaikataulu vaihe vaiheelta pannaan esim. toimittajayrityksen Internet sivuille,
jonka avulla asianosaiset voivat seurata toimituksen edistymista.

Muodostetaan hakemistot, suunnitellaan ja toteutetaan varmistuskaytannoét
Asennetaan tietokanta

Asennetaan ohjelmisto ja mukautetaan se parametroimalla asiakkaan tarpeita
vastaavaksi

Méaaritellaén ja toteutetaan dokumentointitarpeet
Koekayttd, toimiiko ohjelmisto odotetulla tavalla?
Henkildkunnan koulutus

Yksittaiseen toimitusvaiheeseen liittyvat tyét. (Esim. kalenterin kayttéonotto)
Toimintoon liittyvien tyén kulkujen tarkentaminen ja sopiminen

Segmenttien ja segmenttien valintavaihtoehdoista sopiminen ja niiden sy6ttdminen
kantaan

Alasvetolistojen ja niit vastaavien valintojen suunnittelu ja sy6ttdminen
Numerosarjojen suunnitteleminen ja sy6ttdminen
Dokumenttipohjien laatiminen ja vienti jarjestelméan

Mahdollisesti vanhan jarjestelman tiedot siivotaan, muokataan ja siirretddn CRM
kantaan

Laaditaan tarpeelliset raportit
Takuu- ja tukipalvelut

Jarjestelmén takuu alkaa siité hetkesta, kun jarjestelméan ensimmainen vaihe otetaan
tuotantokayttdon.

Takuun jalkeinen aika tuetaan asiakkaan kanssa sovittavalla tukisopimuksella, joka kattaa
etatuen ja paivitykset
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Jos asiakas ei tee tukisopimusta, BDB Oy:n ollessa toimittajana asiakasta veloitetaan tuesta
kaytetyn ajan perusteella. Jos asiakas tekee sopimuksen myéhemmin, asiakasta veloitetaan

ylimaaraisella aloitusmaksulla, joka on 50 % sopimuksettoman ajan tukisopimuksen
hinnasta
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4 Kaytannon esimerkki CRM hankkeesta ja sen toteuttamisesta

CADWORKS

Yritys tuo maahan ja markkinoi Cad ohjelmistoja, joihin he liittAvat omia tarjoamiaan
tukipalveluja seka kayttdbmahdollisuuksia laajentavia omia ohjelmistoja. Lisétietoja
yrityksesta [6ytyy osoitteesta www.cadworks.fi.

BDB Oy:n toimitukselliset tavoitteet

CadWorks Oy otti yhteytta yritykseemme Internetissa I6ytyneiden tietojen perusteella.
Vierailimme yrityksessa pari kertaa esittelemassa ohjelmaamme ja tutustumassa yritykseen
ja asiakkaan tarpeisiin. Hyvin nopeasti selvisi, ettd Cad Works Oy edusti yrityksellemme
seka ProSales-ohjelmistolle ihanneasiakasta. Yritys oli sopivan kokoinen, asiakas oli vaativa
ja tiesi, minkalaisiin toiminnallisiin ongelmiin oltiin etsimassé ratkaisua. IT- alan yrityksena
silld oli liséksi tietotekniikan osaamista. Naista lahtékohdista koimme kanssakaymisen
olevan helppoa.

Tapaamisen jalkeen asetimme omasta puolestamme projektille seuraavat tavoitteet:

Taman projektin pyrimme hoitamaan mahdollisimman oikeaoppisesti ja koetamme
saada kaiken mahdollisen opin ja kokemuksen toimituksen tuotteistamiseen liittyvissa
kysymyksissa

Ratkaisut ja toteuttamistavat pyritddn mahdollisuuksien mukaan suunnittelemaan ja
sopimaan ennen sopimuksen allekirjoittamista, jolloin BDB Oy tietda, mité yritys on
toimittamassa ja asiakas tietdd, mistd han on sopinut ja mita tulee saamaan

Ty6n osuus pyritdén arvioimaan mahdollisimman oikeaksi ja realistiseksi, etté kaikki
hankkeen toteuttamiseen kaytetty aika vastaa sitd, mité sopimuksessa on sovittu.

Koska asiakkaan tavoittelemat liiketoimintaprosessit olivat keskimaéraista vaativammat
ja kysymyksessa on ohjelmistotalo, odotimme saavamme asiakkaalta kriittista
palautetta ja ehdotuksia ohjelmiston edelleen parantamiseksi

Vaiheistus ja téiden sisalté suunnitellaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Kuitenkin
kunkin vaiheen toteutusaikataulua jatettiin elamaan

Toivoimme CadWorks Oy:sta yrityksellemme asiakasta, joka voisi olla mydnteisend
esimerkkinéd muille yrityksille, jotka ovat suunnittelemassa kilpailukyvyn lisdédmista
ottamalla kaytt6én CRM — jarjestelman.

Kaikessa kommunikoinnissa pyrimme tuomaan esille asiakkaan keskeisen roolin
toimituksessa ja ettd asiakkaan tulisi varata riittdvasti resursseja hankkeen lapivientiin

Halusimme pitda matalaa profiilia ja olla lupaamatta liikoja. Toivoimme, ettd voisimme
tuottaa asiakkaalle mydnteisen yllatyksen toimittajana.

Toimitus asiakkaan nakokulmasta

Onnistuakseen tehtéavassaan, toimittajayrityksen on oltava herkka kaikelle sille palautteelle,
mitd asiakkailta on saatavissa. Teimme CadWorks Oy:lle seitseman kysymysta,
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saadaksemme heidan nakékulmansa hankkeen etenemisesté ja onnistumisesta. Uskomme,
etté naistd ndkemyksista on hybétya myds yrityksille, jotka vasta ovat harkitsemassa
asiakkuudenhallinta jarjestelmén hankintaa.

(1) Miksi hanke kdynnistettiin?

Asiakkaisiin liittyvaa tietoa oli useassa eri paikassa (Kevyehkd asiakaskortisto-ohjelma, yksi
Access-tietokanta, noin 5 Exel-taulukkoa. Erilliset tiedonséilytyspaikat eivéat olleet linkitetty
keskendaan, jolloin tietojen paivittdminen oli hankalaa. Toiminnan ohjaamiseen ei ollut
kunnollisia ty6kaluja. Esimerkiksi asiakastoimitusten seuraaminen oli hankalaa.
Kysymyksiin, onko kaikki toimitettu, mitd mahdollisesti on viela toimittamatta. Myynnin
ennustaminen oli I&hes mahdotonta.

(2) Vaatimukset hankittavalle CRM-ohjelmalle?

Ohjelman on pystyttavé yhdistdmaan kaikki erilliset tietokannat yhteen

Ohjelmasta on 16ydyttava tyékalut oman toiminnan ohjaamiseen (kalenteri, resurssit,
asiakastoimitusten seuranta).

Etakayttdmahdollisuus

(3) Miksi ProSales?

Melko perusteellisen markkinakartoituksen jélkeen selvisi, etté suurin osa tarjolla
olevista ohjelmista ei tarjonnut merkittavia etuja verrattuna kaytéssa olleeseen
asiakaskortisto-ohjelmaan.

ProSales poikkesi massasta huomattavasti laajemmalla toiminnallisuudellaan.
Erityisesti pienehkdn yrityksen toiminnan ohjaamiseen oli panostettu

Ohjelmassa naytti riittdvan ominaisuuksia my6s tulevaisuuden tarpeisiin. (esim.
vekkokauppa)

(4) Kuinka kayttéénotto sujui?
Aluksi esiintyi jonkin verran normaalia muutosvastarintaa

Vanhojen tietokantojen sekavuus ja kayttajien tekemat omat "viritykset” niissa ovat
hidastaneet tietojen siirtdmista uuteen jarjestelmaan.

Ohjelman monipuolisuudesta johtuen kayttéénotto on taytynyt hajauttaa niin, etta
paakayttaja opettaa maaratyille henkildille heidan toimenkuvaansa liittyvat toiminnot.
Yleista koulutusta on annettu perustoiminnoissa ja alkavatkin olla jo mukavasti
hallussa.

Ohjelman kehittdminen yhdessa toimittajan kanssa on ollut kohtuullisen tehokasta ja
meidan uusia vaatimuksia on otettu mukavasti ja joustavasti huomioon

Kayttdénotto on vield osittain kesken. Yksi myyjista toimii ns. pilottikdyttajan, joka
vetdd muita perdssaéan ja ottaa uusia toimintoja kayttdon. Paakayttaja yrittaa hallita
kokonaisuutta ja pitda kayttajat (11 kpl) hallinnassaan niin, etta jokaisella on tarpeelliset
tiedot ja osaaminen omien tehtavien hallitsemiseen.

On laadittu oma kayttdohje, jossa kuvataan yrityksen siséisia prosesseja ja ohjeistettu
niihin littyva ProSales kaytto.

(5) Havaittuja hyotyja?

Asiakkaaseen liittyvat tiedot 16ytyvat yhdesta paikasta. Niiden ajan tasalla pitdminen on
huomattavasti helpompaa. Haettavan tiedon vélilla 1&hes toivoton "metséstys” on
melkein loppunut. Jarjestelm& on mahdollistanut monipuoliset haut ja niiden perusteella
tehtavat toimenpiteet (esim. tdsmamarkkinointi).
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Henkildkunnan ja resurssien (tietokoneet, videotykit, koulutustilat) ajankaytén hallinta
on aikaisempaa joustavampaa; aikaisemmin paivan tarkkuudella, nyt vaikka minuutin
tarkkuudella.

Etédkayttdmahdollisuus vaikka kesamaokin portailta (paakayttajan uomio).

Kunhan ohjelma on saatu kokonaisuudessaan kayttéén, hyodtylista kasvaa
huomattavasti.

(6) Toiveita?

Kokonaisuuden hahmottamisessa oli aluksi ongelmia. Ohjelman toimittajan tulisi
kayttdonoton alussa kayttdd enemman aikaa kokonaiskuvan muodostamiseen. (Kuinka
ohjelmassa olevat asiat liittyvat toisiinsa?) Tahan liittyy sellaiset peruskasitteet kuin
mika on tietokanta, kenttd, tietue, alatieto, ylatieto jne. Nama tulisi selvittda selkeiden
kavioiden ja kansankielisen kerronnan avulla. Vasta tdman jalkeen Iahdetaan
katsomaan, milté ohjelman kayttéliittyméa nayttéda ja kuinka sita kaytetédan

(7) Onnistuneen kéyttéonoton edellytyksid, jotka perustuvat omaan kokemukseen?

Kaikkien ohjelmaa kayttavien on ymmarrettavéa, miksi joku tieto ylipaattaan
jarjestelmaéan syo6tetddn? Esimerkiksi, etta se olisi kenen tahansa kyseista tietoa
tarvitsevan saatavilla nopeasti ja helposti. (Tuntuu ehka itsestdanselvyydelta, mutta
kayttajiltd saattaa tulla kommenttia siitd, ettd oma tydmaara lisdantyy, kun tdma tai joku
muu tieto on sinne kirjattava. Tassa kohtaa kommentoija ei ehka ole ymmartanyt,
kuinka joku muu joutuu k&yttdmaan aikaa sen tiedon etsimiseen, joka oman ajan
saastamiseksi on jatetty kirjaamatta. Saastettiin euro, mutta tuhlattiin kymmenen)

Ohjelman paakayttajaksi on léydettava henkild, joka jaksaa "potkia” hanketta eteenpain,
vaikka se saattaakin valilla tuntua kivireen vetamiselta.

Kayttdénotto on vaiheistettavissa niin, ominaisuuksia otetaan kayttdén pala kerrallaan
ja uusi pala vasta sitten, kun edellinen hallitaan riittdvan hyvin.

Omat prosessit on arvioitava ja niitd on tarvittaessa muutettava. Ei siis yriteta sovittaa
olemassa olevaa toimintamallia vékisin uuteen ohjelmaan. Pelkka uusi ohjelma ei
korjaa sotkua, jota helpottamaan se on hankittu, vaan siihen tarvitaan yleenséa aina
myds omien toimintatapojen joskus radikaaliakin muuttamista.

Vanhojen tietokantojen kayttd on sopivassa vaiheessa estettava, jotta uutta ohjelmaa
on “"pakko” kayttda. Muuten kayttdonotto saattaa pitkittyd, kun se vanha tuntuu paljon
helpommalta.

Yhteenveto toimittajan nakékulmasta

Tassa CadWorks Oy:n kanssa kaydyssa yhteistydssa pyrimme toimimaan niin
oikeaoppisesti kuin mahdollista soveltaen ns. lyhytta projektinhoito mallia, jossa valtetdéan
likaa byrokratiaa ja kirjaamista. Tassa mielestdamme onnistuimme kohtuullisen hyvin.
Onnistuimme luomaan hankkeen toteuttamiselle toimivan kasikirjoituksen aina myynnista
jarjestelman kayttéonottoon. Jarjestelman kayttéonotto kustannukset tapauksesta riippuen
ovat yleensa noin puolet lisenssikustannuksesta. Jos tdhan prosessiin kaytettavaa
tuntimaaréa saadaan supistettu ja kayttéonottoaikaa lyhennettya, koituu siitd
kustannussaastdja niin asiakkaalle kuin toimittajayritykselle. Asia voitaisiin lyhykéisyydessa
tiivistdd seuraavasti: tehdaan oikeita asioita oikeassa jarjestyksessa oikeiden ihmisten
toimesta.

Asia, jonka jo aikaisemmin olemme tiedostaneet, liittyy koulutuksen merkitykseen. Tassa
projektissa se tuli vaativan ja asiantuntevan asiakkaan vahvistamaksi. Téhan seikkaan
olemme juuri nyt erityisesti kiinnitthméssa huomiota ja pyrkimyksemme on toimia juuri
asiakkaamme ehdottamalla tavalla. Apuneuvoina kdytdmme koulutuskalvoja ja ohjelmaa.
Koulutus etenee progressiivisesti pariaatteista kaytanndn yksityiskohtiin kattaen seka
sovelluksen etté kaytetyn ohjelman toiminnan- ja kaytén periaatteet.
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