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Opinnaytetyon otsikko englanniksi

A diary thesis about the Manager support in Granlund

Tassa opinnaytetydssa seurataan kahdeksan viikon ajan Granlund Oy:n Manager- tuessa
kiinteistdnpito asiantuntijan paivittaisia tyttehtavia. Paivakirja on rakennettu joka paivalle ta-

voitteiden ja tuloksien toteutumista ajatellen.

Tyoymparistd on kohtuullisen suuren organisaation helpdesk, missa tyoskentelee 11 asian-
tuntijaa. TyOpaivat koostuvat helpdesk toiminnan liséksi erilaisista projekteista ja kuukausit-
taisista toista. Manager-tuen asiakkaat, ovat Granlund Manager-ohjelman kayttdjia, mutta
my06s Granlundin omaa henkilokuntaa.

Paivakirjamaisen opinnaytetytn tavoitteena on l6ytaa kehityskohtiin ratkaisuja seka loytaa
Manager-tuelle tytkaluja paivittaiseen kayttdon, miten viestintdé ja Granlund Manageriin liit-
tyvia tarkeitd asioita voisi viestid nopeasti ja helposti ulkoisille ja siséisille sidosryhmille. Ta-
voitteena on saada Manager-tuelle ajantasaiset koulutukset, ennen kuin uudet ratkaisut ovat
asiakkailla kaytdssa. Manager-tuen kehittamisen lisdksi omia henkildkohtaisia tavoitteita on
kehittaa projektinhallinnan osaamistani, viestia tehokkaammin seka lisata Manager-tuessa
tydskentelevien henkildiden innostusta omaan tyéhdnsa. Tarkedaksi asiaksi on kohonnut

myo6s Manager-tuen profiilin korottaminen ja Manager-tuen osaaminen ja asiakaspalvelutaito.

Helpdesk, projekti, asiakaspalvelu, palvelu, laatu, osaaminen, viestinta
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1 Johdanto

Tassa paivékirjassa seurataan kahdeksan viikkoa Granlund Oy:n Manager-tuen tyopaivia
ja niiden ennustettavuutta. Raportointiajanjakso on 16.2. - 17.4.2015. Opinnaytety0ssa
kuvataan seurantaviikkojen aikana esiintyneité tyotehtavia seka paivittaisten ja viikoittais-
ten tavoitteiden toteutumista. Seurantajaksolla pyrin suunnittelemaan jokaisen tyopaivan
ennakkoon ja tarkastelin tavoitteiden toteutumista seurantajakson ajan.

Jokainen viikko on kasitelty paivittain tavoitteiden ja tuloksien osalta. Jokaisesta viikosta
on tehty viikkoanalyysi ja peilattu esiin nousseita arjessa esiintyvia ongelmia teoriaan.

Viikkoanalyysissa perehdytaan yhteen tai kahteen teemaan.

Oma toimenkuvani sisaltéda hyvin monipuolisen ja kirjavan tydtehtavakentan. Osallistun
paivittdin Manager-tuen toihin, vastaan tukipuheluihin, sahkdposteihin ja chatiin. Manager-
tuen lisaksi toimenkuvaani kuuluu erilaiset projektit ja niiden lapivieminen seka kuukausit-

tain toistuvat esimerkiksi asiakkaiden kulutusseurantaan liittyvat tyot.

Tyo6tehtavat vaativat hyvan tietdmyksen kiinteistonpidosta, kulutusseurannasta ja Gran-
lund Manager—ohjelmasta. Olen tydskennellyt Granlundilla kiinteisténpito asiantuntijan
tehtavissa vasta alle vuoden, mutta kiinteistdalalta minulla on yli kymmenen vuoden ty6-
kokemus. Tyokokemukseni puolesta olen parjannyt hyvin kiinteisténpitoon liittyvissa tyo-
tehtavissad, mutta tarvitsen selkeasti enemman osaamista Granlund Manager-ohjelmasta.
Minulla on vahva osaaminen asiakaspalvelussa, koska olen tydskennellyt asiakasrajapin-
nassa koko tyourani.

Omassa tydsséani kohtaan monenlaisia henkilgitd paivan aikana. Tarkeimmat sidosryhmat
ovat kollegat omassa yksikdssé ja sen ulkopuolella, asiakkaat, asiakkaiden yhteistyo-

kumppanit. Omassa tydssani joudun tekemisiin esim. viranomaisten kanssa hyvin harvoin.

1.1 Yritysesittely

Granlund Oy on vuonna 1960 perustettu suunnittelun, konsultoinnin ja ohjelmistokehityk-
sen asiantuntijayritys. Granlund Oy konsernissa tytskentelee yli 500 talotekniikan seka
Kiinteistd-, energia- ja ohjelmisto-alan ammattilaista. Granlund Oy tuottaa palveluita ra-
kennuksen elinkaaren alusta sen loppuun. Naita palveluita ovat mm: talotekninen suunnit-
telu, valvonta, vastaanotto, rakennuttaminen, kiinteiston yllapidon asiantuntijapalvelut,
kiinteistdjohdon konsultointi, palveluiden hankinnan konsultointi, yll&pidon tukipalvelut,
Granlund Manager TM ohjelmistoratkaisut, energiakatselmukset ja -todistukset, kuntoar-
viot, tekninen DueDiligence, ymparistoluokituksiin liittyva konsultointi ja suunnittelun oh-

jaus, laskenta- ja visualisointipalvelut, tiedonhallintakonsultointi sek& elinkaari- ja ympéris-



toselvitykset seka erilaiset kulutusseurantaan liittyvat palvelut. Kuva yksi havainnollistaa,

miten asiantuntijoiden maarat jakautuvat yrityksessa.

532 asiantuntijaa
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Kuva 1 Granlund Oy:n henkildston jakautuminen

1.2 Keskeiset kasitteet

Manager-tuki (helpdesk): Manager-tuki on Granlund Oy:n helpdesk-palvelu asiakkaille.
Asiakkailla on kolme yhteydenottotapaa; puhelimitse, sahkopostitse tai chatin kautta. Ma-

nager-tuessa tyoskentelee 13 henkil6a.

Tukipyyntd: Asiakkaan (tai henkildkunnan) avuntarve johonkin jarjestelman ominaisuu-

teen tai sovelluksen kayttoon liittyen.

Chat: eli verkkojuttelu tai paatekeskustelu on yleiskasite sellaisille internetin palveluille,

joiden avulla voi keskustella inmisten kanssa reaaliaikaisesti.( Wikipedia)

Huoltokirja: Huoltokirja on kiinteistolle laadittu tiedostokokonaisuus, joka sisaltda kiinteis-
tén hoidon, huollon ja kunnossapidon lahtdtiedot, tavoitteet ja tehtavat seka niiden ajoituk-
set ja ohjeet (Korhonen 2015, 21).


http://fi.wikipedia.org/wiki/Internet

Asiakaspalvelu: Kasitteella tarkoitetaan asiakkaan auttamista ja hanen tarpeidensa tayt-
tamista. Palvelu on aineeton, vuorovaikutteinen tapahtuma. Palvelutyd on asiantuntijateh-

tava, asiakaspalvelija on oman palvelualansa asiantuntija (Erasalo 2014, 13-14).

Asiakas: Asiakas voi olla suora, epésuora, sisdinen tai ulkoinen. Suora asiakas toimii
suoraan yrityksen tai yksityishenkilon kanssa. Yksinkertaisin tapaus on tuotteen tai palve-
lun tilaaja. Epasuora asiakas kayttaa tuotetta tai palvelua, vaikkei ole suorassa yhteydes-
sa toimittajan kanssa. Tuote voidaan myyda asiakkaalle tukku- tai vahittaislikkeen kautta.
Vaikka asiakas olisi epasuora, asiakkaan mielipide taytyy ottaa huomioon. Menekki kuih-
tuu erittéin nopeasti, jos ainoastaan tukun tyytyvaisyydesta ollaan kiinnostuneita. Ulkoinen
asiakas on yrityksen ulkopuolelta suora tai epdsuora asiakas. Sisdinen asiakas on yrityk-
sen sisalla. (Wikipedia) Manager-tuessa suora asiakas on asiakasyrityksen paakayttaja
ja epasuora asiakas on usein asiakkaamme palveluntuottaja esimerkiksi kiinteistonhoitaja,

joka kayttaa Granlund Manageria tyokaluna.

Projekti: Taysin erilainen toiminnan organisointitapa. Projektilla on alku ja loppu. Projektil-
le on mé&aritelty jokin tietty tehtava. Usein projektille on myds maaritelty ainutkertainen
budjetti. Projektipaallikk® vastaa projektin onnistumisesta seka siihen osallistuvien henki-

I6iden rooleista. (Wikipedia)

1.3 Lahtétilanne ja omat vastuualueet

Vastaan Granlundilla Manager-tuen toiminnasta ja sen laadukkaasta asiakaspalvelusta.
Tehtaviini kuuluu kehittdd Manager-tuen toimintaa ja toimintatapoja. Osallistun itse myds
paivittdin Manager-tuen tydhon, joten kaikki paivakirjassa olevat asiakkaat ja caset ovat
taysin todenperaisia kuvauksia. Asiakkaat on nimetty vain alkukirjaimilla yksityisyyden
suojaamiseksi. Itsellani ei ole esimiesvastuuta, mutta palveluvastuu ja ohjaamisvastuu

kuuluvat kuitenkin toimenkuvaani.

Manager-tuen vastuuhenkilona tarkein tehtavani on pyrkia varmistamaan, etta asiakas
saa laadukasta, oikeantyyppista seka oikea-aikaista palvelua. Itse osallistun aktiivisesti
Manager-tuen toimintaan ja ndin pysyn selvilla mahdollisista ongelmatilanteista. Oheises-

sa listassa on tarkeimmat tehtavani Manager-tuen osalta.

o Tukipyyntéjen seuraaminen
o Tukipyynt6jen ratkaiseminen

o Manager-tuen prosessien kehittaminen
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e Palvelukanavien kehittdminen

e Koulutuksien jarjestaminen uusista ominaisuuksista

e Raportointi

o Erilaisiin projekteihin osallistuminen ja ajoittainen vetovastuu projektista riippuen
¢ Asiakaspalveluverkoston lisddminen omalta osaltani

e Lisamyynti ja markkinointi

Toimenkuvaani kuuluu my®6s erilaisiin huoltokirjaprojekteihin osallistuminen. Tarkeimpia
naista tehtavista ovat huoltokirjojen laatiminen seka asiakkaiden erilliset projektit esimer-
kiksi kulutusseurannan tai laitetietokannan paivittamisen osalta. Seuraavassa listassa

ovat tarkeimmat tehtavat muiden projektien osalta.

¢ Huoltokirjakoordinointiin osallistuminen

e Ohjeiden luominen suunnittelijoille ja urakoitsijoille

e Tilanneraportin yllapitaminen

¢ Dokumenttien ja asiakirjojen hankkiminen suunnittelijoilta ja urakoitsijoilta

¢ Tietojen pdivittdminen Granlund Manageriin

Toivon taman paivéakirjamaisen opinnaytetyén avaavan minulle omia tydskentelytapojani
ja projektienhallinnan onnistumista seka oman, ettd Manager-tuen asiakaspalveluosaa-
mista seké miten kehitdn Manager-tuen sisdista viestintad. Sisédisen ja ulkoisen viestinnan
tulee helpottaa Manager-tuen tydskentelya ja sen pitéda tukea Manager-tuen paivittaisia
prosesseja.

Odotan, etta paivakirjamerkinngista 16ytyisi kehitettéavat toimintatavat, mutta myds ne toi-
mintatavat, mitk& ovat osoittautuneet hyviksi. Hyvat toimintatavat pitaa pystya jalostamaan

ja monistamaan my6s Manager-tuelle.

1.4 Granlund Manager jarjestelména

Mita tehokkaammin kiinteiston kunnosta ja yllapidosta huolehditaan, sita tuottavampi se
on omistajalleen ja kayttajalleen. Granlund Manager on yllapidon johtamisen jarjestelma,
joka taydennettyna Ohjain® -palveluilla varmistaa kiinteistdjen toimivuuden ja tehokkuu-

den kiinteiston koko elinkaaren ajan.

Granlund Manager on ennen kaikkea tehokkaan johtamisen tydkalu, joka tuo tarvittavan
tiedon paatoksenteon perusteiksi. Se tukee paatdsten toteuttamista varmistaen tehokkuu-
den ja tuottavuuden. Esimerkkeja uudenlaisesta johtamisesta ovat energiajohtaminen
tuntitasoisen toteumatiedon perusteella tai koko kiinteistokannan korjaustoiminnan oh-

jaus. Granlund Manager kattaa yllapidon kokonaisuuden ja laajentaa sité kilpailijoihinsa
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verrattuna monella tavalla. Granlund Manager hallitsee elinkaaren, hyédyntaa tietomalle-
ja, motivoi kayttajat ja pystyy reaaliaikaisesti seuraamaan yllapidon laatua. Granlund Ma-
nager on hyva tyokalu kun tarvitset monipuolisen, jatkuvasti kehittyvan ja joustavan rat-

kaisun, jonka avulla ohjaat ja hallitset yllapitokustannuksia, vahennat riskeja ja varmistat

energiatehokkuuden toteutumisen.

Granlund Managerin eri prosesseja ovat:

Huoltokirja: Huoltokirjan perusominaisuutena on kiinteiston perustietojen seka jarjes-
telma- ja laitetietojen hallinta. Perustiedot muodostavat kiinteiston teknisen selkaran-
gan ja ne toimivat muiden toiminnallisuuksien perustana.

Palvelupyynnot: Helppokayttdinen ja selkea kanava palvelupyynttjen ja vikailmoitus-
ten valittamiseen on tilojen loppukayttajalle tarkeé laadusta ja toimivuudesta kertova
palvelu.

Energia: Energian ja veden kulutuksien seuranta mahdollistaa automaattisen, tuntita-
soisen mittauksen ja raportoinnin. Tunnuslukujen saannoéllisella seurannalla poik-
keamat havaitaan nopeasti ja korjaavat toimenpiteet voidaan aloittaa ripeasti. Energia-
todistukset, kuukausiraportointi ja energiabudjetointi ovat niin ikAan helposti hallittavis-
sa Granlund Managerin avulla.

PTS: kunnossapidon hallinnan lahtékohtana on tunnistettu kunnossapitotarve. Se voi
perustua esimerkiksi kiinteistbmanagerin tekemiin havaintoihin, kuntoarvioon tai ener-
giakatselmukseen, joiden toimenpide-ehdotukset viedaan ohjelmistoon. Tunnistetun
kunnossapitotarpeen pohjalta laaditaan pitkan aikavalin kunnossapitosuunnitel-

ma (PTS) ja seuraavan vuoden vuosikorjausohjelma.

Taloinfo: Suurella aulanaytoélla tai omalla tydasemalla nakyvien uutisvalahdysten ja
tiedotteiden lomassa ruudulla nakyy tietoa kiinteistén energiankulutuksesta, energia-

luokasta ja yllapidon toiminnasta.

Executive-raportointi: Yllapitojarjestelman kayttd tuottaa mittavan maaran Kiinteisto-
johtamisen kannalta arvokasta tietoa. Jotta tata tietoa voitaisiin seurata, vertailla ja
hyddyntaa mahdollisimman tehokkaasti paatoksen teon tukena, tulee raportoinnin olla
koottua ja helposti toteutettavissa

Metrix: Kuvaa yhden tunnusluvun avulla yllapidon laatua. Metrix jalostaa reaaliaikaiset
mittaustiedot energiatehokkuutta, sisdilman olosuhteita ja talotekniikan toimivuutta ku-
vaaviksi mittareiksi. Metrixin avulla johtamiseen saadaan kokonaan uusi ulottuvuus.
Mobiili: Tukee ja tehostaa kentalla tapahtuvaa toimintaa ja mahdollistaa paikasta riip-

pumattoman tydtehtavien vastaanoton ja toimenpiteiden raportoinnin.


http://www.granlundmanager.fi/palvelut/energia-ohjain/
http://www.granlundmanager.fi/palvelut/energia-ohjain/

2 Manager-tuen osaamiset ja patevyydet

Manager-tuen tarkein taito on asiakaspalveluosaaminen. Itse koen ettd, asiakaspalvelu-

osaaminen on asiakkaan tilanteen ymmartamista seka asettumista asiakkaan tilantee-

seen. Asiakaspalvelussa tulisi muistaa kultainen sdéntg; kohtele toisia kuten haluaisit

kohdeltavan itse&si. Asiakaspalvelutilanne on aina yksil6llinen. Jokainen asiakas on erilai-

nen, vaikka tapaukset saattavat olla lahes identtiset. Erésalo toteaa kirjassaan Palvelu

ammattina, ettd asiakaspalvelu on asiantuntijatehtéava. Tasta syysta onkin tarkeaa, etta

asiakaspalvelussa tydskentelevét henkil6t tuntevat yrityksen tuotteet ja palvelut hyvin.

Tarkeysjarjestyksessa toisena tulee luonnollisestikin jarjestelméosaaminen. Jokaisen Ma-

nager-tuessa tydskentelevan tulisi tuntea Granlund Manager-jarjestelma hyvin. Granlund

Managerissa on paljon eri osa-alueita ja ne ovat kaytdssa asiakkailla sovitusti. Jokaisella

asiakkaalla ei ole siis kaikkia prosesseja kaytossa.

Viestintataidot ovat myds ensiarvoisen tarkeat, tapahtuu viestiminen organisaation sisalla

tai asiakaspalvelutilanteessa. Viestinnan roolia ei voi korostaa liikaa. Viestinnassa ei saa

olla ristiriitaisuuksia tai tulkinnan mahdollisuuksia. Olisikin suotavaa, etta Manager-tuki

viestii yhtendisesti ilman ristiritaisuuksia ja kommunikoi samalla tavalla asiakkaiden kans-

sa.

Osaamisen tunnistamisprosessi voi olla kahdenlaista, maéarallisiin mittareihin perustuva tai

laadullisiin mittareihin perustuva menetelma.

Taulukkol. Osaamisen tunnistamisprosessi maarallisin mittarein

Keskeiset osaamis- Tarkeys Tavoitetila Nykytila Kehittdmistarpeet
alueet asteikko 1-5 asteikko 1-5 asteikko 1-5

Asiakaspalvelu- 5 4 3 Jonkin verran
osaaminen kehittamistarvetta
Jarjestelma- 5 5 3 Keskeisin
osaaminen

Asiakastiedot 3 4 3 Vahan kehitta-

mistarvetta




3 Projektin hallinnan ja Manager-tuessa tyoskentelemisen paivakirja

3.1 Seurantaviikko 1

Tavoitteet ja tulokset 16.2.2015

Tavoitteet:

Taméan paivan tarkeimmaét tavoitteet on saada muutama huoltokirja paatokseen, mitka
asiakas M on tilannut. Kohteilta tulee tarkastaa saapuneet dokumentit ja muut tarvittavat
liitteet.

Granlund Oy:n RAU-tiimin kayttajatunnuksien muokkaaminen. Tiiminjasenten kayttajatun-
nusten tarkastus ja muokkaus kaikille tiimin jasenille yhtalaisiksi.

Manager-tuen kokouskutsu on lahetettdva Manager-tuessa tydskenteleville jasenille vuo-
den ensimmaista tukipalaveria varten. Manager-tukeen liittyvien puhelu- ja vastausaikara-

porttien teko ja niiden analysointi.

Uusi asiakas G tilasi huoltokirjan. Huoltokirjaa varten suunnittelijoille ja urakoitsijoille pitaa
tehda ohjeet. Ohjeiden perusteella he osaavat toimittaa huoltokirjaa varten tarvittavan
materiaalin ja dokumentit.

Osallistuminen Manager-tukeen tuleviin asiakaspuheluihin ja séhkdpostien purkamiseen.
Asiakas M on pyytanyt kolmatta osapuolta kiertam&&n omat kohteensa ja tekemé&an laite-
kartoituksen. Jokaisesta asiakaan kohteesta tehdaan niin sanottu urakoitsijatulostepohja,
mihin urakoitsija voi tayttaa laitteiden atribuuttitiedot.

Asiakkaan PR huoltosuunnitelmien paivittaminen Granlund Manageriin. Huoltokirjassa nyt
jo olevien tietojen tarkastaminen ja tarvittaessa tietojen paivittdminen vastaamaan nykyti-

lannetta.

Tulokset 16.2.2015

Asiakas M:n urakoitsijatulostepohjat on toimitettu kolmannelle osapuolelle ja han palautti-
kin jo samana paivana ensimmaisen erén urakoitsijatulostepohjia. Paketin yksi konekortti-
tiedot on saatu sisaanluettua Granlund Manageriin. Muutamasta kohteesta laitetietoja jai
kuitenkin puuttumaan. NAma puuttuvat tiedot lisdtdan Granlund Manageriin k&sin, mika on

hieman suuritoisté ja aikaa vievaa tyota.

Asiakkaan PR:n huoltosuunnitelmien paivitys onnistui hyvin. Kyseisen asiakkaan tyot ovat
salattuja, joten kaikki tehd&én suojatussa verkossa. Tama luonnollisesti estda toimimisen
esim. Granlund Managerissa tai kayttAmasta sahkopostia samaan aikaan. Kyseessa oli

suuri paivitys asiakkaalle, mika vaati myos Manager-tuelta paljon resursseja. Iso osa Ma-
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nager-tuen henkildista oli sidottuna tahan projektiin joksikin aikaa. Tama projekti haittasi
hieman paivittaistd Manager-tuen arkea, koska asiakaspalvelijat eivat voineet taysipainoi-
sesti olla esim. chatissa ja puhelimessa vastaamassa asiakkaiden kysymyksiin.
Asiakkaan M kohteet ovat edelleen kesken. ( T1 ja T2). Itsellani on yhta aikaa useita
hankkeita, aika ei riittényt saattamaan loppuun néita kahta huoltokirjaprojektia. Saman
asiakaan uuden kohteen ( K1) huoltokirjadokumentteja sai vietya jarjestelmaan. Tama
projekti alkoi joutuisasti, mutta tyssasi, koska urakoitsija toimitti dokumentit omaan projek-
tipankkiin ohjeistuksen vastaisesti. Taman hankkeen kaynnistyksesté onkin oppina, etté
urakoitsijoille ja suunnittelijoille tulee korostaa entisestddn missd muodossa ja millaisia

dokumentteja tarvitaan.

Uuden asiakkaan G huoltokirja ohjeistukset paaurakoitsijalle onnistuivat hyvin, koska
suunnittelijoille ja urakoitsijoille toimitettavaa mallipohjaa oli muokattu uuden kohteen tar-
peisiin. Lisdksi ko. hankkeesta arkkitehti pyysi lisdohjeistusta ja mallidokumentteja mika
on harvinaista ja jopa toivottavaa, etta huoltokirja saadaan juuri ko. asiakkaalle sopivaan

muotoon.

Tavoitteena olleet puheluraportit jaivat tekematta ajanpuutteen vuoksi. Lisaksi Manager-
tuen kokouskutsu tekematta, aikapulasta johtuen. Puheluraportit kdydaan Manager-tuen

palaverissa lavitse, joten niiden puuttuminen ei aiheuta viela téassé vaiheessa vaivaa.

Granlundin RAU-tiimin kayttajatunnukset on paivitetty osalle tiiminjasenid. Haasteena oli,
ettd jarjestelmasta ei I6ytynyt kaikkia tiiminjasenia, joille tunnukset olisi pitanyt lisata. Asi-
aa joutui hieman selvittdma&an, mutta se saatiin kuitenkin kuntoon. Tasta poiki lisdna yhdet
uudet kayttajatunnukset asiakkaan huoltoyhtitlle. Huoltoyhtion tarpeelliset tiedot puuttui-

vat, joten myos naiden tietojen perdan joutui kyselemaan.

Perinteisten tehtavien lisaksi asiakkaalla oli tiedonsiirto-ongelma. ( Asiakas ei saanut tie-
donsiirtoaan toimimaan paivitettyddn omia ohjelmiaan. Asiakas haki apua vaarasta pai-
kasta. Asiakkaan olisi pitanyt kdantyd oman organisaationsa IT-tuen puoleen. Tata asiaa

vatvottiin osa paivasta.

Asiakas F:n kuukausittaisen kulutusseurantaraportointiin, tiedonsiirtoon ja tietojen oikeelli-
suuteen liittyvaa selvittelya asiakkaan yhteyshenkildiden osalta. Tarkastettavaksi jaivat
onko Granlundilla asiakkaan oikeat yhteyshenkilot. Ongelmat johtuivat kuitenkin kolman-
nen osapuolen omista jarjestelmistd, mista tiedonsiirtoon ei kirjautunut kaikkia tietoja,
vaan osa jai puuttumaan. Tama heijastui ongelmana Granlundin ja asiakas F:n valille ai-

heuttaen turhaa ty6ta ja suuren maaran sdhkodposteja ja puhelinsoittoja.



Granlundilla on ollut pitkdan iso huoltokirjahanke asiakas O:n kanssa. Kohteesta tehtiin
hankkeen tilannekatsaus. Todettiin, ettd hankkeen kanssa tulee kiire. Isoja haasteita ai-

heuttavat materiaalientoimitukset sek& haasteet lukemattomien urakoitsijoiden kanssa.

Tavoitteet ja tulokset 17.2.2015

Tavoitteet

Tanaan tehtavana on edelleen jarjestdd Manager-tuen palaveri. Valmisteltavia asioita ovat
ajankohdan sopiminen seké esityslistan alustavat aiheet.

Er&aan asiakkaan helpdesk-ongelman ratkaisu. Asiakas ollut yhteydessa Manager-tukeen,
koska hanen jattdessaan palvelupyyntéa Granlund Managerin kautta, palvelupyynto ei
lahde eteenpéin. Ratkaisu on l8ytynyt, mutta siitd pitéa viestia asiakkaalle. Managerissa ei

ollut virhettd, vaan asiakas yritti laittaa liian paljon merkkeja vikailmoituskenttaan.

Uudesta mobiili-tuotteesta tarvitaan ohjeistus Manager-tukeen. Kriittisia kysymyksia ovat
miten mobiilia kaytetdaan ja kuinka asiakkaan laskutus saadaan kaynnistettya.
Toisella asiakkailla on ollut ongelmia DWG-kuvien viemisessa Granlund Manageriin. Han

oli yhteydessa Manager-tukeen, ja asia jai selvitykseen.

Tulokset

Manager-tuen palaverikutsu esityslistoineen on lahetetty. Manager-tuen kanssa pidetaan
palaveri noin joka kolmas kuukausi. Palaverissa kasitelladn ajankohtaiset asiat, kdydaan
l&pi mahdollisia ongelmatilanteita seké keskustellaan tulevista hankkeista ja tiedossa ole-

vista toista. Palaverissa kaydaan lapi puheluraportit seké puheluiden maarat.

Asiakkaan jattdama tukipyynto koskien palvelupyynnon jattamista Granlund Managerin
kautta on saatu ratkaistua. Asiakas yritti laittaa jarjestelmaan liian pitkaa tekstia, mista
virhetilanne aiheutui. Asiaa tutkittiin kolmen ihmisen voimin, joten aikaa kului my®s jonkin
verran.

Muutaman asiakaan ilmoittamasta DWG-kuvien lisaamisongelmasta Granlund Manageriin

on onnistuttu toistamaan. Asia on siirretty IT-yksikon ratkaistavaksi.

Uudelle asiakas G:lle on perustettu uusi tietokanta. Koko kanta rakennetaan perustiedois-

ta ja kayttajatunnuksista alkaen. Lisdksi perustettiin kayttdoikeusprofiilit seka rakennettiin

kokonaan asiakkaan laitepuun aihiot. Laitepuun tekemisessa menee vield seuraavakin

paiva. Kriittisid menestystekijoita tdssa asiakkuudessa on muun muassa asiakkaan ajan

tasalla pitdminen, suunnittelutietojen saaminen seka pysyminen projektibudjetissa. Budjet-
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ti on hyvin tiukka ja siina ei ole varaa mink&anlaisiin virhetilanteisiin tai aikataulun ylityk-
siin.

Manager-tuelle on tiedotettu viela kerran uudesta mobiilista ja sen ominaisuuksista. Tiedo-
tus on tarked osa Manager-tuessa tyoskenteleville. Tuessa pitda tietdd Granlund Manage-
rin uusista ominaisuuksista hyvissa ajoin, etta asiakasta voidaan neuvoa ja opastaa omi-

naisuuksien kanssa.

Tavoitteet ja tulokset 18.2.2015

Tavoitteet

Granlund Oy:n RAU-tiimin kayttajatunnuksien uudelleen paivitys Granlund Manageriin,
tunnuksissa esiintyneiden virheiden ja puutteiden vuoksi.

Asiakaan M, kohteiden T1 ja T2 luovutus huoltokirjan osalta asiakkaalle. Huoltokirjan luo-
vutus tapahtuu sahkopostitse, asiakkaalle toimitettavan tilannekatsauksen muodossa.
Asiakkaan PR:n muutokset asiakkaan kohteiden huoltokirjoihin sek& huoltosuunnitelman
paivitykset. Huoltosuunnitelmat tulee paivittdd vastaamaan nykytilannetta.

Tavoitteena on myds laittaa viesti entiselle kollegalle tapaamisesta, hanelle on tarkoitus
markkinoida Granlund Manageria hanen uuteen tydpaikkaansa.

Puheluméaararaporttien tekeminen ja raporttien toimittaminen Manager-tuen henkildille.
Asiakkaan M kohteiden K1 ja S1 tilannekatsaus huoltokirjan edistymisesta seka raportointi
asiakkaalle. Tilanneraportin toimittaminen myos tydmaakokoukseen.

Granlund RAU-yksikdn ongelma Granlund Managerissa tietokantaa vaihdettaessa, miksi

osa tiedoista nakyy ja osa nakymista jaa tulematta vaihdettaessa uuteen tietokantaan?

Asiakkaan F, erdan kohteen séahkodnkulutuksen tiedonsiirroissa on edelleen ongelma. Mi-
nun pitaa selvittdd misté johtuu, etta kaikki tiedot eivat siirry. Vanhojen siirtotiedostojen
l&pikaynti, mahdollisten puutteiden osalta. Siirtotiedostojen toimittaminen projektipaallikol-
le jalkitarkastusta varten.

Tulokset
Granlundin RAU-yksikon kayttajatunnukset on saatu tehtya, vain yhden henkilén tunnuk-
set jaivat tekemattd, koska hanelld useat eri tunnukset. Selvitettavaksi jai, mitka tunnuk-

sista ovat ne oikeat, mitk& paivitetdan ja voiko turhat kayttdjatunnukset poistaa?

Asiakkaan M uuden kohteen tilannekatsaus on tehty. Urakoitsijoille on lahetetty materiaa-
lien uusintapyyntd. Hyvin usein huoltokirjaprojekteissa materiaaleja saa pyytdd useaan
kertaan urakoitsijoilta. Urakoitsijoilla on usein kiire tehda oman urakan ty6t kohteessa
valmiiksi, niin huoltokirjaa varten toimitettava materiaali on usein urakan hantapaassa.
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Asiakkaan virheilmoituksen selvittdmista, hanen kirjautuessaan omasta intranetista Gran-
lund Manager-jarjestelméaéan. Lopputulos oli laittaa kuvakaappaukset IT:lle selvitettavaksi
ja olla asiakkaaseen uudelleenyhteydessé, kun ongelma on ratkennut.
Kylmaainelainsaadantd on muuttunut. TAma vaikuttaa myds kaikkiin huoltokirjaprojektei-
hin, koska kohteissa on laitteita, joissa tarvitaan kylm&aineita. Nailla laitteilla ja kylmaai-
neilla on erilaiset huoltoajat riippuen kylmaaineenlajista. Lisaksi olen selvittanyt, kuinka ne
viedaan Granlund Manageriin.

Asiakkaan PR huoltokirja aikataulutus on edennyt sovitusti. Projekti on pitka ja jatkuu seu-
raavat kaksi viikkoa. Projektiin osallistuu useita henkilditd Manager-tuesta ja silla saattaa
olla vaikutusta myds Manager-tuen asiakaspalveluun. Koska osa resursseista ei pysty

olemaan Manager-tuessa, niin muilta odotetaan suurempaa panosta asiakaspalvelussa.

Kulutusseurannan siirtotiedostot on toimitettu projektipaallikélle. Tiedonsiirtoraportteja on
kesaltd 2014 saakka. Tiedonsiirroista puuttuu osa kohteen kulutuksia. Nyt selvitellaan
toimittajan kanssa, mista puutteet tiedonsiirrossa johtuvat, ja kuinka ne saadaan korjattua

seuraaviin raportteihin.

Tavoitteet ja tulokset 19.2.2015

Tavoitteet

Asiakas G:n uuden kohteen huoltokirja-alustan perustietojen rakentaminen laitepuineen
kaikkineen, seka kayttajaroolien miettiminen ja tutustuminen kilpailutusmateriaaliin.
Asiakkaan M:n kohteiden T1 ja T2 luovutukset ovat edelleen tekemétta, ne tulisi saada
luovutettua pikaisesti asiakkaalle. Mikali huoltokirjassa esiintyy puutteita, tulee niista in-
formoida asiakasta.

Uuteen mobiili-tuotteeseen ja sen kayttdoikeuksien tekemiseen tutustuminen. Mobiili pitaa
my0s testata itse, ettd osaa neuvoa asiakasta sen kaytdssa. Kun tulee jokin uusi tuote tai
palvelu, sen ominaisuuksiin tulee tutustua rauhassa. Asiakasta on helpompi neuvoa, kun
tuntee itse tuotteen.

Ohjeiden paivittaminen Manager-tuelle asiakkaittain. Ohjeista tulisi selvita kaikki olennai-
nen asiakkaasta esimerkiksi vastuuhenkil6t, mahdolliset projektinumerot, asiakaskohtaiset
erityispiirteet. Ohjeistuksesta saa hyvan pohjan Manager-tuen tytkaluksi asiakkuuksien

hallintaan.
Tulokset
Sain myytya asiakkaalle uuden mobiili palvelutuotteen. Téssé oli hankaluuksia hinnoitte-

lun ja paalle kytkemisen kanssa. Ohjeet kuitenkin Ioytyivat sisdiseen kaytt6on ja asiak-
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kaalle. Sain toimitettua asiakkaalle tarvittavat tiedot ja ohjeet. Pystyin myds auttamaan

asiakasta kayttbonotossa. Asiakkaan laskutus saatiin myds kaynnistettya.

Asiakas G:n laitehierarkia on saatu tehtya. Kaikki kohteen laitteet tulee liittda niin sanot-
tuun laitepuuhun. Tassa on iso tyo, koska kohteessa on jonkin verran minulle outoja lait-
teita, ja niiden sijoittumista laitepuussa en tieda. Huoltokirjaprojektissa tarvitaan asiakkaan
kiinteistossa olevien esimerkiksi ilmastointilaitteiden, sahkolaitteiden tiedot. Ne lisatdan
huoltokirjaan ja laitteisiin lisataan tarvittavat lisatiedot esimerkiksi malli, tyyppi ja tehotie-
dot.

Tavoite ja tulokset 20.2.2015

Tavoitteet

Asiakas M:n T1 ja T2 huoltokirjojen luovutus asiakkaalle. Asiakkaan kanssa tulee sopia,
voimmeko luovuttaa huoltokirjat sahképostitse. Huoltokirjojen luovuttaminen séahkdisin
menetelmia kayttden olisi kaikkein tehokkainta, kun lahtea tapaamaan asiakasta toiselle
puolelle Suomea.

Manager-tuelle asiakaskohtaisen ohjeistuksen tekeminen ja esityslistan laatiminen seu-
raavaan kokoukseen. Palaveriin tarvitaan my6s puheluraportit ja muut tilastot.

Uuteen tuotteeseen Mobiilin tarvitaan lisda ohjeistusta. Minua jai viela mietityttdmaan
muutamat seikat. Kuka paattaa mille roolille mobiilin oikeudet annetaan ja kuka paattaa
asiakkaan puolelta? Mité tarkoitetaan asiakaskohtaisella asetuksella?

Tulokset
Uuden asiakkaan G laitepuu on saatu rakennettua l&hes kokonaan. Liséksi suunnittelijoil-
ta on pyydetty lisda materiaalia huoltokirjaa varten. Tavoitteena on, ettd taytettéavat kone-

kortit Iahtevat urakoitsijoille taydennettavaksi ensi maanantaina.

Paanvaivaa aiheutti liian suuri tuntimaara asiakkaan F projektilla. Selvitettydmme asiaa
projektipaallikon kanssa selvisi, ettéa asiakkaan kanssa tehtiin paljon muutoksia menneen
kuukauden aikana. Kohteissa oli myds erittdin paljon epaselvia mittareita ja mittarilukemia.
Liséaksi kohteissa oli paljon henkildomuutoksia. Henkilomuutoksista johtuen en saanut oikei-

ta henkiloita kiinni.

Manager-tuen esityslista on tehty palaveria varten. Esityslistaa tehdessani jain itse mietti-
maan, miten palveluamme voisi parantaa ja kehittaa. Manager-tukeen tulee hyvin paljon
IT-ongelmia, mitk& johtuvat asiakkaan osaamattomuudesta IT-asioissa. Asiakkaalla ei ole

valttamatta tietoa, mita tarkoittaa esimerkiksi selain. Kun tallaisesta tilanteesta lahtee sel-
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vittdma&an ongelmaa, niin se vie kauan aikaa ja alkuperaiseen ongelmaan paastaan vasta

monen mutkan kautta.

Muutamalla asiakkaalla ja myds itsellani esiintynyt DWG-kuvien vienti jarjestelméan ei ole
ratkennut. Asiakkaana olisin jo hyvin artynyt muutaman péaivan kestaneesta tilanteesta.
Mielestani toisinaan ehka vahattelemme asiakkaan ongelmia ja ajattelemme, ettd aika
hoitaa ne. Kuitenkin me olemme jarjestelmatoimittaja ja osa meidén hyvaa imagoa koos-
tuu ratkaisunkykytaidosta. Itse mietin, etta naissé tapauksissa pitéisi toimia nopeammin,
koska kovin pitkat toimimattomuusjaksot heikentavat yrityksen mielikuvaa ja sen kykya
ratkaista ongelmatilanteista. Tulisi myds ajatella asiakasta ja sitd, miten ongelma vaikuttaa
hénen tyontekemiseen. Usein asiakkailla on raportointivastuita eteenpain esimerkiksi eri-
laisille johtoryhmille.

Mietin myds, ettd meidan tehtdvamme asiakaspalvelussa ei ole opastaa asiakasta IT:n
kaytdssa kovinkaan pitkalle. Ongelman tasta tekee se, etté kuinka sanoa asiakkaalle ys-

tavallisesti ja kohteliaasti, etta asiakkaan oma IT-tuki auttaa varmasti mielellaan.

Seurantaviikko 1 analysointi

Viikko kahdeksan oli etelasuomessa hiihtoloma-viikko. Hiihtoloma nayttaytyi omassa tyos-
sa ehka hieman hiljaisempana viikkona asiakaspuheluiden ja muiden yhteydenottojen
suhteen. Vaikka Manager-tuessa oli hiljaisempaa, se ei juuri edesauttanut minua saa-
maan kaikkia rastitoita tehtya. Tuntuukin, ettd oma ty6ni on jatkuvaa tulipalojen sammut-
tamista. Mihink&aéan ei ehdi keskittyd kunnolla, eikd se ole mahdollistakaan projektitydsken-
telyssé, missa kaikille toille on tiukat tuntimaarat. Huomaan, ettéd minua héiritsee tama

tydskentelytapa, kun asioihin ei voi perehtya kunnolla.

Haasteellisinta menneessa viikossa oli usean projektin yhtdaikainen hoitaminen ja muu-
taman projektin loppuun saattaminen. Nam& muutamat huoltokirjaprojektit ovat olleet
hankalia vieda loppuun, yhteistydkumppanien hieman valinpitamattéman suhtautumisen
vuoksi. Osasyyllisena voidaan pitaa myos viestintaa tai vaarinkasityksia. Urakoitsijoilta on
tullut selittelyja, miksi eivat ole toimittaneet pyydettyja materiaaleja ajoissa. On turhautta-
vaa kuunnella selityksia, etta viestit eivat ole tulleet perille, kun tiedan itse, ettéa olen
kumppania muistuttanut asiasta useita kertoja sdhkopostilla ja puhelimitse. Karsijana on
kuitenkin asiakas, ja h&nta ei kiinnosta mista viivastykset johtuvat. Asiakas on tilannut
tyon ja se on luvattu hanelle tiettyyn méarapaivaan mennessa. Projektiluontoisissa tdissa
on aina tavoite. Se voi olla aikataulu-, tydomaara tai sisaltétavoitteinen. Projektin voidaan
katsoa olevan onnistunut kun se saavuttaa siséllolliset ja laadulliset tavoitteet ja valmistuu
budjetin ja aikataulun mukaisesti. ( Pelin 2008, 36)
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Jalkiviisaana voisin yhtya Pelin mielipiteeseen projektisuunnitelman tarkeydesté. Olisikin
hyva tehda projektisuunnitelma ainakin hieman suuremmille hankkeille. Nain projekti ete-
nisi suunnitelman mukaan. Projektisuunnitelmassa on selkeét vaiheet ja ne ovat seuraa-

vat:

o tavoitteiden asettaminen
e projektin organisointi

e projektin osittaminen

e aikasuunnittelu

e resurssisuunnittelu

e kustannussuunnittelu

e ohjausjarjestelman suunnittelu

Koen, ettd Pelin:in projektisuunnittelun vaiheet saattaisivat toimia isossa hankkeessa,
mutta kohtuullisen lyhyissa huoltokirjahankkeissa ei tarvita esimerkiksi ohjausjarjestelmén
suunnittelua ja projektin osittamista. Muuten lista on mielestani hyva ja se kuvaa projek-
tien moniulotteisuutta. (Pelin 2008, 91). Hankkeet missé olen itse ollut mukana, niissa on
ollut 1ahes kaikki Pelin listan asiat jo valmiina. Asiakas on kertonut aikataulun, maksimi-

kustannukset ja aikataulun.

Naista tilanteista on opetuksena se, etta viestintaa tulee entisestaén teroittaa asiakkaan
suuntaan. Koska aikatauluissa ei ole joustamisvaraa, on asiakas myds saatava ymmar-
tamaan valitsemansa yhteistydkumppanin merkitys. Se, ettd asiat toimivat hyvin, edesaut-
taa projektia valmistumaan aikataulussa ja oikeilla tiedoilla. Hankkeessa oli myds muuta-
ma haaste IT:n osalta. Granlund toimittaa yhteistydkumppaneille konekortit taytettavaksi,
ne ovat excell-pohjaisia. Asiakkaan ei tule muuttaa konekorttipohjia esimerkiksi nimea,
koska hanen palauttaessaan ne, niita ei pystyta enaa lukemaan takaisin jarjestelmaan.
Asiakas oli kuitenkin muuttanut pohjia ja nain ollen niitéa ei pystytty lukemaan siséén jarjes-
telmaan. Asiakasta piti ohjeistaa uudelleen ja pyytaa palauttamaan konekorttipohjat alku-
perdisessd muodossa.

Olen tyytyvainen omaan tydskentelyyni Manager-tuen osalta. Sain tehtya esityslistan ja

kokouskutsun. Haasteita on esiintynyt projektien loppuunsaattamisessa.
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3.2 Seurantaviikko 2

Tavoitteet ja tulokset 23.2.2015

Tavoitteet

Etapaivan aikana saapuneiden sahkopostien purku ja niista aiheutuvat toimenpiteet.
Asiakkaan M:n kohteiden T1 ja T2 luovutus huoltokirjojen osalta asiakkaalle.
Asiakkaan O huoltokirjaprojektin kaynnistaminen kohteen PA12 osalta.

Asiakkaan F:n tuntien selvitys, koska projektilla on huomattava ylitys tunneissa.

Asiakas oli jattanyt palautetta sovelluksen toimimattomuudesta omalla koneellaan. ” So-
vellus on koneellani demo-versiona, ei pysty tekemaan palvelupyyntéa.” Malliesimerkki
vikailmoituksesta, mik&a on taysin turha, johtuen asiakkaan osaamattomuudesta. Vastaa-
vien palautteiden kasittely ja asiakkaan opastaminen.

Tulokset

Vikailmoitus1:n ratkaisu: Asiakas ei pysty valitsemaan “alasvetovalikosta” haluamaansa
kohdetta, vaan hanen tulee aloittaa kirjoittamalla kohteen nimi. Tama on hyvin tyypillinen
ongelma. Tulisikin miettia pitaako kyseiseen asiakkuuteen laittaa jonkinlainen ohjekentta

Granlund Manageriin, jotta valtytddn vastaavanlaisilta jokaviikkoisilta turhilta kysymyksilta.

Uusi mobiili-sovellus ei toimi kunnolla. Asia on todettu asiakkaan kaytossa. Mobiili-
sovelluksessa ei nay tiedot, joita ei ole kytketty tietylle tasolle. Uusi palvelu on kuitenkin jo
julkistettu asiakkaalle, ilmeisesti kunnolla testaamatta. Tastd odotetaan kommenttia Mobii-
lin-vastuuhenkildlta. Olisikin tarke&a testata sovellus kunnolla, ennen kuin se julkistetaan
ja annetaan asiakkaiden kayttoon.

DVG-kuvien liittdmisongelmaan ei ole vielak&aéan ratkaistu. Omasta mielesténi korjaus kes-
téaa luvattoman kauan ja syo uskottavuutta jarjestelmatoimittajana. Asiakkaalle heijastuvat

ongelmat tulisi korjata heti, varsinkin, jos ne vaikuttavat asiakkaan jarjestelman kayttoon.

Tavoitteet ja tulokset 24.2.2015

Tavoitteet

DWG-kuvaongelmaan pitéisi jo saada vastaus. On kuitenkin, niin ettei vastausta ole viela.
Odotan myds vastausta mobiilin ongelmiin.

Asiakkaan G konekortit on lahetettava taytettavaksi urakoitsijoille. Lisaksi s&hkomittarit
pitdd perustaa Granlund Manageriin. Asiakkaalle pitda tehda kayttajatunnukset kohteen

kiinteistonhoitajille seka muille sidosryhmille. Odotan asiakkaalta henkildiden tietoja, jotta
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tunnukset voi tehda. Lisaksi myts kohteen omistajalle tulee tehda kayttajatunnukset Gran-
lund Manageriin.

Granlund Oy:n omalle henkilokunnalle kayttajatunnusten paivitystehtavia. Granlund Oy:ll&
on henkilékuntaa useamassa toimipisteesséa ympari Suomea. Valilla muista konttoreista
ollaan yhteydessa Manager-tukeen, koska heilla ei ole admin-oikeuksia. Admin-oikeuksia
tarvitaan erilaisten kayttajatunnusten muokkauksien yhteydessa sekd, kun asiakkaille pi-
taé lisata palveluja Granlund Manageriin. (Voisiko avainhenkil6illa henkil6illéa olla admin-
oikeudet, etteivat kuormita turhaan Manager-tukea)

Tulokset

Mobilii-ongelmaan on tulossa ratkaisu tan&éan. Itselleni tulee mieleen, ettei uutta tuotetta
ole testattu kunnolla. On noloa, etta keskenerainen tuote on markkinoilla ja sitd rummute-
taan kovaan &éneen. Pitdisi muistaa, etta asiakkaat maksavat naista tuotteista ja palve-
luista. Olisiko mahdollista, etta esimerkiksi Manager-tuessa tyéskentelevat henkilot testai-

sivat tuotteita, ennen kuin ne julkaistaan?

Asiakas G edistyy odotusten mukaisesti. On mukavaa, kun saa joskus aloittaa kaiken ihan
tyhjalta pdydalta. Monesti, kun siirretddn tietoja asiakkaan vanhoista jarjestelmista, tiedot
ovat sen mukaiset. Vanhentuneet tiedot eivat jalostu jarjestelmaa vaihdettaessa. Joskus
kannattaa kayda asiakkaan kanssa rakentava keskustelu, tietojen oikeellisuudesta ja siita,
mitk& tiedot ovat kurantteja.

DWG-kuva ongelma on edelleen akuutti. Kollegoiden mukaan asian korjaamiseen voi
menna jopa viikkoja. Tasta tulee mieleeni, ettda missé vaiheessa prosessi pettaa? Asiak-
kaalle naita t6ita tehdaan. Kriittiset bugi-korjaukset tulisi saada korjattua heti, ilman viikko-

jen odotuksia.

Henkilokunnan kayttajatunnusten paivittdmista Granlund Manageriin. Admin tunnusasiaa

asiaa en ole vienyt vield eteenpdin. Asiasta tulisi kuitenkin keskustella, koska on omituis-

ta, ettd muiden Granlundin konttoreiden tyontekijat tyollistavat Manager-tukea, koska heil-
ta puuttuu riittavat oikeudet tehda asiakkaalle toita. Tulisikin miettia riittaisivatkd esimer-

kiksi paakayttajaoikeudet tytaryhtididen tyontekijoille?

Tavoitteet ja tulokset 25.2.2015

Tavoitteet
Asiakas G:n konekortit tulisi saada lahtemaan urakoitsijoille taytettaviksi. Ongelma on,
ettd itse en tunne laitteita viela niin hyvin, ettéd uskaltaisin [&hettda ne ilman kollegan tar-
kastusta.
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Asiakkaan M kohteen T1 laskutus ja seka kohteen P1 laskutus on kaynnistettava. Asiak-

kaalta on tarkastettava, ettd myods SaaS-veloitus on oikein.

Asiakkaan M, PAK1 tilannetarkastus; tuleeko péaivitettéavia tietoja ja uusia kohteita viela
lisaa. Mikali uusia kohteita tulee lisé4, pitad tehda myos uusille kohteille konekortit.
Asiakas on ollut yhteydessa Manager-tukee mobiilin toimimattomuuden vuoksi. Mobiiliasia
pitaa vieda eteenpéin tuotepaallikdlle.

Tulokset

Asiakkaan G konekortit ovat edelleen tekematta. Laitteissa oli viela paljon muutettavaa.
Myds suunnittelijoiden materiaaleissa oli tulkinnan mahdollisuuksia, mihin tarvitaan kolle-
gan apua.

Kayttdjatunnusten paivittaminen Granlund Oy:n henkilokunnalle Granlund Manageriin.
Taas kerran tuli todettua, etta kayttajahallinta on vaikea laji. Granlund Managerissa tulee
huomioida roolit ja rooli-aliakset, kayttajatunnuksien muokkauksien yhteydessa. Mikali
unohdat tarkastaa, mita oikeuksia jollain kayttajaroolilla on, voi tunnuksista tulla vaaranlai-
set.

Tein Granlund Oy:n esittelydemoon muutoksia. Joku on muokannut Demo-tietokantaa, ja
se ei toiminut oikein. Aikaa tdhan kului kahdelta ihmiselta yli tunti. Kun esittely on ohi, niin
kohde tulee poistaa demo-kannasta.

Asiakkaan M:n osalta laskutusta ei ole saatu viela kaynnistetty, oleellisten henkildiden
puuttuessa. Huoltokirjaa voi alkaa laskuttamaan vasta, kun se on luovutettu asiakkaalle.

Asiakkaan M konekortit PAK1:ssé eivat edenneet ajanpuutteen vuoksi. Asiakkaalla ei kui-
tenkaan ole kiire ndiden tietojen saamisessa, vaan kyseessa on lahinna tarkastustoimen-

pide.

Tavoitteet ja tulokset 26.2.2015

Tavoitteet

Asiakkaan G konekortit tulisi saada eteenpain urakoitsijoille heidan tyoskentelyaan varten.
llIman konekortteja, urakoitsijat eivat voi taydentaa laitetietoja, joita tarvitaan huoltokirjaan.
Asiakkaan M, kohteen S1 huoltokirjan tilannekatsaus ja huoltokirjatilanneraportin paivitta-
minen ja dokumenttien toimittaminen asiakkaalle.

Asiakkaan O saapuneiden tietojen siirtdminen Granlund Manageriin huoltokirjaa varten.
Puuttuvista huoltokirjamateriaaleista tulee muistuttaa urakoitsijoita.

Granlund Managerin uudet ominaisuudet on péivitetty. Samalla korjattiin muutamia virhei-

ta. Uusiin ominaisuuksiin tutustuminen ja korjattujen virheiden testaus.
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Tulokset

Koko paiva on ollut yhta silppua. Tarkoitus oli perehtya paivitettyyn bugi-korjauslistaan,
mutta aika ei antanut myota. Bugi-lista on lista korjatuista virheista. Listassa virheiden
korjaukset on esitetty suppeasti. Koen kuitenkin ettd, on hyvéa perehtya edes otsikkotasol-
la listan kohtiin, niin tietd& mit& on korjattu, mikali esim. asiakkaalta tulee kysymyksia.

Asiakkaan O asioiden hoitoa ja hankkeen parissa tytskentelya. Koska kyseessa on iso
hanke, on erittdin sekavaa hoitaa sitd, kyseessa on kuitenkin kolmen talon yhteinen huol-

tokirja. Toimijoita on valtavasti suunnittelijat ja urakoitsijat mukaan lukien.

DWG-kuva-ongelma on saatu korjattua paivityksen myota. Tasta pitaa tiedottaa myos
asiakasta. Nama ovat hieman ikavia toita, koska ne jaavat roikkumaan pitkaksi aikaa ja
asiakkaan tiedottaminen on sen vastuulla, kenelle asiakas on sattunut soittamaan tai kuka
on vastannut sahkdpostiin. Tahan asiaan tulisikin kehittaa parempi keino.
Mobiili-ongelman selvittelyta asiakkaan kanssa. Asiakas ei ollut kirjautunut Mobiiliin oh-
jeen mukaan, vaan kuvitellut, ettd mobiili kytkeytyy automaattisesti Managerinasetuksiin.

Eli vaikka ohje oli lahetetty, niin asiakas ei ollut lukenut ohjetta.

Tavoitteet ja tulokset 27.2.2015

Tavoitteet

Asiakkaan G konekortit ovat edelleen lahettamatta urakoitsijoille. T&h&n hankkeeseen
liittyy yllattaen BREEAM. Tama pitaa tutkia, mité se tarkoittaa oman tyoni kannalta vai
onko silla mitd&n huoltokirjaprojektiin merkitysta.

Manager-tuen palaveri on tanaan, siihen valmistautuminen.

Ohjeiden péivitys asiakkuuksien osalta Manager-tuessa tydskenteleville.

Asiakkaan H kayttajaroolien vertailu vapaiden kayttajaroolien selvittdmiseksi. Asiakkaan
kaikki kayttajaroolit Granlund Managerissa ovat mahdollisesti tdynna, ne pitaa tarkastaa ja
katsoa onko rooleissa paallekkaisyyksia. Mikali paallekkaisyyksia 16ytyy voi asiakkaalle

paivittda uusia kayttajarooleja.

Tulokset
Asiakkaan G konekortit on saatu urakoitsijoille eteenpéin taytettdvaksi. Kun konekortit on
saatu valmiiksi, niiden tekeminen ja lahettaminen ei ole tyolasta. Tyolain vaihe huoltokirja-
koordinoinnissa on rakentaa kohteen suunnittelutiedoista laitepuu, minka tulee vastata
suunnittelutietoja. Taman jalkeen valitaan Granlund Managerista vain oikea rooli urakoitsi-
jalle ja konekortti on valmis eteenpdin lahetettavéksi. Urakoitsijat on ohjeistettava hyvin
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tayttéa varten, esimerkiksi laitteiden nimia tai muita tietoja ei saa menna muuttamaan.
Taytetyt urakoitsijatulosteet palautetaan sahkopostilla Granlundille ja sisdan luetaan Gran-
lund Manageriin.

Asiakkaan G hankkeeseen liittyy BREEAM. Tamé selvisi minulle tandan. Minun tulee tu-
tustua BREEAMIiin ja siihen, mit& se tarkoittaa kaytannodssa. Ainakin rakennuksen kayt-
toonoton jalkeen kohdetta seurataan tiiviisti energiankulutuksen kannalta. "BREEAM on
ympaéristovaikutusten arvioinnin menetelmé. Se asettaa standardin parhaita kaytantoja
kestavan rakentamisen suunnittelussa, rakentamisessa ja kaytossa, ja siitd on tullut yksi
kaikkein kattavin ja laajalti tunnustetuin toimenpiteita huomioiva rakennuksen ymparisto-
vaikutukset. Sen tarkoituksena on kannustaa suunnittelijoita, asiakkaita ja muita mietti-
maan vahahiiliseen ja vahainen vaikutus suunnittelu, minimoida energiantarpeeseen luotu

rakennuksen.” ( www.breeam.org)

Asiakkaan M kohteet T1 ja T2 ovat vihdoin luovutettu tilaajalle huoltokirjojen valmistuttua.
Naita hankkeita leimasi urakoitsijoiden valinpitamattdmyys huoltokirjaa kohtaan seka
hankkeen vastaavan puuttumattomuus epakohtiin. Huoltokirjaa ei voi luovuttaa asiakkaal-
le ennen kuin kaikki tarvittava materiaali on kasassa.

Manager-tuen palaveri oli mielestani onnistunut. Kolmetoista henkil6a osallistui kokouk-
seen. Tilaisuus oli rento ja kaikilla oli mahdollisuus kommentoida esityslistan asioita ja
antaa palautetta. Tarkeimpia aiheita olivat toive uusien tuotteiden ja palveluiden koulutuk-
sista sek& uusi tiimijako. Tiimijaolla tarkoitetaan Manager-tuen jakamista kahteen osaan.
Toivon taman jaon parantavan asiakaspalvelua. Jako tarkoittaa kaytanndsséa sahkoposti-
viesteihin vastaamista ja chatissa olemista. Manager-tuki on jaettu kahteen osaan ja tyon-
jako on parilliset ja parittomat viikot. Palaverissa keskusteltiin myds laadusta ja osaami-
sesta. Taman tiimoilta palaverissa kaytiin keskustelua ja ajatusleikki miten laatua ja asia-
kaspalvelua saadaan paremmaksi. Tuotoksena tasta oli pieni kehitysidealista, mita tullaan

kayttamaan myohemmissa kehityspalavereissa. Tarkeimpia ideoita oli:

Puhelut:
e Puheluiden tarkempi ohjautuvuus asiakkaittain

e Tunnustenavaamispuhelut "turhia”

e Vahintddn kolme henkilda kirjautuneena, jos ei olla paikalla, niin kirjaudutaan ulos,
ettd asiakas saa viestin, ettemme ole juuri paikalla vastaamassa hénen viestiinsa.
e Prosessin kuvaus ja pelisdannot tulisi avata, miten esimerkiksi vastaamattomat

viestit kasitelldaan, kuka hoitaa vastaamattomat viestit ja niin edespain.
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Sahkopostit:

¢ Vahvempi koordinointi, yksi henkilé6 Manager-tuesta katsoo saanndéllisin valiajoin,
ettd tukilaatikko on aina tyhja. Kasiteltyjen tukiviestien auditointi eteenpdain asia-
kasvastuullisille henkil6ille. Kasiteltyjen viestin auditoimisella tarkoitetaan sita,
kuinka tieto saatetaan esimerkiksi asiakasvastaavan tietoon. Onkin hyva tassa yh-
teydessa miettia, milla kaikella tiedolla asiakasvastaavaa kuormitetaan. Uskon, et-
ta tieto kriittisita tapahtumista riittdd. Tama keskustelu tulee kayda yhdessa lapi ja
tehda selkeét ohjeet Manager-tuelle.

e Yhtena kehitysehdotuksena oli viestien lajittelu asiakaskansioihin. Ajatus taméan
ehdotuksen takana on, etta tarvittaessa asiakkailta tulleet viestit olisivat helposti
|0ydettavissa. Tama asia saattaa tyssaté asiakkaiden paljouteen. Sahkopostikan-
sioita olisi tuolloin erittdin paljon ja aikaa menisi sahkopostien lajitteluun.

Asiakasohjeiden pdivitys jai tekematta ja siirtyy ensi viikolle. Ohjeiden paivitys on tarkeaa,
koska Granlundilta jaa laskuttamatta asiakasta esimerkiksi tukipuheluista ja koulutuksista.
Asiakkaan H kayttajaroolien vertailu jai kesken. Ajatus oli alun perin tehda vertailu Ex-

celissa, mutta sen saa kannasta huomattavasti nopeammin tietokanta-ajona.

Paivaa leimasi erikoiset tydtehtavat. Yhtena tehtavana oli luoda kayttajatunnus kohtee-
seen FR. Tarkoituksena oli, etta Granlundin henkilo esittelisi etdluentaan perustettuja ku-
lutusmittareita asiakkaalle. Kayttajatunnukset saatiin paivitettya helposti, mutta se poiki
heti uuden ison ongelman. Kulutustiedot eivat olleetkaan siirtyneet Granlund Manageriin,
kuin muutaman paivan osalta. Samassa yhteydessa piti pikakouluttaa tAma henkilé Ma-
nagerin kayttoon. Taman asian yhteydessa jain miettimaan myos Granlundin muiden yk-
sikdiden koulutustarpeita. He kuitenkin ovat asiakkaiden luona paljon, niin osaavatko he

kertoa Granlund Managerista, asiakkaalle niité tarkeimpidk&aéan asioita.

Seurantaviikko 2 yhteenveto

Kalenteriviikko yhdeksan kuvaa loistavasti Manager-tuessa olevien tyopaivia. Ty6t vaihte-
levat suuresti ja tulevan péaivan tekemisten ennustettavuus on heikko. Tarkastellessani
mennyttd viikkoa en voi valttya ajatukselta, ettd omissa projektinhallintataidossa on paran-
tamisen varaa. Luin Helsingin Sanomista artikkelin, missa todettiin, etta aivot eivat "multi-
taskaa”. Suurimpana asiana artikkelissa oli se, ettd asiat tulisi tehda yksi kerrallaan.

Artikkelissa oli muitakin hyvid neuvoja tyotehtévisté ja tyopaivista selvidmiseen.
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Itsellani on monta hanketta valmistumassa yhté aikaa ja sen huomaa, etta tyopaivat me-
nevat hyvin silpuksi ja tehtavista ehtii tekem&én vain pienen osan. Vaikka hankkeita on
monta, tarkeana osana on kuitenkin Manager-tuen asiakaspalvelu eri palvelukanavissa.
Kun asiakas ottaa yhteytta, niin hanella on silloin kriittistd asiaa. Itseani vaivasi menneen
viikon aikana DWG-kuvien lisddminen Manageriin. Useampi asiakas ilmoitti asiasta ja silti
vian korjaaminen kesti yli viikon. Itse koen, etté viikko on liian pitka aika ko. ongelman
korjaamiseen. Me ehk& unohdamme, ettd Manager on asiakkaan tytkalu ja hanella on
todennakdisesti tarve tehda tydtehtéavat heti. Lisaksi viankorjaus on myds imagotekija.

Manager-tuen palaverista tarkeimpia anteja olivat koulutustarve uusiin tuotteisiin liittyen
seka kehitysideoiden saaminen jokaiselta Manager-tuessa tydskentelevalta. Lisaksi toivot-
tiin tietoa aikaisemmin esimerkiksi uusista ominaisuuksista. Manager-tuen palaverissa
sivuttiin myds tuen roolia. Onko Manager-tuki myyntikanava vai tukikanava? Mielestani
Manager-tuki on tukikanava, mutta tarvittaessa asiakkaalle voi myyda esimerkiksi uuden
tuotteen tai palvelun. Talléin kaikilla tuessa tyoskentelevilla tulee olla oikeat tiedot kustan-

nuksista ja siita, miten uusi palvelu tai tuote toteutetaan asiakkuudessa.

Granlundin henkildkunnan Granlund Manager-jarjestelmassa olevat kayttajatunnusten
paivitykset ovat usein myos aikaa vaativia tydtehtavid. Kun paivitetaan kayttajatunnuksia,
joudutaan usein miettimaan mita han tekee Managerissa ja millaiset oikeudet hanelle péai-
vitetddn. Olen huomannut, etta toimintatapoja on yhtd monta kuin asiakkuuspaallikéita ja
asiakkaita. Manager-tuessa on kuitenkin hyvin vaikeaa tietaa, mité millekin asiakkaalle
tehd&an ja millaiset oikeudet henkilokunnalla kuuluu olla. Granlund Oy:n henkilokunnan

roolit tulisikin miettid kuntoon kerralla.

Asiakas G:n liittyvda BREEAM on mielesténi mielenkiintoinen ja odotankin innolla paasta
mukaan hankkeen osalta BREEAMiin. Itse en ole aikaisemmin tutustunut BREEAM luokit-
teluun.
Kokonaisuutena viikko oli tdynn& monipuolisia tehtavia. Itsed sai haastaa riittavasti. It:n
osalta ongelmat olivat ehka pienehkoja ja painottuivat suuresti uuteen tuotteeseen; Mobii-
liin. Itse yritan opetella uudet tuotteet perusteellisesti, ettd osaan my6s neuvoa muita Ma-
nager-tuessa.
Kerran kuukaudessa Managerista paivitetd&n uusi versio. Kun virheet on korjattua ja uu-
det paivitykset tehty, kaikki Manager-tuessa saavat koosteen em. asioista. Kuitenkin listal-
la olevat uudet ominaisuudet ja virheenkorjaukset eivéat kerro kovin paljon, koska ne on
lyhennetyssa muodossa vain patrilla rivilla kirjattuna. Itse koen, etta olisi hyva saada aina-
kin Manager-tukeen liittyvista asioista kunnolla selvennetyt versiot. Lisaksi luin uusimmas-
ta paivityslistasta, ettd esimerkiksi laatuauditointiin on panostettu paljon helmikuun aikana.
Kuitenkaan Manager-tuessa kukaan ei tiennyt mita tima tarkoittaa kaytannossa.
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Mobiili on aiheuttanut haastetta jo muutaman viikon ajan. Sen osalta voisin todeta, etta
testaus on saattanut jddda puolitiehen. Kirjassa IT ja parempi bisnes Tiirikainen Kirjoittaa,
etta on tavallista, ettd vaikka tekniikkaa olisikin kaytetty jossain, niin kayttéonottoprojektis-
sa mukana olevat henkilot eivat osaa juuri tuota tekniikkaa kunnolla. Varsinkin kayttajille
uudet IT-ratkaisut ovat aina uusia ja eri tavalla kaytettavaa tekniikkaa. ( Tiirikainen,
2010,73)

3.3 Seurantaviikko 3

Tavoitteet ja tulokset 2.3.2015

Tavoitteet

Viikkopalaveriin osallistuminen ja omien tyotehtévien tilanneraportointi esimiehelle ja kol-
legoille. Palaverissa kdymme I&pi muiden ryhmani henkildiden ty6tilanteen 1&apikayminen.
Lammitystarvelukujen paivitys Manageriin kulutusseurantaa varten. Lammitystarveluvut
paivitetddn Granlund Manageriin kuukausittain.

Manager-tuen kokouspdytékirjan teko ja sen toimittaminen osallistujille seka yksikdn joh-
tajalle. Manager-tuen puhelinvastaajan aikamuutos ja muutosilmoituksen tekeminen
Soneralle.

Mobiilin kayttdohjeen postitus asiakkaalle. Asiakas ei osaa kayttaa uutta palvelua ja ha-

nelle pitdd neuvoa miten ohjelma toimii.

Tulokset

Viikkopalaverissa kaytiin tulevan viikon asiat lapi. Mita tyotehtavia kenellakin on ja mika on
jokaisen tydtilanne. Viikkopalaverit ovat mielesténi hyvia tilaisuuksia. Viikkopalaverin kesto
on lyhyt, keskimaéarin 20 minuuttia. Siind ajassa ehtii kuitenkin kayda tulevan viikon tar-
keimmat asiat I&pi koko ryhméan osalta.

Lammitystarveluvut on paivitetty Granlund Manageriin kulutusseurantaa varten. LA&mmi-
tystarveluvut paivitetddn joka kuukausi jarjestelmaan, jotta energiankulutusten vertailu
onnistuu séaolosuhteista riippumatta.

Manager-tuen poytékirja on edelleen kesken, tavoitteena saada se huomenna valmiiksi ja

l&hetettya osallistujille.

Manager-tuen séhkopostit on luettu. S&hképosteissa ei ollut mitaan erityista tai mieleen-
painuvaa. Suurta haastetta on edelleen uuden palvelutuotteen Mobiilin kanssa. Asiakkail-
ta tulee paljon kysymyksia siihen liittyen. Mobiilin ohjeet tulee lukea huolella, ettéa osaa

vastata asiakkaan kysymyksiin. Lisdksi mobiilia koskevista huomioista on perustettu ylei-
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sesti kysytyt kysymykset lista, mistd Manager-tuessa tydskentelevat voivat saada apua
vaikeisiin kysymyksiin ja ajankohtaisiin kysymyksiin.

Manager-tuen puhelinvastaajaviestissa oli vaara aika. Sain Soneralta ohjeet, miten viesti
saadaan muutettua.

Koko loppu péiva on ollut hyvin sekalaista ja silppuista. Paivdan on kuulunut kayttajatun-
nusten tekoa asiakkaille ja Granlundin omalle henkildkunnalle. Kayttajatunnusten muutok-
set aiheuttavat hyvin paljon tyota. Kayttdjatunnusten haasteellisuus korostuu erityisesti
nyt, kun uusia palveluja on tullut ja asiakkaat ovat uusista palveluista myés kiinnostuneet

ja olleet aktiivisesti yhteydessa.

Seuraavan puolen vuoden projektit pitaisi vieda Silverbuckettiin, mutta se on aika haas-
teellista, koska kaikkia projekteja ei voi tietda etukateen. Silverbucket on Granlund Oy:ssa
kaytdssa oleva resurssienhallinta tytkalu. Silverbucketiin tulee arvioida seuraavan puolen
vuoden ty6t ja niihin kaytettava aika. Koen, ettd omassa tydssani on haasteellista tietaa,
millaisia ty6tehtavia tulee, koska ne ovat taysin riippuvaisia asiakkaiden muutostarpeista

seka& mahdollisista uusista hankkeista.

Tavoitteet ja tulokset 3.3.2015

Tavoitteet

Asiakkaan M kohteen K1 konekorttien tilannekatsaus ja tietojen paivittdminen. Mikéali huol-
tokirjamateriaaleissa esiintyy puutteita, urakoitsijaan ollaan yhteydessa puuttuvien materi-
aalien osalta.

Asiakkaan G huoltoyhtio-kilpailutusaineiston teko ja siihen liittyvien asiakirjojen tallentami-
nen Granlund Manageriin asiakkaan omia asiakkaita varten. Asiakkaan omat potentiaali-
set huoltoyhtitt saavat tunnukset Granlund Manageriin heille kohdennettujen tietojen nou-
tamiseksi.

Asiakkaan A kayttajaongelma; Granlund Managerista on hévinnyt useita kohteita kiinteis-
tonhoitajilta. Tama asia vaatii nopean kasittelyt, koska Granlund Manager on kiinteiston-

hoitajille tarkea tyokalu.

Tulokset
Asiakas A:lla on kadonnut Managerista kohteita muun muassa kiinteisténhoitajien kaytta-
jatunnuksilta. Tama johtui omistajaorganisaatiossa tehdyista suurista paivityksia kayttaja-
tunnuksiin seka kohdesalkkuihin. Asiakkaat soittavat Manager-tukeen, vaikka ongelma on
heidan omassa organisaatiossaan. Sovimme asiakkaan A kanssa, ettd otamme aina tie-
dot ylos, mikali Manager-tukeen otetaan yhteyttd asian tiimoilta. Toimitamme puuttuvat ja
virheelliset tiedot suoraan asiakkaalle.
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Asiakkaan M:n kohteen K1 konekorttiasia ei ole edennyt. Tdma johtuu huonosta projekti-

johtamisesta asiakkaan paassa. Konekortit ovat kriittinen osa huoltokirjan paivityksessa.

Tutustuminen uuteen sovellukseen. Zoho Gampaings:a on tarkoitus kayttdd Granlund
Oy:n Manager-asiakkaiden uutiskirjeiden ja erilaisten postitusten tekoon. Zohoon pitaa
tutustua tarkemmin, joitta voin selvittaa pystyyko sita kayttamaan esim. Manager-tuen

sisdiseen viestintddn mm. erilaisten asiakaskohtaisten ohjeiden tallennuspaikaksi.

4.3.2015 Tulokset ja tavoitteet

Tavoitteet

Asiakkaan O uuden kohteen suunnittelutiedot on saatava eteenpain urakoitsijoille ja pe-
rustettava kansiot saapuville huoltokirjamateriaaleille. Asiakkaan O uuden kohteen mate-
riaalit on siirrettdva omiin kansioihin ja urakoitsijoilta saapuneet konekortit on luettava si-
saan Granlund Manageriin.

Manager-tuen poytékirja ja puheluraportit on tehtava ja valitettdva ne Manager-tukeen.
Manager-tuen puhelinvastaajaan tarvitaan uusi nauhoitus.

Asiakkaalle G tulee muokata heidan tarvitsemansa kilpailutusmateriaalit seka muokata

kilpailutuksessa mukana olleille yrityksille kayttdjatunnukset Granlund Manageriin.

Tulokset

Asiakkaan O uuden talon suunnittelumateriaaleja on saatu lahetettya urakoitsijoille. Tieto-
ja on liséatty myos Granlund Managerin laitepuuhun paljon. Tyo on ollut aikaa vievaa. Poh-
jatyot tulee tehda huolellisesti, koska ne vaikuttavat esimerkiksi urakoitsijan tydskentelyyn,

kun han tayttaa konekortteihin puuttuvia tietoja.

Asiakkaan G kilpailutusmateriaalit on viety Granlund Manageriin. Asiakas G:n omille asi-
akkaille on tehty kayttajatunnukset vain naitd materiaaleja varten. Kayttajatunnukset on
toimitettu niille asiakkaille, jotka niita ovat pyytaneet.

Manager-tuen puhelinvastaajassa on edelleen vaara viesti. Se pitda muuttaa ensitilassa
oikeaksi.

Manager-tuen poytékirja on viimeista silausta vaille valmis. Sen valmistuttua, péytakirja
toimitetaan palaverissa osallistujille, seka yksikd johdolle.

Manager-tuen chat asioita on hoidettu ja mietitty edelleen mikd on Manager-tuen rooli ja
millaisissa asioissa asiakkaat ottavat yhteytta. Chatista pystyy myds seuraamaan missa
asiakas on vieraillut Granlundin sivuilla, ennen kuin on paatynyt Manager-tuen chattiin.
Tasta saattaisi saada mielenkiintoisen kollaasin asiakaskayttaytymisesta ja siitd miten

mielenkiinto saattaa herata jonkin palvelun tai tuotteen osalta.
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5.3.2015 tulokset ja tavoitteet

Tavoitteet

Manager-tuen poytékirja ja puheluraportit tulee saada jaettua Manager-tuelle.

Asiakas O:n kohteen P12 huoltokirjamateriaalit on tallennettava Granlund Manageriin.
Asiakas G:n huoltokirjaan liittyvien materiaalien viimeinen palautuspaiva on tanaan. Ura-
koitsijoita pitdd muistuttaa asiasta, ettd materiaalit tulevat ajallaan ja huoltokirja saadaan
tehtya aikataulun mukaisesti.

Asiakas F:n kuukausiraportoinnin aloittaminen. Tandan on tarkastettava mittarilukemien
tila ja karkeimmat virheet, mitka ovat tulleet kiinteistonhoitajien mittarilukemin tallentami-
sesta jarjestelméén. Huoltokirjassa olevien virheellisten mittarilukemien korjaukset ja muu-

tokset kiinteistbnhoitajilta saatavien korjausehdotusten mukaan.

Tulokset

Sain korjattua asiakas F:n Pohjois-Suomen kohteen virheellisia tietoja, mitka ovat olleet
vaarin jo vuosia. Kulutusseurantaan liittyvat tarkeimmat tiedot kuitenkin puuttuvat. Kol-
mansilta osapuolilta tiedonsiirrot eivat ole vield saapuneet. Nama tiedonsiirrot ja niissa
olevat kulutustiedot ratkaisevat kulutusseurannan onnistumisen. Niissa on raportoitavien
kohteiden sahkon-, lammon ja vedenkulutustiedot. llman naita tietoja kulutusseurantaa ei
voi tehd& eika raportoida asiakkaalle.

Asiakkaan G urakoitsijoita on muistutettu huoltokirjamateriaalien viimeisesta palautuspéi-
vasta, siitéd huolimatta materiaalit eivat ole tulleet. Asiakas odottaa, etta Granlund pitaa
tiukkaa kuria, etta kiinteistdjen huoltokirjat saadaan ajoissa valmiiksi.

Manager-tuen poytékirja sekd puheluraportit ovat tehty. Ne pitaa viela lahettdé asianosai-
sille seka yksikon johtajalle.

6.3.2015 Tavoitteet ja tulokset

Tavoitteet
Uusi henkild on aloittanut Manager-tuessa. Hanen liittAminen Manager-tuen sahképosti- ja
puhelintiimiin. Manager-tuen toimintatapojen lapikaynti ja opastaminen kaytantoihin.
Manager-tuen séhkdpostien lapikaynti ja osallistuminen puheluihin ja s&hk&postiviestien
selvittelyyn.
Asiakas G:n huoltokirjan tilanneraportin tekeminen ja sen toimittaminen asiakkaalle. Tar-
vittaessa my@s esiintyneiden puutteiden raportointi asiakkaalle.
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Asiakas O:n huoltokirjojen tilanneraporttien tekeminen asiakkaalle. Mahdollisesti puuttu-

vien materiaalien lisdselvityspyynnét urakoitsijoilta.

Tulokset

Manager-tuen uuden jasenen liittaminen sahkdpostijakeluun, chat-rinkiin, puhelinpéivys-
tykseen ja asiakaspalveluun on tehty. Nyt uusi henkild pystyy tydskentelemaéan taysipai-

noisesti asiakasrajapinnassa.

Asiakkaan O kohteiden tilanneraportit on tehty, ne pitaéa viela lahettaa asianosaisille. Asi-
akkaan huoltokirjan luovutuspéaiva lahestyy kovaa vauhtia. Huoltokirjaan on saatu vietya

hyvin materiaalia, mutta osa aineistosta puuttuu edelleen.

Asiakas G:lle on tullut hyvin aineistoa ja ne pitaa viela liittd& huoltokirjaan. Myods asiakas

on ollut ynhteydessa Granlundiin ja ollut kiinnostunut huoltokirjan tilanteesta.

Seurantaviikko 3 analysointi

Viikko 11 on ollut epatyypillisen Kiireinen. Toki, kiirettd on aina jonkin verran, mutta nyt on
monta isoa hanketta paallekkain ja se aiheuttaa pientéa stressia. Tuleva viikko tulee ole-
maan viela kiireisempi tdiden osalta. Tulevaan viikkoon lisatdan viela kuukausiraportointi,
mika tulee olla valmis keskiviikkoon mennessa. Tybtehtavat ovat kuitenkin sopivan haas-
teellisia, mutta aikataulut ovat hyvin tiukat.
Menneella viikolla en ole juurikaan ehtinyt perehtymaan Manager-tuen sahkdpostiin tullei-
den viestien sisaltoon. Oletan, ettd ne ovat olleet aivan normaaleja viesteja, koska en ole
kuullut kenenk&&n pohtivan aaneen saamiaan viesteja tai tullut kysymaan minulta mielipi-
detta.
Tein muutoksen Manager-tukeen liittyen sahkdposti-, puhelin ja chat-paivystykseen. Koko
Manager-tuki on jaettu nyt kahteen tiimiin. Tiimit hoitavat vuoroviikoin sahkdposteihin vas-
taamisen. Kaikki vastaavat tukipuheluihin ja chatiin.
Chatin kanssa oli pieni epailys, etta se ei toimisi, jos on kirjautunut jollekin toiselle nettisi-
vulle. Tama testattiin ja kaikki toimii hyvin. Chat ei ole viela ollut suuri menestys, mutta
olemme kuitenkin onnistuneet palvelemaan muutamia asiakkaita onnistuneesti.
Viikolla paasin testaamaan kollegan kanssa uutta sovellusta, mité voi kayttaa asiakkaille
l[Ahetettaviin viesteihin ja markkinointiin. Sovellus on nimeltd&n Zoho ja se vaikutti kohtuul-
lisen mukavalta ja helpolta kayttaa.
Muutokset puhelin- ja chat-péivystykseen johtuivat siitd, etta erityisesti chatin kautta
olemme jattaneet palvelematta joitakin asiakkaita. Mielestani se on huonoa asiakaspalve-
lua. Asiakkaalle ja& mielikuva jokaisesta asioinnista yrityksen kanssa. En halua, ettéd se on
huono palvelunlaatu. Asiakaskokemus on monien osien summa. Kohtaamiset eri palvelu-
kanavissa, asiakkaan tunteiden ja mielikuvien summa vaikuttavat kaikki asiakaskokemuk-
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seen. Yhdeksankymmentéluvulla yritykset kehittivat erilaisia palvelukanavia palvellak-
seen asiakkaita paremmin mutta ongelmaksi tuolloin muodostui, ettd yrityksen henkilokun-
ta siiloutui omiin kanaviinsa. Tasta aikakaudesta on Granlund Oy:ssé paasty ohi, Mana-
ger-tuki palvelee kaikissa palvelukanavissa samalla henkildkunnalla. yritykset eivat kui-
tenkaan kauaa jaksa sitoutua monikanava-ajatteluun, vaan haluavat itse valita my6s ajan
milloin ottavat yhteytté ja milla valineilla. Tama ajatus mita Loytana & Korkiakoski kirjas-
saan Asiakkaanaikakusi kertovat on myds osa Manager-tuen arkea tulevaisuudessa.
Granlundilla on jo isoja hankkeita ulkomaisten yrityksien kanssa ja on vain ajankysymys
milloin Manager-tuen palveluaika on jotain ihan muuta kuin talla hetkella 08:00-16:00.
Koska asiakaskokemus tulee konkreettiseksi joka kerta, kun asiakas on jossain kosketus-
pisteessa yrityksen tai sen tuotteen tai palvelun kanssa, hdn muodostaa jonkinlaisen mie-
likuvan kohtaamisesta. Mutta miten kaikkia palvelukanavia voi hallita? Tasta johtuen yri-
tyksen onkin mahdotonta hallita kaikkia asiakaskokemuksia. Asiakkaan antama kritiikki voi
paatyd hyvin nopeasti sosiaaliseen mediaan tai jopa lehtien sivuille. ( Loytana, J ja Kor-
kiakoski 2014, 98).

3.4 Seurantaviikko 4

9.3.2015 tavoitteet ja tulokset

Tavoitteet

Tarkein tavoite talle paivalle on asiakkaan F kuukausiraportin tekeminen lahes valmiiksi.
Muut tavoitteet ovat asiakas G:n huoltokirjan teko ja kilpailutusmateriaalin paivittdminen
muuttuneiden tietojen osalta.

Asiakas O:n huoltokirjat on myds saatava loppusuoralle ensi viikon huoltokirjan ennakko-

tarkastusta varten.

Tulokset

Koko paiva meni asiakas F:n kulutusseurannan ja asiakas O:n hankkeiden parissa. Kolme
asiakasta on huoltokirjojen ja kulutusseurannan osalta kriittisessa vaiheessa. Kaikki aika
tulee jakaa vain naiden kolmen hankkeen kanssa. Aika ei yksinkertaisesti riittanyt muu-

hun.
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11.3.2015 tavoitteet ja tulokset

Tavoitteet

Aamupaiva kuluu oman ryhméni DISC-analyysin merkeissa. lltapéiva jaetaan samoin kuin
eilinen paiva, kolmen asiakkaan kesken. Tyopaiva tulee miettia tarkasti, ettd se on mah-
dollisimman tehokas.

Tulokset

DISC-analyysit on kayty lapi oman ryhmani osalta. Analyysit olivat mielenkiintoisia ja nii-
den pohjalta tydkaverit nayttaytyivat uudessa valossa. Omasta mielestani analyysit olivat
oikein ja kuvasivat ryhmén dynamiikkaa ja ryhméanjasenia hyvin.

lltapaiva kului asiakkaan G huoltokirjan parissa seka asiakkaan F kuukausiraportin paris-
sa. Myds muutama pieni rastihomma tuli tehtya. Olen tyytyvainen paivan saldoon, vaikka

tydpaiva venyikin muutamalla tunnilla.

12.3.2015 tavoitteet ja tulokset

Tavoitteet

Tanaan luovutetaan valmis huoltokirja asiakas G:n kayttéon. Huoltokirjan osalta pitaa tar-
kastaa kuitenkin huoltokirjan dokumentteja ja mittaritietoja yms. etta kaikki tarvittavat tie-
dot ovat oikein ja mitdén ei puutu.

Asiakas F:n kuukausiraportoinnin loppuunsaattaminen. Kulutusseurantaraportin toimitta-
minen asiakkaalle sdhkopostitse. Raporttiin merkitd&n mahdolliset kulutuspoikkeamat ja

esimerkiksi kiinteistonhoitajilta saadaan syyt poikkeamiin.

Tulokset

Asiakkaalle G saatiin huoltokirja luovutettua huoltosuunnitelman osalta. Kohteesta puuttuu
kuitenkin viela paljon dokumentteja ja osa laitekohtaisista attribuuteista on viela tulematta
sisdanluku-taulukon muodossa. Kun taulukot saapuvat, niin loputkin tiedot saadaan vietya
huoltokirjaan.

Asiakas F:n kulutusseuranta loppusuoralla, endé puuttuu vain muutamalta kohteelta mitta-
rilukemat. Naissa lukemien metsastyksissa on suuri tyod. Tyo ei olisi niin suuri, jos kaikki
osapuolet hoitaisivat oman tonttinsa ajallaan. Tuntuu kovin turhauttavalta soittaa joka

kuukausi kiinteisténhoitajille ja pyytd&d samaan asiaa kuukausittain.
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13.3.2015 tavoitteet ja tulokset

Tavoitteet

Tanaén tavoitteena on saada asiakas G:n huoltokirja lisatdiden osalta niin valmiiksi, kuin
se tassa vaiheessa voi olla. Asiakas F:n kulutusseurannan kuukausiraportoinnin on oltava
tandan valmis. Asiakas O:n huoltokirjamateriaalien paivittaminen Granlund Manageriin.

Lisaksi paivittaista osallistumista Manager-tuen séahkodposteihin ja asiakaspuheluihin.

Tulokset

Asiakas G:n huoltokirjan lisaty6t sain tehtya ajallaan ja miké saatiin myds viestittya asiak-
kaalle. Huoltokirjan kilpailutuksessa mukana olleet yritykset saivat paivitetyt tiedot tiedok-
Si.

Asiakas F:n kulutusseuranta saatiin myds ajallaan valmiiksi. Tassa raportoinnissa on
haasteena tietojen saaminen ajoissa seka arvioiminen kulutuksien muutoksen syista. Mi-
kali oma arviointi ei riita, niin silloin otetaan yhteytta kiinteisténhoitajaan, jonka kanssa

mietitdan mista kulutuspoikkeamat johtuvat.

Asiakas O:n huoltokirjamateriaalit jaivat vieméatta Granlund Manageriin. Tama johtuu yk-
sinkertaisesti ajanpuutteesta ja siitd, ettd hankkeen luovutus siirtyi muutamalla viikolla

eteenpain.

Jain jumiin erdan asiakkaan ongelmaan, hanen yrittdessa saada Managerista ulos PTS-
raporttia, mutta lopputuloksena oli “run time error”-tilanne. Ongelma saatiin toistettua, mut-
ta se, mita asiakas haluaa, ei auta tdman ongelman ratkaisemista. PTS-raportilla oletuk-
sena on viiden vuoden aika, mitka saadaan tulostettua raportille. Ehdotimme asiakkaalle
pienemman aikaikkunan valitsemista, mutta h&nella on taas tarve suurentaa aikaikkunaa.
Tama asettaa jarjestelmalle lisdhaasteita, koska asiakkailla on paljon kiinteist6jd, missa

on paljon PTS- toimenpiteita. Asia vietiin tuotepéaallikdlle eteenpain tyostettavaksi.

Seurantaviikko 4 analysointi

Koko tyoviikkoa on taas kerran leimannut kiire. Tydtunnit kuluvat siivilla ja aika tuntuu riit-

tamattomalta. Aina osa toista tuntuu jadvat tekematta tai tyot tuntuvat olevan jonkinlaises-

sa epamaaraisessa vaiheessa; odottamassa vastausta joiltain toiselta inmiselté tai asiak-

kaalta. Itsedni ahdistaa ty6t, joita ei ole voinut vieda loppuun heti, erityisesti kun kyseessa

on tarked asiakas. Se, ettd asiakas odottaa vastausta useita péivia on huonoa asiakas-

palvelua. Asiakasta ei varmasti lohduta vastaus ettd, tutkimme asiaa ja siihen voi menna
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parikin viikkoa. Tiedonkulkuun ja prossien etenemiseen tulisikin miettia ratkaisu. Mista
Manager-tuessa tyoskenteleva henkild nakee esimerkiksi ohjelmistokehitysyksikdssa ole-
van projektin tilan, asiakkaan sita kysyessa.

Itse olen tyytyvainen tdhan asiakas G:n hankkeeseen. Se, ettd ole saanut tehd& sen lahes
alusta saakka itse, on avannut silméni ndkemaan miten monimutkainen prosessi huolto-
kirjan luominen on kaikkine lisaosineen ja kilpailutuksineen. Tietojen oikeellisuudella on
erittain suuri merkitys, koska ne vaikuttavat seké tilaaja-asiakkaaseen, etta kohteessa
tulevaisuudessa toimivaan huoltoyhtioon. Kun on itse projektipaallikkéné hankkeessa, ei
voi kuin katsoa peiliin, mikali jokin osa menee pieleen.

Asiakas O:n projekti on myds mielenkiintoinen monine yhteistybkumppanein ja talon si-
saisten henkildiden verkostossa. Itse tulin projektiin kesken kaiken ja minun on ollut vai-
kea paasta siihen sisdan ja toimia toisen projektipaallikon tahdon ja nakemyksen mukaan.
Tasté projektista olen oppinut kuitenkin hyvin paljon. Suurin oppi on ollut, etté tiedottaa ei
voi liikaa ja kehenkaan ei voi luottaa. Myds tarvittavia tietoja joutuu pyytamaan useita ker-
toja.

Kuviossa kaksi on esitetty projektin elinkaari. Jokaiseen vaiheeseen viestinta liittyy olen-
naisena osana. Erityisen tarkeéksi koen viestinnan projektin toteutusvaiheessa, jolloin
asiakkaan lisaksi projektissa on mukana urakoitsijoita. Projektin loputtua siirrytdén jo pai-
vittdiseen kayttdon ja viestina on erilaista. Manager-tuki ei pida yhteytta asiakkaaseen
kuin poikkeustapauksissa. Yhteydenotot ovatkin paasaantoisesti asiakkaan yhteydenotto-
ja tai hanen asiakkaitaan, jotka kayttavat Manageria.

Projektin voi myos méaaritella esimerkiksi Tivi-projektiksi. Yksi tyypillisimmista Tivi-
projekteista on asiakaskohtainen ohjelmistoprojekti. Tassa asiakas ottaa kaytt66n uuden

ohjelmiston
Projektin elinkaari
A o
Projektin toteutus
I[deointi i e
' - Kaytt
valmistelu Aloitus Suun- Toteutus Paatta- e a¥ ©
/ T .2 nittelu - minen svid
Markkinointi| || méaarittely Ohjaus tu'ﬁgfrfﬁ{;n
ja myynti

Kuva 2. Viestinta IT-projekteissa ( Elo, 2014)
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3.5 Seurantaviikko 5

Tavoitteet ja tulokset 16.3.2015

Tavoitteet

Tarkein tavoite télle paivalle on saattaa loppuun kaikki réastissé olevat tyot. Niitd on muun
muassa asiakas F:n korjaukset, asiakas M:n uusien kohteiden paivitykset ja uusien hank-
keiden vienti Silverbucket jarjestelmaan. Myds Manager-tuen poytakirja ja ohjeet pitdd
saada eteenpain.

Tulokset

Asiakas F:n korjaukset tuli tehtyd. Osan korjauksista jouduin valittamé&éan eteenpéain kol-
mannelle osapuolelle, joka tuottaa siirtotiedostot. Siirtotiedoissa ilmeni puutteita, jotka
heidan on tarkastettava. Nama ovat tyténa hieman haasteellisia, koska moni osapuoli jou-

tuu tarkastamaan omat tietonsa.

Asiakas M:n uusien hankkeiden osalta, sain eteenpain kyselyja tulevista hankkeiden ura-
koitsijoista ja suunnittelijoista. Tein myds tilannekatsauksen muutamaan vireilla olevaan
hankkeeseen ja laitoin pyyntoja eteenpain huoltokirjamateriaalien toimittamisesta.

Osa paivasta kului muutaman Manager-tukeen tulleen sahkopostin parissa. Granlund
Manager-ohjelmasta on kadonnut tulostuspainike ja sen asian eteenpain viemisessa ja
selvittamisessa kului aikaa. Ongelma tuntui ratkeavan ensin selaimen paivityksesta liitty-
viin syihin, mutta ongelma esiintyy kuitenkin selaimesta riippumatta.

Paivalla pidettiin lyhyt tietoisku uudesta kylmalainsdddannosta ja mita se vaikuttaa Mana-
ger-tuen tyohon ja asiakkaan huoltokirjamateriaaleihin ja sen myota osaltaan asiakasvies-
tintaan.

Kaikkien arkisten tdiden ohessa sovin muutaman asiakastapaamisen vanhojen kollegoi-

den kanssa. He ovat potentiaalisia Granlund Manager-ohjelman asiakkaita.

Tavoitteet ja tulokset 17.3.2015

Tavoitteet

Paivitettyjen asiakasohjeiden toimittaminen Manager-tuessa tydskenteleville. Ohjeet on
paivitetty asiakaskohtaisesti, asiakkuuden erityispiirteet huomioiden. Liséksi ohjeiden tal-
lentaminen sellaiseen paikkaan, mistéa ne l0ytyvat tarvittaessa ja ovat myos muiden yksi-
koiden kaytossa.

Asiakas O:n huoltokirjamateriaalien tallentaminen Granlund Manageriin ja tietojen riitta-

vyyden tarkastelu. Tarvittaessa puutteista raportointi asiakkaalle seka urakoitsijoille.

31



Asiakas G:n tietojen vientia Granlund Manageriin ja tietojen tarkastaminen. Puutteellisten
tietojen raportointi.

Asiakas M:n kohteen K1 urakoitsijamateriaalien uusintapyynnot urakoitsijoilta, niissa esiin-
tyneiden puutteiden vuoksi. Asiakasta tulee mygs tiedottaa puutteista.

Zoho-gampains harjoitus yhdessa kollegan kanssa.

Tulokset

Asiakkuuteen liittyvat ohjeet on saatu vélitettyd Manager-tukeen. Tama helpottaa osaltaan
tyoskentelyd asiakasrajapinnassa. llman asiakaskohtaisia ohjeita Manager-tuessa ty0s-
kenteleminen on hankalaa. Monissa asiakkuuksissa on tehty erilaisia projekteja ja raata-
I6inteja. Asiakkaan soittaessa haasteeksi tulee juuri naiden poikkeuksien osaaminen, etta
Manager-tuessa asiakasta osataan opastaa oikein.

Asiakas O:n materiaalit jaivat viemattd Granlund Manageriin ajanpuutteen vuoksi.
Asiakas G:n huoltokirjaan liittyvid dokumentteja on viety hyvin paljon Granlund Manage-
riin. Materiaalia tulee kuitenkin koko ajan lisda ja asiakas hAmmentaa koko ajan lisaa tie-
tamattomyyttadn. Asiakas ei tieda mita asioita hankkeeseen kuuluu ja misté tarvittavia
asiakirjoja saa.

Asiakkaan M:n kohteen K1 osalta saatu huoltokirjamateriaalia takasin hyvin paljon. Kui-
tenkin joitakin oleellisia tietoja puuttuu vield. Puuttuvia tietoja tullaan pyytamaan urakoitsi-
joilta pikaisesti.

Zoho-gampains harjoitus siirtyy eteenpain. Kumpikaan harjoitukseen osallistuvista koulut-
tajista ei ollut paikalla.

18.3.2015 tavoitteet ja tulokset

Tavoitteet

Asiakas O:n huoltokirjamateriaalien vientia Granlund Manageriin. Oleellisten puuttuvien
huoltokirja- tietojen uusintapyynnét suunnittelijoilta ja urakoitsijoilta.

Valmistautuminen asiakastapaamiseen potentiaalisen uuden asiakkaan HD:n kanssa.
Huoltokirjamateriaalin lapikaynti. Asiakkaan tietojen selvittaminen internetin kautta.
Asiakkaan M:n kohteen K1 tietojen puuttumisesta johtuen, uusintapyyntd puuttuvista ma-
teriaaleista kohteen urakoitsijoilta.

Asiakas G:n sahkoénsiirto valtakirjan muokkaus ja sen toimittaminen asiakkaalle allekirjoi-
tusta varten. Allekirjoitetun valtakirjan toimittaminen energiayhtiélle tiedonsiirtojen aloitta-

mista varten.

Tulokset

Potentiaalisen uuden asiakkaan HD tapaamiseen valmistautuminen onnistui hyvin; tut-

kimme HD:n taustatietoja useasta eri paikasta mm. YTJ.fi, VIRRE.fi, Datsha.fi ja asiak-
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kaan omat kotisivut. Asiakastapaamiseen valmistautuminen on tarkeaa ja pitaé tuntea

taustatiedot, ettd osaa tarjota asiakkaalle juuri heille sopivia tuotteita ja palveluita.

Asiakas F:n kulutusseurannan puutteiden tutkintaa, tehtdva on haastava ja pitaa kayttaa
useaa eri jarjestelméaa tietojen oikeellisuuden varmistamiseksi. Kulutusseuranta nayttelee
suurta osaa asiakkaiden arjessa. Kulutusseurannan avulla asiakas voi sdéstaa suuren
summan rahaa vuositasolla, kun huomataan ajoissa kohteiden energiasyopot tai mahdol-
liset vesivuodot.

Asiakkaan M:n hankkeet eivat mainittavasti edenneet. Asiakas G:n osalta materiaalia tu-
lee niin paljon, etta sieltéa on vaikea I0ytaa tarvittava ja oikea tieto huoltokirjaa varten.
Asiakas ohjeistettiin mutta luultavasti han kokee, ettd enemman on parempi.

Asiakkaan J:n tietojen tallentamista Granlund Manageriin huoltokirjaa varten. Edella mai-
nittujen tehtavien liséksi hoidin muutaman tavanomaisen helpdesk asiakkaan, joilla oli

unohtunut kayttajatunnus tai salasana.

19.3.2015 Tavoitteet ja tulokset

Tavoitteet

Taman paivan tavoitteen on paivittaa Granlund Manageriin useiden asiakkaiden huoltokir-
joihin liittyvid materiaaleja. Tarkeimmaksi asiakkaaksi muodostuu asiakas G. Asiakas G:lle
pitda toimittaa valtakirja sahkoisesti, jotta kohteessa saadaan kaynnistettyd sahkén kulu-
tusseurannan etaluku toimenpiteet. My6s asiakkaan F, kuukausittainen kulutusseuran-
nassa esiintyvat virheet tulee selvittda. Asiakas F tulee myos kouluttaa uuden jarjestelméan
kayttoon. Asiakkaan J:n, huoltokirjamateriaalien paivittaminen Granlund Manageriin huol-
tokirjaa varten. Asiakkaan O:n huoltokirja materiaalien lisédminen Granlund Manageriin.
Puuttuvien huoltokirjamateriaalien uusintapyynnét suunnittelijoilta.

Asiakkaan M:n urakoitsijatietojen pyytaminen p&aurakoitsijalta, uusien kohteiden osalta
huoltokirjojen eteenpéin saattamista varten.

Silverbucketin paivittdminen, jotta tybajan seuranta pysyy ajan tasalla. Silverbuckettiin
viedaan aina etukéateen tilatut projektityot.

Asiakkaan D esitysmateriaalin valmistaminen asiakastapaamiseen ja potentiaalien kartoi-

tus mahdollista asiakkuutta varten.

Tulokset

Asiakkaan J:n tietojen vienti on saatu loppuun Granlund Managerin osalta. Asiakas teet-

téaa hyvin paljon t6itd Granlund Oy:lla ja osaa myds vaatia hyvaa palvelua.

Asiakkaan G:n valtakirja kulutusseurannan siirtotietoja varten on hoidettu kuntoon. Nyt

valtakirjan voi toimittaa energialaitokselle, jotta etdluenta saadaan kaynnistettya. Haastei-
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ta on kuitenkin muiden mittarien, kuin kohteen paasahkdmittarin kanssa. Muistakin mitta-
reista pitda saada mittaritiedot, etta ne voi paivittaa.

Asiakkaan M:n kohteen K1 tiedot on pyydetty uudestaan urakoitsijoilta. Tiedot pyydetaan
séhkoisessa muodossa ja niista laitetaan myds kopio M-filesin projektisahkopostiin. Ura-
koitsijat toimittavat huoltokirjamateriaalit projektis&hkopostiin, koska tiedostot ovat suuria
ja ne tayttavat sahkopostin nopeasti. Liséksi jokaisella projektilla on oma projektisahko-
posti, niin kaikki saman projektin materiaalit ovat yhdessé paikassa.

Silverbucketin paivittdminen on tehty ja tyotilanne nayttaa taas hyvalta. Silverbucketiin
pitdad paivittdd kaikki tiedossa olevat tyot ja projektit, jotta johdon ja esimiesten on helppo
nahda seuraavan puolen vuoden osalta kokonaistyéllisyystilanne.

20.3.2015 tavoitteet ja tulokset

Tavoitteet

Osallistuminen viikkopalaveriin, mika jarjestetaan joka maanantai.

Asiakkaan O:n tietojen vientia Granlund Manageriin-jarjestelmaan.

Asiakkaan F kulutusseurannan tarkastukset ja tarvittaessa kulutusseurantaan tehtavat
korjaustoimenpiteet. Kulutusseuranta on monille asiakkaille tarkea elementti. Hyvalla kulu-
tusseurannalla voi sdastaa suuria summia rahaa.

Sekalaisia helpdesk t6ita ja sahkdpostiviesteihin vastaamista.

Tulokset

Viikkopalaveri oli onnistunut, kasittelimme rynmaamme koskevat asiat asiallisesti ja mu-
kavalla tavalla. Aikaa kului perinteinen varttitunti.

Asiakkaan pyytadmien kayttajien kayttajatunnusten paivityksia Granlund Managerin huolto-
kirjaan. Haasteena oli taas hieman heikon toimeksiannon perusteella saada tieto, minka
tasoiset tunnukset kayttajalle laitetaan. Kayttajatunnusten tekeminen ei ole ty6tehtavien
helpoimmasta paasta juuri edella mainituista seikoista johtuen.

Asiakas F:n kulutusraportoinnin tarkastukset tuli tehtya ajallaan, eika niista 16ytynyt huo-
mautettavaa. Muut paivan tyot sisalsivat normaaleja kayttajatunnusten avauksia seké asi-

akkaiden avustamista raporttien teossa ja dokumenttien viemista Granlund Manageriin.
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Seurantaviikko 5 analysointi

Taas kerran voisi sanoa, etta koko viikkoa on ollut sekavaa kaaosta ja kiirettd. Mihink&an
asiaan ei ehdi perehtya kunnolla. Tuntuu, ettd mihin tahansa koskee, niin aina jokin hajo-
aa seuraavassa paikassa.

Uusia henkil6ité en ole juurikaan ehtinyt perehdyttaa chatiin tai puhelinpéivystykseen. ltse
koen tasta huonoa omatuntoa. Viikossa on kuitenkin muutama plussakin, esimerkiksi
vanha kollegani oli vierailulla, ja sain hetken kahviteltua hdnen kanssaan. Samassa yh-
teydessa tuli myods markkinoitua Granlund Manager-ohjelmistoa.

Isoissa hankkeissa tarvitaan huolellista suunnittelua ja huomaan tarvitsevani enemman
projektinhallintaa seké aikatauluissa pysymista seka silmien ummistamista turhalta tiedol-
ta. Monesti urakoitsijat yrittavat paasta helpolla ja toimittavat liilan paljon tietoa, mista on
vaikea seuloa huoltokirjaan tarvittava aineisto. Projektissa on tarkead, etta projektinjohtaja
hoitaa tehtavansa jamakasti tulisikin, miettia mista johtuu projektien epaonnistumiset.
Luottamus, projektin selkeys, paatdksien tekeminen, epavarmuuden sietdaminen seka pro-
jektin valmiiksi saattaminen ovat onnistuneen projektin kulmakivia. Koska luottamus on
missa tahansa johtajuudessa tarkeaa, niin projektijohtajalla se on myos tarkein asia. Pro-
jektinjohtajan tulisikin heti projektin aluksia rakentaa luottamus projektinenkiléiden kesken.
Kyky kommunikoida selkeasti takaa lopputuloksen saavuttamisen. Projektinjohtajalla on
oltava hyva paatdksentekija. Pitda uskaltaa tehda paatoksia ja kantaa niista aiheutuneet
seuraukset olivat ne sitten hyvia tai huonoja. Projektissa on paljon epavarmuutta, niin
projektinjohtajalta vaaditaankin hyvaa epavarmuuden sietamiskykya. Mikali projektinjohta-
ja hataantyy projektissa, se johtaa helposti ylikontrolloimiseen ja aiheuttaa lisda epéavar-
muutta. Projektinjohtajan tulisikin unohtaa mutta-sanat ja isi-paatteiset sanat ja keskittya
vahvaan ja selkedan viestintdan. Projekti pitaa myds pystya lopettamaan kun se on tehty
valmiiksi. Valmis projekti esitellaan asiakkaalle ja pidetdan lopuksi projektin lopetuspala-

veri tai juhlistetaan loppuunsaatettua projektia ( Babitzin 2013, 24-26) .

Liséksi minun tulee kiinnittdd huomiota viestintdan ja selkedsanaisuuteen. Eli ei saa kirjoit-
taa liian pitkia lauseita ja sisallon oikeellisuuteen on myds panostettava.

Vaikka omaan toimenkuvaani ei kuulu uusiasiakashankinta, niin olen kuitenkin sitd mielta,
ettd jos potentiaalinen asiakas osuu kohdalle, niin silloin tulee ainakin markkinoida Gran-
lundia ja sen palveluita ja ohjelmia. Jokaisella Manager-tuessa on kuitenkin asiakaspalve-
lurooli, mik& pitaa kuitenkin sisélladn myoés hitusen myyjan roolia. Palvelutilanteessa ol-
lessa tulee huomioida, ettd asiakkailla on odotuksia my6s asiakaspalveluroolissa tydsken-
televalle henkildlle. Tuolloin rooli pitaa sisalladn odotukset palvelun laadusta, asiantunte-
muksesta, kayttaytymisesta asiakaspalvelutilanteessa seka mahdolliset odotukset per-

soonallisuuteen ja jopa ulkoiseen olemukseen. (Erdsalo 2014, 89).
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Olen miettinyt miten kehittaisin Manager-tuen viestintdd muulla tavalla kuin sdhkdpostitse.
Sahkdposti on kuitenkin nopein ja helpoin tapa saada koko ryhmalle tietoa uusista asioista
ja ohjeista. Vaikka Manager-tuessa ei ole kuin 11 henkiloa ja kaikki istuvat samassa ker-
roksessa, koen ettd meidan pitaisi istua lahempéna toisiamme. Talldin myds keskustelu ja
erilaiset asiakkuuksiin liittyvat yllattavat tapahtumat pystyisi kdymaan nopeasti lapi koko

ryhman kanssa.

3.6 Seurantaviikko 6

Tavoitteet ja tulokset 23.3.2015

Tavoitteet

Taman paivan tavoite on saattaa asiakkaan G huoltokirja loppuun.

Pitaa loistava esitys Granlund Managerin ominaisuuksista potentiaaliselle asiakkaalle.
Asiakkaan F etayhteyden kuntoon saattaminen ja siitd tiedottaminen asiakkaalle. Etayh-
teys on ollut epdkunnossa pidemman aikaa ja se haittaa tydskentelya.

Asiakas O:n saapuneiden huoltokirjamateriaalien lisaéadminen Granlund Manageriin mo-
lempien huoltokirjahankkeeseen kuuluvien kiinteistdjen osalta. Asiakkaan O huoltokirja-
hanke on suuri ja isotdinen. Tassa hankkeessa tytskenteleminen vaatii suurta tarkkuutta.
Asiakkaan M kohteen K1 huoltokirjan tilannekatsaus ja puuttuvien dokumenttien osalta
uusintapyynnét urakoitsijoilta.

Asiakaan M kohteen P1 puuttuvien urakoitsijatietojen uusintapyynnét urakoitsijoilta.

Tulokset

Manager-tuen liséohjeet on paivitetty. Nyt asiakkuuksiin liittyvien tietojen I0ytymisen pitaisi
olla helpompaa. Myo6s asiakastietojen ja asiakkuuden erityispiirteiden detaljit [0ytyvat yh-
desta paikasta.

Granlund Manager-esitys on pidetty potentiaaliselle asiakkaalle. Se onnistui mielestéani
vain kohtuullisesti, koska asiakkaalla oli kiire. Uskon, etté jokin ajatus jai kuitenkin itdma&an
asiakkaalle siita, mitd apua Granlund Manager toisi hanen ty6tehtaviinsa.

Asiakkaan O:n materiaalia on saatu vietyd Manageriin. Tosin paljon materiaalia puuttuu
viela.

Asiakkaan G huoltokirjan materiaalitietoja viety lisda, mutta tassékin on omat haasteensa,
koska urakoitsija on toimittanut turhaa materiaalia ohjeistuksesta poiketen. Materiaalien
seasta avaintiedon l6ytdminen on ty6lastd, koska zip- tiedostoja on. Lisdksi paivitin Gran-

lundin RAU-yksikon kayttajatunnuksia uusiin kohteisiin.
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Tavoitteet ja tulokset 24.3.2015

Tavoitteet

Asiakas A:n laitelistauksen paivittaminen Granlund Manageriin. Asiakkaalla on tullut uusia
laitteita ja ne pitaa paivittad Granlund Manageriin. Asiakas O:n urakoitsijamateriaalien
paivittdminen Granlund Manageriin. Huoltokirjan tilannekatsauksen tekeminen ja sen toi-
mittaminen asiakkaalle. Asiakas F:n etayhteyden toimintakuntoon saattaminen ja kulutus-
seurannanongelmien ratkaiseminen.

Potentiaalisen uuden asiakkaan HD:n esittelymateriaalien tekeminen ja materiaalin toimit-
taminen asiakkaalle.

Asiakas G:n koko huoltokirjan luovutus asiakkaalle ja kayttokoulutuksesta sopiminen.
Kayttokoulutus tulisi pitdéd mahdollisimman nopeasti, ettei jarjestelma jaa kayttamattomak-

Si.

Tulokset

Asiakkaan A:n laitelistaus on paivitetty ja se onnistui hyvin, koska pohjaty6t oli tehty hyvin.
Nyt asiakkaalla on taas oikeat tiedot Granlund Managerissa.

Asiakas O:n huoltokirjamateriaaleja on saatu vietyd hyvin Granlund Manageriin. Materiaa-
leja on kuitenkin paljon vield viematta. Materiaaleja on myds viela saapumatta, koska ura-
koitsijat eivat ole saaneet niité toimitettua ajoissa.

Asiakas F:n etayhteys on saatu vihdoinkin toimimaan. Ongelmat johtuivat keskeneraisesta
paivityksesta. F:n kulutusseurannassa on ollut jonkin verran ongelmia. Myds ndma puut-
teet on saatu ratkottua.

Asiakas G odottaa edelleen huoltokirjanluovutusta, johtuen materiaalien suuresta maaras-

ta. Huoltokirjamateriaalia pitaa paivittaa illalla kotona rauhassa ja ajan kanssa.

Tavoitteet ja tulokset 25.3.2015

Tavoitteet

Asiakas O:n huoltokirjamateriaaleista ja projektin tilanteesta pidetaan palaveri ja koko-
naisvaltainen tilannekatsaus.

Asiakas G:n materiaalit on tarkastettava. Saapuneet konekortit on sisdén luettava seka
lisattava saapunutta materiaalia Granlund Manageriin.

Zoho gampaings koulutus pidetddn tdndan. Tanaan olisi tarkoitus oppia, miten asiakkaalle

tehdaan markkinointikampanja.
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Tulokset

Asiakas O:n huoltokirjan tilannekatsaus ja materiaalien tarkastus Granlund Managerista.
Kaikki oli tdssa vaiheessa kunnossa. Maanantaina 30.3.2015 on rakennusvalvonnan jar-
jestama ennakkokatselmus, huoltokirjan olisi oltava tuolloin viel& hieman paremmassa
kunnossa. Huoltokirja tullaan esittelemaan paaurakoitsijalle, rakennusvalvonnalle seka
asiakkaalle.

Asiakas F:n selvitykset jatkuivat, talla kertaa ongelmia aiheutti vaaralla nimella ollut raport-
ti. Raportin nimi oli epdhuomiossa jaanyt vaaran kuukauden nimelle.

Asiakas G:n huoltokirjaan tuli muutamia pienia korjauksia, liittyen aikatauluihin ja materi-
aaleihin. Sen osalta kaikki on my6s hyvassa kunnossa.

Zoho gampains koulutus oli onnistunut. Kavimme lapi kuinka uutiskirjeité tehdaan seka
niihin liittyvia jakelulistoja ja CRM-asioita.

Liséksi paivalla oli joitakin normaaleja vikailmoituksia liittyen kayttajatunnuksiin ja salasa-
noihin. Eréén asiakkaan sopimuksen ja Granlund Managerissa olevien tietojen tarkastusta
ja lapikayntia, sekéa vertailua ja tietojen oikeellisuuden tarkastus.

Liséksi olen tyytyvainen siihen, ettd sain sovittua Manager-tuen puhelinvastaajaan uuden

nauhanlukijan. Sain myos aikataulutettua omat resurssini Silverbucket-ohjelmaan.

Tavoitteet ja tulokset 26.3.2015

Tavoitteet

Paivitettyjen asiakkuuksiin liittyvien ohjeiden toimittaminen Manager-tuelle, etté tuessa
olisi ajantasainen tietoa asiakkuuden erityispiirteista.

Asiakas M:n uudet konekortit PAK2:een on tehtava ja toimitettava asiakkaan valitsemalle
urakoitsijalle. Nama PAK:n kahden tiedot pystyn ajamaan Granlund Managerista kone-
korttien muodossa.

Asiakas O:n huoltokirjamateriaalien tarkastukset ja tilanneraportin tekeminen. Tilannera-
portin toimittaminen asiakkaalle. Asiakas G:n huoltokirjamateriaalien tarkastukset ja puut-
tuvien materiaalien uusintapyynnoét puuttuvien tietojen osalta.

Asiakas HD:n markkinointimateriaalien postitus. Asiakas toivoi, etta saisi viela kirjallista
materiaalia, jotta voi rauhassa perehtya Granlund Manageriin.

Asiakas F:n Citrix-etdyhteyden toimivuuden tarkastus. Etdyhteys on oltava kunnossa,
muuten tyGtehtavia ei voi hoitaa asiakas F:n kanssa.

Asiakas A:n sopimuspapereiden tarkastus ja vertailu Granlund Managerissa oleviin tietoi-

hin. Sopimuksen sisallén tulee vastata Granlund Managerissa olevia tietoja.
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Tulokset

PAK2:n konekorit on tehty ja ne on lahetetty urakoitsijalle taytettaviksi. Urakoitsija tayttaa
konekortteihin laitteiden atribuuttitiedot, jotka luetaan Granlund Manageriin sisaan.
Asiakas G:n kaikki materiaalit on viety Granlund Manageriin.

Asiakas HD:n markkinointimateriaalin postitus on tehty. Toivotaan, etta asiakas nakee
Granlund Managerin itselle sopivana jarjestelmana.

Citrix:n tarkastus on tehty, yhteys toimii mutta on erittdin hidas. Hitaus vaikeuttaa tytnte-
koa, koska esimerkiksi raporttien tulostus vie paljon aikaa.

Asiakas A:n palvelukuvauksen tarkastus ja vertailu Granlund Managerissa oleviin tietoihin.
Tiedot pitivat hyvin paikkansa ja korjattavaa ei juuri ollut.

Tavoitteet ja tulokset 27.3.2015

Tavoitteet

Ryhmapalaveriin osallistuminen.

Asiakas O:n materiaalien vienti Granlund Manageriin seka tilanneraportti huoltokirjatilan-
teesta. Mahdollisista huoltokirjamateriaaleissa esiintyvista puutteista raportointi asiakkaal-
le.

Helpdeskiin saapuvien puhelujen ja sahkdpostien hoitaminen seké tarpeen mukaan. Epa-
selvien palvelupyynttjen toimittaminen eteenpdin asiakasvastaaville. Asiakasvastaavaa

paattaa viime kadessa mité ratkaisuja asiakkaalle tehdaan.

Tulokset

Ryhmapalaveri vei koko aamupaivan. litapaivalla tyétehtavat olivat Manager-tuen perus-
tehtavid; puheluihin vastaamista, seka séhkopostien kasittelya ja kayttajatunnusten laati-
mista ja paivittamista. Liséksi taas kerran yksi mielenkiintoinen asiakastapaus E:llI&; asia-
kas ei padase kirjautumaan Granlund Manageriin. Asiaa puidaan useamman henkilon ta-
holta, kunnes selviaa, etta E:lla on kaytéssa Granlund Manager, mutta linkki on asiakkaan
omassa intranetissa. Asiakkaalle oli jo ehditty luoda uudet kayttajatunnukset, kunnes asia
tuli ilmi. Tallaisissa tapauksissa on haasteellista se, ettei asiakas itse tieda mistad hanen

pitaisi kirjautua tekemé&éan palvelupyyntoa.

Seurantaviikko 6 analysointi
Koko viikko on mennyt paasaantoisesti kahden asiakkaiden O:n ja G:n ty6tehtavien paris-
sa. Molemmat hankkeet ovat olleet kriittisessé vaiheessa huoltokirjojen osalta ja niiss& on
ollut erittdin paljon tekemista. Mielesténi olen ollut hankkeissa kohtuullisen aktiivinen toi-
mija ja saanut projektien langat pidettyd kohtuullisesti kasissa. Olen koko ajan tiennyt
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missa vaiheessa projektit menevat ja mika on seuraava vaihe. Itsellani suurin osa téista
on eripituisia projekteja, joita on paallekkdin useampia. Joskus saattaa esiintya pienta
sekaantumista, koska esimerkiksi asiakas M péivittda kohteitansa tasaiseen tahtiin ja nain
ollen myo6s kiinteistdjen huoltokirjat paivittyvat. Positiivista tamén asiakkaan hankkeissa
on, etta niissé on paasaantoisesti samat toimijat ja kaikki tuntevat prosessin jo suurin piir-
tein. Projektienhallinnan kannalta olisikin hyva, etta paasisin joskus mukaan hankkeen
aloituspalaveriin. Kun tapaa asiakkaan kasvokkain, yhteydenotto on usein tamén jalkeen
helpompaa ja kynnys yhteydenottoon madaltuu.

Granlund Oy:n kiinteistonpitoyksikon yksi keskeisia tydtehtavia on muun muassa huolto-
kirjojen laadinnat ja huoltokirjojen muokkaukset. TAma toiminta on hyvin pitkalle konsep-
toitu ja ohjeistettu, mutta pystyisiké huoltokirjoja konseptoimaan viela entisestddn? Séh-
koiset jarjestelmat ja ohjelmat tekevat tuloaan koko ajan entistd vahvemmin. Voisiko huol-
tokirjakoordinointia varten kehitella jonkin ohjelman. Saastyisi paljon aikaa, kun joku jar-
jestelma hoitaisi asiakirjojen seulomisen jollain tavalla. Téallaisesta tuotteistamisesta voisi
saada paremman katteen, koska ihmisen tekema ty® vahentyisi. Tuotteistaminen auttaisi
"brandaamaan” huoltokirjan entista paremmin. Lisaksi se helpottaisi suunnittelijoita ja ura-
koitsijoita oikeiden asiakirjojen toimittamisessa, koska jarjestelma voisi hylata vaarat asia-
kirjat. Tallainen suuritdinen hanke pitdisi toteuttaa yhteistytssa jonkun toisen yrityksen
kanssa. Prosessin lahtdkohta voisi olla esimerkiksi laadun parantaminen. ( Jaakkola, E,
Orava, M, Varjonen, V 2009, 6).

Viikkoon on kuitenkin mahtunut ihan tavallista perusarkea Manager-tuen asiakkaiden pa-
rissa. Olen miettinyt, ettéd miten kaikkien asiakkuuksien omat erityispiirteet saataisiin Ma-
nager-tuen tietoon ja kayttoon. Ohjeita on tehty useamman kerran ja niitd on myoés paivi-
tetty, mutta siitd huolimatta, tuntuu etta viikoittain joku Manager-tuen henkil6ista etsii tie-
toa eri asiakkuuksiin liittyen. Olisikin varmasti paikallaan mietti& jonkin ohjelmiston hank-
kimista sisaiseen kayttoon. Granlundilla on asiakkuuksiin liittyva ohjelmisto Zoho, mita
kaytetaan esimerkiksi asiakaspostituksiin. Luulen, ettd Zohosta saattaisi I0ytya ominai-
suuksia, joita voisi hyédyntaa myods Manager-tuen tyontekoon. Zohossa on periaatteessa
kaikki Granlundin asiakkaat, jos Zohoon pystysi lisaéamé&an jonkin kentén, mihin voisi kir-
joittaa asiakkuuteen liittyvista erityisseikoista. Talla toimintatavalla saastettaisiin useita
tunteja vuodessa ja helpotettaisiin Manager-tuen paivittaista tydta. Tassa toimintatavassa
tarvitaan myos asiakasvastuullisten henkildiden tydpanosta. Heidan pitaisi paivittaa tiedot

ja pitda ne ajan tasalla.
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3.7 Seurantaviikko 7

Tavoitteet ja tulokset 7.4.2015

Tavoitteet

Manager-tukeen tulleiden sahképostien lapikaynti ja niiden ratkaiseminen seka tarvittaes-
sa ratkaisuista viestiminen asiakkaille. Manager-tukeen tulee paivittain kymmenia s&hko-
posteja ja puheluita.

Asiakas F:n kuukausittaisen kulutusseurantaraportoinnin aloittaminen. Lammitystarveluku-
jen lisdéaminen Granlund Manageriin kulutusseurannan raportointia varten.

Loman aikana kertyneisiin helpdesk-asioihin tutustuminen ja niiden kartoittaminen. Palve-
lupyynndissa esiintyneisiin puutteisiin ja toimintatavoissa oleviin epakohtiin puuttuminen.

Muiden avoimien palvelupyyntdjen ja sahkopostien ratkaiseminen.

Tulokset

Suurin osa paivasta kului selvitellessa asiakas F:n Citrix-ongelmaa. En paassyt kirjautu-
maan asiakkaan jarjestelmaan, koska etayhteyden luonti ei onnistunut. Olin yhteydessa
asiakkaan IT-tukeen, mutta sieltd ei osattu auttaa. Taman jalkeen olin yhteydessa Gran-
lundin IT-tukeen. Asia ei edelleenkaan edennyt. Ongelmanratkaisu jai odottamaan seu-
raavaa paivaa.

Tanaan oli myds muutama kayttajatunnusongelma Granlundin omalla henkildkunnalla.
Muualla kuin Helsingissa olevilla henkildilla ei ole esim. admin-tunnuksia, vaikka he ty6s-
kentelevat asiakkaiden kanssa samalla tavalla kuin me Manager-tuessa. Tama tyollistaa
valilla Manager-tukea, koska joudumme ratkomaan heidan ongelmia muiden yksikdiden
puolesta. Olenkin miettinyt, pitaisiko ainakin joillain olla admin-tunnukset, ettd he paasisi-

vat itse korjaamaan ongelmia.

Tein asiakas M:lle uusia konekorttipohijia, ettd heidéan urakoitsijansa voi tarkastaa kiinteis-
téjen laitteet ja kirjata koneista ja laitteista puuttuvat attribuuttitiedot sisdé&nlukupohjaan.
Kun urakoitsija palauttaa ndma urakoitsijatulosteet, niin tiedot luetaan Granlund Manage-
riin ja ndin ne paivittyvat suoraan oikean kohteen ja laitteen alle.

Muistutin my6s muita urakoitsijoita asiakas M:n huoltokirjoihin liittyvien materiaalien palau-
tuksista. Huoltokirja ei ole valmis, ennen kuin kaikki pyydetyt dokumentit on toimitettu.
Emme voi mydskaan laskuttaa asiakasta ennen tata. TAssa on toisin sanoen myds rahaa

kiinni asiakkaalla etta Granlundilla.

Asiakas G:lle on tehty kayttajatunnukset Granlund Manageriin seké tein hanelle palvelu-
kuvausmateriaalit. Asiakas tarvitsee palvelukuvauksen, etta han voi muokata huolto-

ohjelmaa lopulliseen ja haluamaansa muotoon.
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Tavoitteet ja tulokset 8.4.2015

Tavoitteet

Citrix-ongelmaan on saatava ratkaisu. liman Citrix:& en paasen tekemé&én kulutusseuran-
taa. Paineita asettaa asiakkaan raportoinnille maaraama takaraja, joka on kuukauden
viidestoista paiva. Mikali viidestoista paiva on viikonloppuna, raportit pitaa olla valmiina jo
edellisené perjantaina.

Asiakas M:n konekorttien tekeminen loppuun. Granlund Managerissa oleva laitepuu tulee
olla valmis, ennen kuin konekortit voi tehda. Konekorttien toimittaminen sdhkodpostitse
urakoitsijoille tietojen tayttamista varten.

Manager-tuen kesalomapaivystyksien suunnittelu lomatoiveiden pohjalta. Lomatuurauk-

sien miettiminen ja mahdollisten kesatyontekijdiden tarpeen arviointi.

Tulokset
Citrix ongelma ei ole ratkennut edelleenkaan. Ongelmat johtuvat ilmeisesti monesta asias-
ta, joita selvitellaan seka asiakkaan ettd Granlundin paassa. Osa ongelmista johtuu ilmei-

sesti tiedonkulusta ja siita, etté asiakas on luonut meille vaaranlaisia kayttajatunnuksia.

M-asiakkaan konekortit on tehty valmiiksi ja lahetetty urakoitsijalle jatkotydstda varten.
Manager-tuen kesalomalistat on tehty ja loma-ajan paivystykset selvitetty. Talla kertaa
nayttaa silta, etta kaikki saavat pitdd keséloman toivomaansa aikaan. Kesélomapaivystyk-
sien tekemista helpottaa se, ettd Manager-tuessa on yksitoista henkil6a. Talla henkilo-

maaralla lomatoiveet on suhteellisen helppo toteuttaa.

Tavoitteet ja tulokset 13.4.2015

Tavoitteet
Asiakas F:n kulutusseurannan aloittaminen Citrix-ongelmien ratkeamisen jalkeen.

Oman sahkopostin seka Manager-tuen sahkdpostin purku loman ja sairauden jaljilta.

Saapuneiden sahkopostiviestien tarkastaminen ja mahdollisiin ongelmatilanteisiin puuttu-
minen. Manager-tukeen saapuneet séhkdpostit tarkastetaan muutaman kerran paivassa,
jotta asiakkaille pystytd&n vastamaan mahdollisimman nopeasti. Nopealla sahkoposteihin

vastaamisella tahdatdan hyvaéan ja laadukkaaseen asiakaspalveluun.

Asiakkaan M:n huoltokirjakohteiden tarkastaminen dokumenttien osalta. Puuttuvien do-

kumenttien uusintapyynndét urakoitsijoilta. Huoltokirjaa varten tarvitaan paljon dokumentte-

ja, muun muassa laitetietoja ja kayttdohjeita. Mikali huoltokirjasta puuttuu dokumentteja,
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mitk& urakoitsijan on pitanyt l&hettdd. Asiakas ei maksa urakoitsijalle viimeistd maksueraa

ennen kuin tarvittavat tiedot ovat saapuneet.

Tulokset

Asiakkaan F kulutusseuranta ei ole vielakdan edennyt, johtuen Citrix-ongelmista. Asiaa on
pian selvitetty viikko Granlundin ja asiakas F:n IT:n kanssa, mutta mitdan ratkaisua asiaan
ei ole saatu. Asiakasta on tiedotettu siita, ettd kulutusseurantaraportit eivat tule valmistu-
maan ajoissa.

Sahkopostit on luettu lapi ja tehty tarvittavat toimenpiteet. Viikon aikana omaan sahkopos-
tiin ehtii kertya viesteja muutamia kymmeni&. Suurimpaan osaan tulee reagoida nopeasti
tai ainakin delegoida asioita eteenpdin. Asiakkaan lahettamissa sahkodposteissa on aina
taustalla jokin ongelmatilanne, mihin han tarvitsee apua. Tasta syysta pyrin itse vastaa-
maan viesteihin nopeasti. Manager-tuessa tydskenteleville on myds painotettu asian tar-
keytta. Asiakkaat ottavat yhteyttd, kun tarvitsevat apua.

Asiakkaan M huoltokirjaprojekteihin liittyen, dokumentteja on saatu takaisin ja ne on lisatty
Granlund Manageriin. Naissa asiakas M:n projekteissa on vdlilla haasteellista saada ura-
koitsijoilta tarvittavia dokumentteja takaisin, koska aikataulut ovat usein hyvin tiukat. Ura-
koitsijoille huoltokirja ei ole kovin merkittava asia. Granlundilla ei ole oikein painostuskei-
noa, milla saisimme urakoitsijat palauttamaan dokumentteja. Me voimme vain pyytaa niita
useaan kertaan. Olen kuitenkin huomannut kehitysta tdssa asiassa, johtuen siita, etta
urakoitsijat ovat hyvin pitkalle samat useassa urakassa perakkain. He alkavat hiljalleen
tottua minun toimintatapoihini ja tietavat mita huoltokirjaan tarvitaan. Urakoitsijoita ohjeis-
tetaan joka kerta kun uusi hanke kaynnistyy. Heille lahetetéén joka kerta ohje, mita mate-
riaaleja tarvitaan, etta huoltokirja on valmis. Myds asiakas on painottanut asian tarkeytta

yhteistydkumppaneilleen.

Tavoitteet ja tulokset 14.4.2015

Tavoitteet

Asiakas F:n Citrix-yhteyden toimintakuntoon saattaminen ja sen myota kulutusseurannan
aloittaminen ja raportointi.

Asiakas M:n kohteen luovutus asiakkaalle. Luovutus tapahtuu séhkdpostitse [&hettamalla
asiakkaalle huoltokirjan tilanneraportti.

Asiakas M:n uuden kohteen (P1) huoltokirjakoordinoinnin k&ynnistaminen ja suunnittelijoi-
den ja urakoitsijoiden ohjeistus. Ohjeiden tekeminen ja paivittaminen on joka kerta edes-
s&, kun uusi hanke kaynnistyy.

Manager-tuen ja omien sdhkopostien kasittely ja tarvittavat toimenpiteet.
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Tulokset

Asiakas F:n Citrix ei edelleenk&an toimi. Asiasta on laitettu viestia laitettu kaikkiin mahdol-
lisiin paikkoihin. Tuntuu jo ajatuksena mahdottomalta, etta kukaan ei tieda missé vika on.
Itsestani tuntuu mya@s, ettei kukaan ole oikein halukas tarttumaan asiaan. ITIL:ssa kayte-
taén tasta termid service strategy. Se sopii mielestani hyvin kuvaamaan palvelujen elin-
kaarta; nakokulmaa, asemaa, suunnitelmia ja malleja, jotka palvelun tuottajan on otettava
huomioon, ettd kykenee toimittamaan liikketoimintatavoitteiden puitteissa. Mielestani tassa
Citrix-ongelmassa on pettanyt seké asiakkaan ettéd Granlundin paa. Asiakas on ostanut
Granlundilta kulutusseurannan ja sita palvelua Granlundin pitaisi pystya toteuttamaan.
Asiakas haluaa saavuttaa hyotya ( utility) siitd, ettd on ulkoistanut kulutusseurannan Gran-
lundille. Granlundin taas pitaa pystya vastaamaan siihen. TAma ei ole toteutunut ainakaan
tassé tapauksessa. Tuotteesta tai palvelusta tulisikin saada takuu ( warranty), etta tuote

tai palvelu vastaa sovitulla tavalla vaatimuksia. ( ITIL perustason kasikirja, 18-20).

Asiakas M:n uusi kohde P1 saatu kaynnistettya ja urakoitsijat ohjeistettua. Naissa asiakas
M:n uusissa hankkeissa kaytetddn uutta ohjelmaa M-Files:a. Sinne perustetaan joka
hankkeelle omat tiedostot ja myds urakoitsijat lAhettavét sinne materiaalit sahkdisessa
muodossa. M-Filesista saapuneet materiaalit on helppo 16ytaa ja liittaa tarvittavat tiedot

Granlund Manageriin ja asiakkaiden huoltokirjakohteisiin.

Asiakas M:n kohde S1:n huoltokirja on luovutettu asiakkaalle. Projekti oli pitka, mutta han-
ke saatiin kuitenkin kunnialla loppuun. Asiakas oli myds tyytyvainen lopputulokseen.

Loppupdivan tayttivat Manager-tuen sahkopostin kasittely seké perehtyminen asiakkailta
tulleisiin viesteihin. Viesteissa ei ollut mitdan erikoista, mika olisi jadnyt mieleen. Viestit
ovat paasaantoisesti lukkiutuneiden kayttdjatunnusten avaamisia tai kayttajatunnusten

tekemistd uusille asiakkaille.

Tavoitteet ja tulokset 15.4.2015

Tavoitteet

Asiakas F:n Citrix etayhteydenkuntoon saattaminen ja kulutusraportoinnin aloittaminen
Manager-tukeen saapuneiden sahkopostien kasittely ja niiden ratkaiseminen. Mahdollisiin
ongelmatilanteisiin puutuminen ja niiden ratkaiseminen.

Asiakas O:n huoltokirjatilannekatsaus ja puuttuvien huoltokirjadokumenttien selvittdminen.

Mikali puutteita esiintyy, tarvittavat dokumentit pyydetaan urakoitsijalta.
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Tulokset

Citrix toimii vihdoinkin, ongelma on ollut sek& asiakkaan ja Granlund Oy:n paassa. Kulu-
tusraportointi saatiin aloitettua, mutta heti oli ongelmia tiedonsiirtojen kanssa johtuen Citri-
xistd. Tamén kuukauden raportointi on ollut hyvin haasteellinen ja vienyt paljon aikaa eri-
laisten selvityksien vuoksi.

Kayttajatunnuksien muokkaamista ja niiden kopiointia uusille Granlundin tydntekijoille.
Kayttajatunnusten tekeminen ei ole yksittaisena tyoné kovin suuri, mutta siind pitada miettia
tarkasti, millaiset oikeudet kayttajalle annetaan. Osassa asiakkuuksista on hyvin tarkasti
maaritellyt tiedot, mita esimerkiksi huoltomies saa nahda.

Asiakkaan O:n huoltokirjan tilannekatsaus on tehty. Ensi viikolla on saatava lisda materi-
aaleja urakoitsijoilta, ettd projekti saadaan hiljalleen kohti loppusuoraa. Jos puuttuvia huol-
tokirjamateriaaleja jaa saamatta, on koko huoltokirjaprojekti myohassa, eikd projektia voi-
da luovuttaa asiakkaalle.

Asiakkaan M:n huoltokirjaprojektit P1 ja T1 on kaynnistetty ja ohjeistukset lahetetty suun-
nittelijoille ja urakoitsijoille. Jokaisessa uudessa huoltokirjaprojektissa ohjeistamme suun-
nittelijat ja urakoitsijat huoltokirjaan tarvittavien materiaalien osalta. Ohjeistus tehdaan,
vaikka usein projekteissa on hyvin paljon samoja toimijoita. T&méa on katsottu tarpeellisek-
si toimenpiteeksi, koska raportoimme aina asiakkaalle, missa vaiheessa projektissa men-
naan. Lisaksi ohjeistuksiin saattaa tulla muutoksia tai erilaisia vaatimuksia hankkeesta

riippuen.

Tavoitteet ja tulokset 16.4.2015

Tavoitteet
Asiakkaan F:n kulutusseuranta tulee tehda mahdollisimman valmiiksi korjattuine mittaritie-
toineen ja analyyseineen. Mita pidemmalle kulutusseurantaraportti saadaan tehtya, sen

nopeammin sen voi toimittaa asiakkaalle.

Tulokset
Asiakkaan F kulutusseuranta on saatu hyvaan alkuun. Asiakkaan tiedoista puuttuu oleel-
listen kohteiden osalta osa jonkin verran kulutustietoja. Vaikka tarvittavat siirtotiedostot
ovat tulleet yhteistydkumppaneilta, myos niissé on osittain virheellista tai puutteellista tie-
toa. Tietojen l&pikdyminen on hidasta ja tyolasta ty6ta. Lapikdymisen lisaksi tietojen oi-
keellisuuden peréaén pitaa kysella tietojen toimittajilta. Tiedonsiirrossa en luota koskaan
datan oikeellisuuteen vaan tutkin sen tarkasti, koska analyysit tehddan toimitettujen tieto-
jen mukaan. Mikali datassa on virheellista tietoa, niin se siirtyy esimerkiksi asiakkaan joh-
toryhm&én ja saattaa aiheuttaa ihmetysta kulutusseurannan tietojen pienuuden tai kasva-
neen kulutuksen vuoksi.
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Kulutusseurannan lisaksi paivaan kuului normaaleja kayttajatunnuksien paivityksia ja
helpdeskin peruskuormaa palvelupyyntdjen osalta. Manager-tuessa ei ollut erityisesti mi-

ta&n mieleenpainuvaa tapahtumaa.

Tavoitteet ja tulokset 17.4.2015

Tavoitteet

Asiakkaan F:n kulutusseurannan aloittaminen ja tietojen oikeellisuuden tarkastaminen.
Kuukausittainen kulutusseuranta on asiakkaalle tarkeda. Asiakkaan omilla resursseilla ei
ole aikaa kulutusseurantaa tehda, joten asiakas on tilannut sen Granlund Oy:lta. Mikali
mittarilukemissa esiintyy virheita tulee olla yhteydessa kiinteisténhoitajaan.

Asiakkaan G:n huoltokirjaan liittyvien loppudokumenttien tarkastus. Mahdollisista puutteis-
ta tulee olla yhteydessa urakoitsijaan.

Asiakas M:n uusien kohteiden tietojen hankkiminen, uusia huoltokirjaprojekteja varten.

Uutta huoltokirjaprojektia varten tarvitaan aina tiedot suunnittelijoista ja urakoitsijoista.

Tulokset

Asiakkaan F kulutusseurannan tiedot on tarkastettu. Virheelliset ja puutteelliset tiedot on
korjattu. Joudun olemaan yhteydessa asiakkaan kohteiden kiinteistdnhoitajiin seka myos
tietojentoimittajiin. Kiinteistonhoitajilla oli tapahtunut inhimillisia erehdyksia mittarilukemien
tallentamisessa jarjestelmaan ja siirtotiedostoista puuttui kohteiden tietoja.

Asiakkaan G huoltokirjan loppudokumentit on tarkastettu ja huoltokirja voidaan luovuttaa
asiakkaalle. Huoltokirjan luovuttamisen yhteydessa asiakkaalle annetaan myds tilannera-
portti projektin kulusta. Huoltokirjan luovuttaminen tapahtuu joko sahképostilla, mihin toi-
votaan asiakkaan kuittausta. Huoltokirjan luovutus voidaan tehda myds henkilokohtaises-
sa tapaamisessa, misséa huoltokirja kaydaan yhdessé asiakkaan kanssa lapi.

Asiakkaan M:n uuden kohteen tiedot saatu ja huoltokirjan tekeminen on paassyt alkuun.
Alussa suunnittelijoille ja urakoitsijoille luodaan ohjeet mité tietoja huoltokirjaa varten tarvi-

taan.

Seurantaviikko 7 analysointi

Viikko seitsemén osoittautui haasteelliseksi johtuen Citrix-etdyhteysongelmista. Nykyaika-
na tietoliikenne ongelmat aiheuttavat paljon haittaa. Tyon tekeminen ei onnistu, mikali
yhteydet ovat poikki, kuten menneella viikolla. Tilannetta ei helpota asiakkaan puolelta
tulevat tiukat aikataulut projekteihin liittyen. Tosin t&dssa tapauksessa tietoliikenne ongel-
mat olivat seka asiakkaan ettd Granlundin paddssa. Asiakasta informoitiin hyvin tilanteen
kulusta ja hdn myo6s osallistui ongelman selvittelyyn. Vaikka asiakas oli tietoinen raport-
tien myohastymisestad seka tietoliikenneongelmista, hanelta ei juuri ymmarrysta tullut.
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Ymmarran taman toisaalta hyvin, myos asiakkaalla on omat aikataulut ja raportoitavat
asiat tiettyihin paivamaariin mennessa. Olisi kuitenkin hyva, etta sovittaisiin pelisdanndt,
miten poikkeustilanteissa tulee toimia. Itse koen, etta olen epaonnistunut, mikali tarkoin
aikataulutettua tehtavaa ei syysta tai toisesta pysty tekeméaan aikataulun mukaan.
Menneessa viikossa harmitti eniten se, ettd tunsin itseni taysin voimattomaksi ja jopa han-
kalaksi ihmiseksi pyytaesséani apua joka puolelta, sité juurikaan saamatta. Hankalaa oli
myds saada asiakkaan ja oman yrityksen IT-osastot keskustelemaan keskendan. Samalla
minulta pyydetaan vastauksia asioihin, mistéa minulla ei ole lainkaan kasitysta. Myos asia-
kas painosti raporttien valmistumisen perédén. Kun asia saatiin ratkaistua, niin mina sain
haukut asiakkaan IT-osastolta, vaikka suurin syy l0ytyi kuitenkin asiakkaan paasta. Oppi-
na tasta viikosta oli, etta sinnikkyys vie eteenpéin ja tydasioita ei saa ottaa henkilokohtai-
sesti.

Koen, ettd tdma Citrix-ongelman pitkittyminen ei lisannyt ainakaan asiakastyytyvaisyytta.
Jain taméan Citrix-ongelman jalkeen miettimaan, mita asiakas on kokenut ko. tapahtuman
johdosta. Asiakaskokemuksessa on kolme tasoa. Tasot ovat; satunnainen kokemus, en-
nalta odotettava kokemus ja johdettu kokemus. Koska asiakas F on pitkaaikainen asiakas,
joka osaa vaatia palvelua ja tietaa sitd myds saavansa. Han on varmasti odottanut, etta
kuukausiraportointi sujuu odotettavissa olevan kokemuksen mukaan, mutta muuttaako
satunnainen virhetilanne asiakkaan kokemuksen h&dnen mielessaéan siita totutusta? Ko-
keeko asiakas seuraavat kuukausiraportoinnit samalla tavalla kuin ennen vai kaykd hanen
mielesséan, ettd onko kuukausiraportointi tdsta eteenpain satunnainen kokemus, mika
vaihtelee henkilon tai muun asian vaikutuksesta. Voiko ennen hyvin johdettu asiakasko-
kemus kuukausiraportoinnista pudota satunnaiseksi kokemuksesi? (Loytana, J & Korte-
suo 2014, 53).

3.8 Seurantaviikko 8

Tavoitteet ja tulokset 20.4.2015

Tavoitteet

Paivan tavoitteena on asiakas F:n kulutusraportoinnin loppuunsaattaminen seké kvartaali-
raportin tekeminen ja asiakkaan suurimman kohteen kaukolammonkulutuksen analysointi
seka muiden kulutusmittarien lapikaynti.

Manager-tuen séhkdpostien lapikaynti ja niistd seuraavat toimenpiteet. Manager-tuen
sahkopostit kdydaan muutaman kerran paivassa lapi. Sahkopostiin tulee mitd moninai-

sempia tyotehtéavid esimerkiksi uusi kayttajatunnushakemuksia.
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Tulokset

Asiakas F:n kulutusseuranta on saatu tehtya ajoissa ja raportit on toimitettu asiakkaalle.
Asiakas F:n kulutusseuranta on hieman muusta tydsté poikkeavaa, koska raportin valmis-
tumiselle on tiukat aikarajat. Liséksi mennyt kuukausi oli kvartaaliraportointikuukausi, mik&a
teettdd aina enemman toita, kuin tavallinen kuukausiraportti. Itse olen tyytyvainen omaan
suoritukseen raporttien ja aikataulujen osalta. Asiakkaalta saa kuitenkin aina suoran ja
aidon palautteen raportoinnin onnistumisesta. Tamé&n asiakkaan kuukausiraportointi on
suuritdinen, se vie yksittaisena tydtehtavana 10 % kuukauden tydajasta.

Manager-tuen sahkodpostissa olleet viestit olivat perusilmoituksia ja tukipyyntdja. Niiden
kasittely oli helppoa ja nopeaa, eika niissa ollut erityisia toimenpiteita vaativia asioita.
Asiakas O:n huoltokirjaprojekti edistyi taas hieman, sain liitettyd muutama dokumentin
Granlund Manageriin. Granlund Manageriin liitettavat dokumentit palvelevat asiakasta
projektin loputtua. Mikali asiakas tarvitsee esimerkiksi jonkin uuden laitteen kaytto- tai

huolto-ohjeita, niin ne l16ytyvat helposti.

Tavoitteet ja tulokset 21.4.2015

Tavoitteet

Kuukausipalaveri asiakas F:n kanssa. Palaverissa sovitaan seuraavat toimenpiteet ja
mahdolliset korjaukset, muutokset mittareihin ja tuleviin raportteihin.

Sahkdpostien kasittely Manager-tuen osalta ja niist aiheutuvat toimenpiteet ja ty6t.
Tanaan on hupitoimikunnan palaveri tyky-paivan ajatuksista ja ideoista sekéa paikan valin-
ta.

Asiakkaan O:n huoltokirjamateriaalien vientia Granlund Manageriin. Jouduin pyytdmaan
uudelleen urakoitsijalta huoltokirjaan tarvittavia materiaaleja kuten kaytto- ja huolto-

ohjeita, konekortteja seka takuuajan huoltosuunnitelmia.

Tulokset

Olin asiakas F:n luona palaverissa. Palaveri sujui loistavasti, koska olin valmistautunut
hyvin ja tiesin jo ennakkoon mahdolliset ongelmakohdat. Osasin myds vastailla asiakkaan
esittamiin kysymyksiin kollegan kanssa. Palaverissa sovittiin lisda kaytantoja, miten kuu-
kausiraportointi hoidetaan jatkossa. Edelleen korostettiin raportin oikea-aikaisuutta sekéa
tietojen oikeellisuutta. Liséksi totesimme, ettd mikali kohteissa tapahtuneista toimipiteista
ei saa tietoja, niin kaannymme asiakkaan huoltopaallikbn puoleen ja h&n auttaa tarvittaes-
sa.

Osallistuin Hupitoimikunnan kokoukseen, missa pohdittiin tAman kevaan tykypaivaa. Ty-
kypéaiva tullaan toteuttamaan toukokuun viimeisella viikolla. Sen aktiviteettejd ovat monet

eri liikuntalajit seinakiipeilysta jousiammuntaan.
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Asiakas O:n huoltokirjamateriaalien vienti Granlund Manageriin ja puuttuvien tietojen uu-
sintapyynnot urakoitsijoilta. Asiakas O:n projekti on osoittautunut hieman tyélaaksi, johtu-
en sen suuruudesta, useasta eri toimijasta ja urakoitsijasta. Asiakkaan projektiin on kay-
tetty myos paljon aikaa, johtuen sen laajuudesta.

Tavoitteet ja tulokset 22.4.2015

Tavoitteet

Toivon ehtiva kayda ICT-expossa ja tutustua oman alan uusiin tuuliin. Liséksi toivon ta-
paavani entisia kollegoja ja yhteistydkumppaneita.

Asiakas F:n kuukausittaisen kulutusseurantapalaverin kokouspoytéakirjan kirjoittaminen.
Palaverista seuranneiden toimenpiteiden taytantdon paneminen.

Manager-tuen seuraavan palaverin valmistelu ja miettiminen miten Manager-tuen laatua
Voisi parantaa entisestaan. Manager-tuen séhkdpostien lapikaynti ja osallistuminen tuki-
pyyntojen kasittelyyn.

Asiakas O:n huoltokirjaprojektin tarkastukset dokumenttien osalta. Puuttuvista dokumen-
teista uusintapyynndét urakoitsijoilta.

Asiakkaan M uusien huoltokirjakohteiden valmistelu ja niihin liittyvat edeltavat ty6t, kuten
hankkeen perustaminen projektinhallintaan. Uusi hanke perustetaan aina Projektinhallin-

tajarjestelmaan

Tulokset

ICT-expo jai valiin tyokiireiden vuoksi. Koen kuitenkin, etta messuilla olisi hyva kayda kier-
telemassa, etta pysyy ajanhermolla uusien palveluiden, ohjelmistojen ja tuotteiden kans-
sa. Messut ovat myds loistava tilaisuus tavata asiakkaita ja samalla alalla tytskentelevia
henkildita.

Asiakas F:n poytékirja on kirjoitettu ja siita seuranneet toimenpiteet on tehty. Kulutusra-
porteista on poistettu vanhat kohteet seké raporteista on poistettu salasana-lukitukset ja

niitd on muokattu entista selkeammiksi.

Seuraava Manager-tuen palaveri on kesdkuun alussa. Tilat on varattu. Palaverin asialis-
taa on tydstetty. Seuraavan palaverin kriittisimmaksi aiheeksi kohoaa kesalomatuurauk-
set. Asiakaspalvelun pitda toimia, vaikka kesalla on usein hiljaista. Asiakasvastaavilta
pitdd myos saada heidan omien asiakkaidensa mahdolliset ja kriittiset asiat tietoon, ennen
lomia. Manager-tuessa térmataan valilla tukipyyntéihin, mihin emme osaa vastata, koska
vain asiakasvastaavalla on tietoa asiasta. Olen miettinyt miten Manager-tukea kehitettai-
siin entistd paremmaksi. Mitd asioita pitdd muuttaa ja mita asioita sailytetddn ennallaan?

Haluan, ettd Granlundin Manager-tuen asiakaspalvelunlaatu on huippuluokkaa.
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Asiakas O:n dokumentteja on edelleen viematta Granlund Manageriin. Puutteet johtuvat
asiakkaan omien yhteistybkumppaneiden venyneista aikatauluista. Kun heilté ei tule tieto-
ja, emme mekaan voi niitd Granlund Manageriin vieda. Tehokkuuden kannalta, ja omasta
mielestani ei kannata jokaista yksittaista asiakirjaa siirtdd, vaan odottaa, etta asiakirjoja on
vietdvana samanaikaisesti useampia. Tassa saastyy valtavasti aikaa.

Asiakas M:n uuden kohteen huoltokirjan valmistelutydt on aloitettu. Suunnittelijat ja ura-
koitsijat on ohjeistettu sdhkopostitse. Asiakas on antanut Granlundille lisédohjeita, mita
asiakirjoja kohteissa teetetdan suunnittelua varten. Témén tiedon saaminen helpottaa
my6s omaa tyotd, koska emme turhaan pyyda yhteistybkumppanilta asioita, mita ei ole
edes tehty.

Seurantaviikko 8 analysointi

Seurantaviikko kahdeksan nayttaytyi normaalina tyoviikkona. Téité oli paljon ja ne olivat
hyvin projektipainotteista. Itse nostan viikon tarkeimmaksi tyoksi asiakkaan F kulutusseu-
rannan toteutuksen tiukassa aikataulussa. Olen tehnyt kulutusseurantaa ko. asiakkaalle
nyt viisi kertaa, ja talla kertaa se tuntui menevan kohtuullisen hyvin. Sain yhteistyékump-
panit hyvin kiinni ja he antoivat vastauksia esittamiini kulutuspoikkeamiin Kiitettavasti.
Asiakas esittelee kulutusseurannan raportit aina kvartaaleittain omassa johtoryhmassa, ja
tasta syysta on tarkead, etta kaikki tiedot ovat raporteilla oikein. Kirjassa IT ja parempi
bisnes, todetaan, ettd "tietojarjestelmien avulla saatava parempi bisnes on kiinni oikea-
aikaisen tiedon luomisesta ja jakamisesta johdon liséksi koko organisaatiolle ja bisnes-
kumppaneille. Paremman tiedon avulla ihmiset valtuutetaan toimimaan itsenaisesti” ( Pe-
lin 2008, 91). Itse olen huomannut, ettd asiakas F:n kanssa tytskentely on helpottunut,
kun kohteissa on selkeasti nimetyt vastuuhenkil6t, joiden toimenkuvaan kuuluu vastata
my06s kulutusseurannasta. Kohteiden vastuuhenkilGille on my6s korostettu asian tarkeytta.
Lisdksi omaa tyotéani on helpottanut tapaaminen asiakkaan kanssa. Kasvokkain tapahtu-
vaa tapaamista ei voi liikaa korostaa. Tapaamisessa molemmat osapuolet tulevat tutuiksi
toisilleen.

Viikko kahdeksan oli hyvin perinteinen muidenkin kuin projektitdidenkin osalta. Tyot olivat
pitkalti perusasiakaspalvelua. Asiakkaita palvellaan useasta eri palvelukanavalla; puheli-
mella, sdhkopostilla ja chatilla. Manager-tukeen tulee keskiméaérin 160 puhelua kuukau-
dessa, sahkoposteja tulee eri postilaatikoihin kuukauden useita satoja, chatin kautta asi-
oidaan vain muutaman kerran kuukaudessa. Maaréallisesti asiakaskontaktien mééra ei ole

kovin suuri, jos sen jakaa péiville ja Manager-tuen henkildiden kesken.

Asiakaspalvelu on kuitenkin yksi kriittisistd menestystekijoista. Asiakaspalvelun laatu pitda

pitdd hyvalla tasolla. Tasta syystd Manager-tukea pitaa kehittédé koko ajan. Asiakaskoke-

muksen johtaminen ja kehittaminen toteutuvat aina rinnakkain. Kaiken perusta on asiak-
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kaan kokema ydinkokemus. Asiakkaille luvataan usein myynnin- ja markkinoinnin puoles-
ta isoja asioita mm. nopeutta, edullisuutta seka laatua. Vaikka asiakkaalle luvataan edella
mainittuja ydinkokemuksen ylittévia asioita, niin harva asiakas arvostaa, etté kaikki odo-
tukset edes tayttyvat vaittaa Loytana & Kortesuo. Mielessani jain miettimaan, etta miksi
edes luvataan asioita, jotka eivat asiakasta kiinnosta. Loytana & co kehottavat keskitty-
maan kuitenkin seuraamaan asiakkaan odotusten tayttymatta jadmista. Ydinkokemukseen
vaikuttavia tekijoitd kannattaa etsia lahteneiden asiakkaiden motiiveista, reklamaatioista
seka henkilokunnan kokemuksista. Joskus asiakaskokemukseen saattaa vaikuttaa myo6s
yrityksen huono ilmapiiri. Ehk& Manager-tuessa tydskentely koetaan jonkinlaiseksi pakok-
si, niin pitaisikd Manager-tuki rakentaa kokonaan uudestaan ja ottaa siihen hyvia ja innos-
tuneita asiakaspalvelijoita? ( Léytana, J, Kortesuo K 2011, 60-62).

4 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Oman osaamisen ja Manager-tuen kehittdminen on ensiarvoisen tarkeaa. Omassa kah-
deksan viikon paivéakirjaseurannassa kavi selkeasti ilmi, kuinka tarkeaé on hallita projekte-
ja, miten tarkeat ovat ajantasaiset tiedot asiakkuuksista seka kayttdohjeiden selkeys ura-
koitsijoille ja muille yhteistybkumppaneille. Liséksi talon sisaisten sidosryhmien pitaé olla
yhtélailla valppaina ja tietoisia asiakkuuksissa tapahtuvista muutoksista.

Keskeiset kehittamisajatukseni ovat:
e Asiakastiedon ajantasaisuus
e Manager-tuen ymmarryksen kasvattaminen, ettéd olemme asiakasta varten
¢ Great place to work-ajatuksen istuttaminen Manager-tuessa tytskenteleviin.
¢ Oman osaamisen kehittdminen huoltokirja- ja projektinhallinnan osalta
¢ Oman ja Manager-tuen osaamisen kehittaminen jarjestelmien osalta
o Liséata valvontaa liittyen asiakaskontakteihin ja asiakaspalvelussa onnistumiseen
e Asiakaspalvelun laadun kehittaminen

e Manager-tuen rakenteen muutos

Manager-tukea eniten auttava tekij on asiakastietojen ajantasaisuus. Talla hetkella on
paljon puutteita asiakastietojen osalta. Manger-tuessa kaivataan viikoittain tietoja asiak-
kaista ja asiakkuuden mahdollisista erityispiirteista. Olisi myds ensiarvoisen tarkeda saada
tietdd helposti ja nopeasti, mita eri prosesseja asiakkaalla on Granlund Managerissa kay-
tossa. Talla hetkella tdman tiedon saaminen on hankalaa. On aikavievaa ty6ta etsia esim.
asiakkaan kayttajatunnuksella tietoja ja asiakas ei aina itsekk&an tieda, mita prosesseja
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pitdisi olla kaytossa. Jos asiakkaalle mahdollisesti jatetty huomaamatta liian laajat oikeu-
det, niin talldin kaikki ne prosessit, mita Granlund Managerissa on nakyvat myos asiak-
kaalle. Tama on pieni mutta tarkea seikka mihin tulisikin kiinnittd& huomiota.
Manager-tuen kehittamisessa voisi miettia olisiko apua esim. palvelumuotoilusta (Service
design). Palvelumuotoilussa ytimenéa on asiakkaan ja asiakkaan kokeman / tekeman mat-
kan ymmartaminen kriittisen& menestystekijana. ( Keskinen ja Lipidinen 2013, 137) Oli-
simmeko valmiit Manager-tuessa miettimaan asiakkuutta muutakin kuin meille soittavana
"ongelmana’. Miten saisimme kehitettya asiakkuuksia siihen suuntaan, etta esimerkiksi
soitot vahenisivat ja asiakkaat saisivat avun esim. extranetista. Luonnollisestikin kaikki
muutkin palvelukanavat olisivat asiakkaan kaytossa.

Asiakastiedon ajantasaisuudesta kaynnistyy hanke syyskuussa 2015, missa olen mukana
kehittamassa asiakastiedonhallintaa ja tutustumassa sopiviin tyokaluihin. Jalkautus tapah-
tuu vuoden 2015 lopussa.

Yksi keskeisista kehitysajatuksista on Manager-tuessa tyéskentelevien ymmarryksen kas-
vattaminen asiakasnakokulmaan. Mielestani Manager-tuessa ei ymmarreta aina syyta
miksi asiakas lahestyy Manager-tukea. Asiakas ei koskaan soita huvin vuoksi, vaan ha-
nella on aina jokin syy soittaa tai lahestya Manager-tukea muita palvelukanavia kayttaen.
Tata seikkaa tulisikin korostaa yleisesti viestinndssa ja rekrytoidessa uusia tydntekijoita.
Manager-tuessa tydskentelemista ei pitaisi ajatella rankaisuna vaan kunniana. Haaste
tassa seikassa on kasitys, ettd Manager-tuessa tydskenteleminen on vain kayttajatunnus-
ten avaamista. Tosiasia on, etta tuesta kysytd&n mitd moninaisempia asioita ja kysymyk-
sid. Manager-tuessa pitaa olla paljon erilaista osaamista asiakasosaamisen lisdksi. Ta-
man vuoksi ehdotan, etté kaikista uusista tuotteista ja palveluista pidetaan pieni tiedotusti-

laisuus, misséa kerrotaan keskeisimmat asiat.

Syksylla 2015 aloitetaan Manager-tuessa kehittdmisprojekti, johon osallistuu muutama
Manager-tuessa tydskenteleva henkild. Taman muutaman henkilén tiimi, tulee miettimaan
keinoja, miten Manager-tukea kehitetaan ja miten saadaan laadukkaampaa asiakaspalve-
lua tuotettua. Ryhmén mietinnat esitetddn muille Manager-tuessa tydskenteleville ja sovi-
taan yhteiset pelisaannodt paremman ja laadukkaamman asiakaspalvelun takaamiseksi.
Viikko kahdeksan analysoinnissa jo mietin, tulisko Manager-tuessa tehda rakenteellinen
muutos. Siella tydskentelisi hyvat asiakaspalvelun ammattilaiset. Henkilot joille Manager-
tuessa tyoskentely ei ole mieluista, vapautettaisiin niista tehtavista. Ne, jotka taas halua-
vat Manager-tuessa tydskennelld, heidan tydaikaansa tulisi lisata ja vahentda muita proje-
kteja. Muutokset tehtya laatu paranisi ja Manager-tuessa tyéskentely olisi paatehtava.
Asiakaspalvelun laatu paranisi, koska sille olisi maaritelty enemman aikaa, eika kaikki tyot
olisi projektinumeroiden takana.
Granlund Oy tulee panostamaan vuoden 2015 aikana merkittavasti kansainvalistymiseen.
Granlund Manager ohjelmistoa tullaan esittelemaan ja toivottavasti myos myymaan esi-
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merkiksi Kiinaan. Kansainvalinen toiminta tulee muuttamaan myds Manager-tuen toimin-
tatapoja. Mietittavaksi jaa kuinka onnistumme palvelemaan asiakkaita ulkomailla ja eri
vuorokauden aikoina. Tama tulee ratkaistavaksi hyvin pian. Samalla olisi hyva miettia,
kuinka kaikki muutkin asiakkaat hoidetaan. Olisiko jarkevaa perustaa erillinen tukitiimi,
joka huolehtii asiakkaiden puheluiden vastaamisesta, opastuksesta ja kansainvalisista
asiakkaista. Talloin padpainopiste olisi asiakaspalvelussa ja vAhemman erilaisissa
yksittaisissa projekteissa.

Granlund Managerin kirjautumissivua www.granlundmanager.fi , olisi hyva muokata hie-
man. Sivulla voisi olla enemman asiakkaita hyodttavia elementteja, kuten erilaisia ohjeita
ja vinkkeja. Talla hetkella sivu muistuttaa lahinn& mainossivua. Tulevaisuudessa sivulta
pitaisi 10ytya esimerkiksi eniten kysytyt kysymykset ja vastaukset osio. Sivulta tulisi |0ytya

my0s erilaisia ohjeita ja neuvoja ohjelman kayttéon, kayttajatunnuksiin ja salasanoihin.

4.1 Oma osaaminen ja keskeiset patevyydet

Omat vahvuuteni ovat selkeasti asiakaspalvelun puolella. Olen tydskennellyt koko tydela-
mani ajan erilaisissa asiakaspalvelutehtavissa seka yritys- etta yksityisten asiakkaiden
parissa. Miten oman osaamisen voi tunnistaa? Helander kumppaneineen esittavat, etta
oman osaamisen tunnistaminen on peilattava asiakkaan odotuksiin. Osaamista ei pitaisi-
k&aan pyrkia katsomaan ja tunnistamaan vain tehtavakohtaisesti, vaan sita pitéisi peilata
asiakkaan nykyhetkeen ja tulevaisuuden tarpeisiin. Tydssa tarvittavan tieto ja osaaminen
on usein yhdistelma hiljaista tietoa ja ns. tasmallista tietoa kuten ohjeita ja kokeilun ja har-

joittelun tuomaa osaamista. (Helander, Kujala, Lainema ja Pennanen 2013, 43-46).

Omassa tydskentelyssani tulee kiinnittdd vastaisuudessa viela enemman huomiota pro-
jektien hallintaan. Otetta pitda tiukentaa erityisesti urakoitsijoilta saatavaan materiaalin
pyytamiseen ja ohjeistaa urakoitsijat ja yhteistybkumppanit entista tiukemmalla otteella
aikataulun pitavyyteen. Epakohtiin tulee puutua nopeammin ja viestid epakohdista asia-
kasta.

Minun tulee lisata merkittavasti omaa Manager-tuen tukihenkilon roolia. Roolin kasvatta-
minen vaatii enemman panostusta myos tuotetietoisuuteen seka asiakastietojen paivityk-
seen. Tiedottaminen on merkittdvassa roolissa niin sisaisesti kuin ulkoisesti. My06s tiedot-
tamista pitaa lahtea kehittamaan maaratietoisemmin. Olen Manager-tuessa tydskennel-
leend huomannut, vastatessa asiakkaan sahkdpostiin, tavallaan piiloudutaan Manager-
tuen nimen taakse, eika laiteta omaa nimea viestiin kenen kanssa asiakas on asioinut.

Tassa olisi mielestéani myds pieni kehittdmien paikka.
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Viestinta on taitolaji. Pitda pystya viestimaan selkeasti, kayttaa ymmarrettavaa kielta, esi-
merkkeja seka selittdd mahdollisia ristiriitoja selkeasti. Edella mainittuja asioita tulisikin
miettid jokaisen viestinn&n yhteydessa oli kyse sitten asiakkaasta tai organisaation sisalla
olevasta viestinnasta (Tiirikainen 2010, 158.)

Haluan kehittdd Manager-tuessa ajatusta "Great place to work” eli haluan Manager-tuessa
tyoskentelevien ajattelevan sen olevan huippupaikka, missé henkil6ita ja heidan osaamis-
taan arvostetaan. Great place to work:ssa organisaation ja tyokalujen on oltava juuri oike-
at, jotta ne luovat oikeat puitteet tyon tekemiselle. Lisaksi jokaisessa organisaatiossa on
aina jokin ominaispiirre, mik& nostaa sen tyontekijoiden mielessé korkeammalle kuin muut
tydpaikat. Ohessa lainaus Great place to workin omilta internet sivuilta ” Prosessit ja toi-
mintaperiaatteet ovat tietenkin tarkeita: ne ovat tydkaluja, joita ylin johto ja esimiehet
kayttavat luodakseen hyvan tyopaikan. Naiden kaytantdjen valitseminen ja toteuttaminen
on kuitenkin tekija, joka ratkaisee tuleeko niistd organisaation voimavara vai ovatko ne
pikemminkin haitaksi organisaatiokulttuurille. Tassa kohtaa on syytd muistaa ja ymmartaa,
ettd hyva tyopaikka ei ole parhaillekkaan tydpaikoille itseisarvo. Hyva tytpaikka raken-
netaan siksi, etta se on paras ja varmin tapa mahdollistaa organisaation strategian toteu-
tuminen.” Haluan vieda Manager-tukea tdhan suuntaan ja saada siella tydskentelevat

henkil6t tuntemaan ylpeyttd omasta tyostaan.

Taman opinnaytetyon avulla opin, ettd oikeat tyokalut ja tiedon oikea-aikaisuus takaavat
onnistuneen asiakaskokemuksen asiakkaalle, ettd myds Manager-tuessa tydskentele-
vélle. Opinnaytety6 avasi myds silmani ndkemaan, etta projektinjohtamistaidoissani on
viela kehitettavaa etenkin viestinnan ja jamakkyyden osalta. Tulen kayttdmaan tata
opinnaytetyota kehittdessani edelld mainittuja seikkoja. Liséksi keskityn kehittama&an omia

heikkouksiani seka vahvistamaan entisestaan omia vahvuuksiani.
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