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KASITTEET

Virtuaalisairaala 2.0 -hanke - Viiden suomalaisen vyliopistollisen
sairaanhoitopiirin ~ toteuttama  yhteistybhanke, jossa kehitetaan
erikoissairaanhoidon palveluja digitaalisia ratkaisuja hyodyntamalla.

Terveyskyla — Virtuaalisairaala -hankkeessa kehitetty erikoissairaanhoidon
verkkopalvelu, joka tarjoaa digitaalisia palveluja potilaille ja
terveydenhuollon ammattilaisille.

Terveyskylan talo — Terveyskylan palvelukokonaisuus, joka tarjoaa tietoa
ja tyokaluja elamanlaadun, oireiden ja elintapojen seuraamiseen seka
pitldaikaisen sairauden kanssa elamiseen.

HAG — HUS Access Gateway. HUS:n omistama kayttajatunnistuspalvelu.
Potilaat rekisterdityvat Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeen sovellusten
kayttajiksi HAG:n avulla.

Digihoitopolku — Yksittdiselle potilaalle kohdistettu erikoissairaanhoidon
palvelu, jossa terveydenhuollon ammattilainen ohjaa potilasta.

Omapolku — Sovellus, jonka alla digihoitopolut toimivat. Sovelluksen
kaytto asiakkaan toimesta vaatii kirjautumisen vahvalla tunnistustavalla.

CRM - Customer relationship management, Asiakkuudenhallintaa, joka
kasittaa toimintatavat strategiat ja teknologiat, joilla organisaatio hallitsee
asiakkuuksiaan.

CRMe-jarjestelma — Ohjelmisto, jolla yritys hallitsee asiakkuuksiaan.

Microsoft Dynamics CRM - Microsoftin tarjoama
asiakkuudenhallintajarjestelma (CRM), jonka tehtdvd on auttaa
organisaatiota myynnissa, markkinoinnissa ja palveluissa. Helposti
muokattavissa organisaation tarpeiden mukaiseksi.

Microsoft Dynamics 365 for Sales — Uusin versio Microsoftin tarjoamasta
CRM-jarjestelmasta.

CRM tuote — CRM-jdrjestelmadssa olevia tuotteita tai palveluja, joita yritys
tarjoaa asiakkaille.

Dynamics 365 ilmentymd - Asiakaskohtainen CRM-jarjestelman
ympadristd. Esimerkiksi testi- ja tuotantoymparistolla voi olla omat
ilmentymat.



Dynamics 365 palvelun toteutus — Asiakkaan ja palvelun (CRM-tuote)
perusteella luotu osallistumistietue CRM-jarjestelmaan.

Jonohoitaja — Sairaanhoitopiirissa tydskenteleva terveydenhuollon
ammattilainen, joka liittaa potilaalle Virtuaalisairaalan palveluita CRM-
jarjestelmassa.

ERP-jarjestelma — Toiminnanohjausjarjestelmd, jolla hallitaan erilaisia
yrityksen toimintoja.

PRM-jarjestelma — Partner Relationship Management, yleensd ERP-
jarjestelmdssa  toimiva laajennus,  jolla hallitaan  yrityksen
kumppanisuhteita.

XRM-jarjestelmda — Laajennettujen suhteiden hallintajarjestelma.
Esimerkiksi CRM-jarjestelman voi laajentaa XRM:ksi, jolloin hallitaan
asiakastiedon lisaksi muuta tietoa.

Oracle Identity Manager — Oraclen tarjoama kayttdjatietokannan ja
todennuksen hallintaohjelma.

Pilvipalvelu — Internetin valityksella tarjottava tietotekninen palvelu, johon
pddsee kasiksi monelta eri laitteelta keskitetyn palvelinymparistén
ansiosta.

Testiymparistd — Ohjelmiston tai jarjestelman kayttoymparisto, jota
kdytetdaan asioiden testaamiseen. Testiymparistd ei lahtokohtaisesti ole
asiakaskayttajalle nakyvilla.

Laiterekisteri — Paikka, johon on listattu tiedot tietystad laitejoukosta.
Yleensa laiterekisterina toimii jokin tietojarjestelma.

Office 365 — Microsoftin tuote, joka kattaa useita Microsoftin ohjelmistoja.
Tarjoaa ohjelmistoja kaytettavaksi internetin valitykselld pilvipalvelun
tavoin.

SharePoint — Microsoftin tarjoama ohjelmisto, jota voi kayttda esimerkiksi
sivustojen luomiseen ja tiedostojen jakamiseen.

Lokitus — Lokitietojen tallentamista ja hyddyntamistda. Tarvitaan
selvittdmaan, mita, miksi ja milloin jotain tapahtui.

SaaS — Software as a service, ohjelmisto, joka hankitaan palveluna
perinteisen asennuksen tai lisenssipohjan sijaan.



In-house ratkaisu — Ohjelmisto, jota on tarkoitus kayttdaa vain omassa
organisaatiossa. Ohjelmistoa ei tilata erilliselta toimittajalta.

Myyntiprosessien automatisointi — Nimitys jarjestelmille, joilla
virtaviivaistetaan myynnin toimintaa automatisoimalla saanndllisesti
toistuvia myynnin toimintoja.

E-business — Internetin valityksella tapahtuva liiketoiminta.

Interaktiivinen palvelukeskus — Microsoft Dynamics CRM-jarjestelmassa
toimiva palvelu, joka mahdollistaa interaktiivisen asiakaspalvelun
hallintakokemuksen.

SLA — Palvelutasosopimus, asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen sopimus,
jossa maaritellaan palvelulle tietyt vaatimustasot.

Muutosprojekti — Projekti, jossa toteutetaan mita tahansa muutosta
suunniteltuihin olemassa oleviin kaytantoihin.

Kayttoonottosuunnitelma — Kayttéonottovaiheelle tehtava suunnitelma,
jossa on listattuna toiminnot, joita vaaditaan strategisten tavoitteiden
saavuttamiseksi.



1 JOHDANTO

Idean tdhdn opinndytetyohon sain ollessani tyoharjoittelussa HUS:n
Tietohallinnossa Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeen Terveyskylaprojektissa.
Projektissa pdatettiin ottaa kayttéon uusi CRM-jarjestelma syksylla 2016.
Uuden jarjestelman hankintaprojektin tiimoilta |0ytyi aihe opinndytetydlle.
Halusin  tutustua  CRM-jarjestelman varsinaiseen  kayttéon ja
kdayttoonottoon tydelamassd. Ammattikorkeakouluopinnoissani olin
harjoitellut ERP-jarjestelman kaytt6a, joka kattaa koko yrityksen hallinnan.
CRM-jarjestelmalla taas on tarkoitus keskittya asiakkaiden hallintaan.

Opinndytetyo on jaettavissa kahteen osuuteen, teoriaan ja kaytantoon.
Teoriaosuudessa kasitellaan asiakkuudenhallintaa, digitaalista
terveydenhuoltoa, Microsoft Dynamics 365 for Sales jarjestelmad seka
CRM-jarjestelman kayttoonottoprojektia. Kayttoonottoprojekti-osuuden
keskeisend ldahteena on kadytetty CRM-kayttoéonottokonsultin Tommi
Oksasen kirjaa CRM ja muutoksen tuska (2010).

Tyon kdytannonosuudessa tarkastellaan Microsoft Dynamics 365 for Sales
CRM-jarjestelman kayttoonottoprojektia ja kayttéonoton alkuvaiheita
HUS-Tietohallinnon Virtuaalisairaala 2.0 hankkeessa ja Terveyskyla-
projektissa. Projektissa ei ole aiemmin ollut kdytossa CRM-jarjestelmaa.
Asiakasrekisterind on toiminut aiemmin Oraclen Identity Manager. CRM-
jarjestelmdn on tarkoitus korvata Identity Manager asiakasrekisterin ja
palveluiden tietovaraston osalta.

Teoriaosuudessa tarkasteltua kdyttdonoton prosessia on tarkoitus vertailla
kdaytannoénosuuden varsinaisen kayttéonottoprojektin kanssa. Tarkoitus on
muun muassa kdyda lapi projektin vaiheita ja pohtia, onnistuiko
kdyttoonottoprojekti ja mitd ongelmia matkan varrella kohdattiin? Tyon
yhtena tavoitteena on, ettd siitd voisi ammentaa oppia vastaavanlaisiin
kayttoonottoprojekteihin.

Kdytdnnon toinen osuus koostuu kadyttoohjeesta, jossa jarjestelman
kayttdjille opastetaan projektin kannalta keskeisimpia toimenpiteita ja
prosesseja jarjestelman kaytostda kuvakaappauksia hyodyntden. Tyon
kirjoittaja on yksi jarjestelman paakayttajista, joten kaikkea jarjestelmassa
tapahtuvia toimenpiteitd ja muokkauksia pystytddan demoamaan.
Jarjestelman paakayttdjana luodaan uusi asiakas ja tuote jarjestelman
testiymparistéon. Luodulle asiakkaalle luodaan tuotteen perusteella
palvelun toteutus, jotta asiakas voi kayttaa Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeen
ja Terveyskyldprojektin palveluja. Kayttéohje on tarkoitettu ldhinna
jarjestelman paakayttdjille, jotka tulevaisuudessa luovat tuotteita
jarjestelmaan ja jonohoitajille (jarjestelmassa hallinnoija). Nama liittavat
tulevaisuudessa potilaita hankkeen sovellusten ja palvelujen osallistujiksi.



2 \Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeen esittely

Virtuaalisairaala 2.0 -hanke on asiakasldahtoisten digitaalisten
terveyspalveluiden kehittamishanke. Siind tuotetaan kansalaisille,
potilaille ja ammattilaisille erityisesti erityissairaanhoidon piiriin
kytkeytyvid digitaalisia terveyspalveluita. Osa-alueita ovat palveluiden
kehittamiseen liittyvan toiminnan muutoksen tuki, innovaatiofarmi seka
palvelutuotanto yhteistyossd rakennettavalle tekniselle alustalle.
Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeen nakyvimpana osana rakennetaan kaikille
avointa Terveyskyla.fi-palvelua. (HUS 2016.)

Terveyskyla.fi-palvelun lisdksi potilaille on tarjolla digihoitopolkuja, jossa
potilas saa henkilokohtaista tukea ja valmennusta ammattilaisilta.
Digihoitopolun rakenne koostuu erilaisista ohjeista, harjoituksista ja
tehtdvista. Digihoitopolut ovat suljettuja vahvan tunnistamisen takana
olevia palveluja, joita padsee suorittamaan ldaakarin kirjoittamalla
lahetteelld. Digihoitopolkuja ovat esimerkiksi terveellista laihduttamista
tarjoava  Terveyslaihdutusvalmennus ja  koeputkihedelmoitykseen
valmistava hedelmoityshoidon digipolku. Ammattilaisille tarjolla on oma
ammattilaisten osio, joka tarjoaa tietoa, tyokaluja ja materiaaleja
terveydenhuollon ammattilaisille ympari Suomen.

Virtuaalisairaala -hanke oli vuoteen 2016 saakka Helsingin ja Uudenmaan
sairaanhoitopiirin (HUS) luotsaama hanke. Vuonna 2016 hanke laajeni
Virtuaalisairaala 2.0 -karkihankkeeksi. Uusi paivitetty Virtuaalisairaala 2.0 -
hanke kattaa viiden suomalaisen sairaanhoitopiirin  ymparilla
toteutettavan yhteistydhankkeen. (HUS 2016.)

Hankkeessa ovat mukana Pirkanmaan sairaanhoitopiiri, Pohjois-
Pohjanmaan sairaanhoitopiiri, Pohjois-Savon sairaanhoitopiiri, Varsinais-
Suomen sairaanhoitopiiri sekda hankkeen koordinoijana toimiva Helsingin
ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri (HUS). Paivitetyn hankkeen tavoitteena on
tarjota laadukkaita toimivia ja saumattomia digitaalisia terveydenhuollon
palveluita kansallisella tasolla kaikille suomen kansalaisille. Hanke on
saanut rahoitusta Sosiaali- ja terveysministeri6lta ja se on yksi ministerion
karkihankkeista. (HUS 2016.)

3 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinta on luonteeltaan jatkuva oppimisprosessi, jonka
keskeisend pyrkimyksena on lisdta yrityksen ymmarrysta ja tietamysta
asiakkaistaan. Vastaamalla olemassa oleviin ja tuleviin asiakastarpeisiin



yritys paasee parempaan asiakaskannattavuuteen ja taméan avulla
asiakkuuksien suurempaan kokonaisarvoon. (Mantyneva 2001, 7.)

Buttlen mukaan asiakkuudenhallinta on keskeinen liiketoimintastrategia,
joka integroi sisdiset prosessit ja toiminnot ja ulkoiset verkostot, jotta
kohdennetuille asiakkaille saadaan tuotettua arvoa. Se perustuu
asiakaskohtaiseen dataan, jota hallitaan tietotekniikan avulla.
Yhteenvetona asiakkuudenhallinta lisaa ymmarrysta yrityksen asiakkaista
ja se tarjoaa teknologiaystavallisen lahestymistavan asiakasrajapinnan
hallintaan. (Buttle 2009, 15.)

Asiakkuudenhallinnassa korostetaan yrityksen asiakkuuksien
maadratietoista johtamista. Kadytannodssa tama tarkoittaa sitd, ettd
asiakkaiden tarpeet pyritdadan tunnistamaan ja tdyttamaan nykyista
paremmin. Asiakas ei kuitenkaan ole yleensad valmis maksamaan tasta
nykyistd enempaa, joten yrityksen tulee loytaa ratkaisu siihen, miten
entista personoidumpi asiakaspalvelu ja tuotteiden mukauttaminen
asiakastarvetta vastaaviksi kyetdaan kaytannossa toteuttamaan ilman
lisdkustannuksia asiakkaille. (Mantyneva 2001, 9-10.)

Lyhyesti sanottuna asiakkuudenhallinta pitaa sisallaan asiakaslahtoisen
ajattelutavan organisaatiossa ja tietotekniset jarjestelmat, joilla
asiakastietoja hallitaan. Kokonaisvaltainen asiakkuudenhallinta auttaa
yritystd ymmartamaan ja mittaamaan asiakkaiden kayttaytymista
ihmisten, prosessien ja tietojarjestelmien avulla. (Myynti 2.0 Blogi 2012.)

3.1 Asiakkuudenhallinnan tavoitteet

Asiakkuudenhallinta  yhdistdad  asiakaslahtoisen ajattelutavan ja
tietojarjestelméat. Sen pdamaarana on parantaa liikesuhteita asiakkaiden
kanssa, sadilyttda asiakasuskollisuus ja lisdtd myynnin  kasvua.
Asiakkuudenhallintajarjestelmat on suunniteltu kokoamaan tietoa kaikissa
kanavissa, joissa asiakas ja yritys kohtaavat. CRM-jarjestelmat voivat myos
antaa yritykselle yksityiskohtaista tietoa asiakkaiden henkil6tiedoista,
kulutushistoriasta, ostokayttaytymisesta ja huolenaiheista. (itewiki.)

Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on pyrkia lisédmaan asiakkaiden
aikomusta ostaa palveluita tietylta yritykselta eika kilpailevilta toimittajilta.
Tama tarkoittaa asiakkaiden ostokayttaytymisen tunnistamista.
Asiakkaiden ostokadyttdytyminen ei pysy samana ja yrityksen pitaisi
jatkuvasti tunnistaa asiakkaiden kayttdaytymistd muuttavat tapahtumat.
Asiakkaiden ostokdyttaytymisestd ja sen muutoksista tietoa kerdamalla
yritys pystyy lisddmaan asiakkuuden kannattavuutta, joka on yksi
tarkeimmista tavoitteista asiakkuuden elinkaaren vaiheissa. (Mantyneva



2001, 11-12.) Kun yritykselld on tietamysta asiakkaista, tunnistetaan hyvat
ja potentiaaliset asiakkaat, joista kannattaa pitaa kiinni. (Dyche 2002, 5).

Asiakkuudenhallinnalla tavoitellaan myo6s myyntiprosessien
automatisointia. Crm-jarjestelma mahdollistaa myynnin ja markkinoinnin
automatisoinnin. Jarjestelmaa kayttamalla yrityksen rahaa ja aikaa saastyy.
(Dyche 2002, 5.)

3.2 Asiakkuudenhallinta termina

Asiakkuudenhallinnan termi on ollut kdytdssa vasta 1990-luvun alusta.
Asiakkuudenhallintaa  kuvaavaa  CRM (Customer  Relationship
Management) ei ole kuitenkaan kaikkien tuntema lyhenne. Osa ihmisista
ymmartaa, etta lyhenteen yhteydessa puhutaan asiakkuudenhallinnasta.
(Buttle 2009, 3.) Toisten mielestd lyhenne tarkoittaa asiakaspalvelua tai
asiakkuuksien johtamista. (Oksanen 2010, 21).

IT-yrityksilla on ollut taipumus kayttda termia asiakkuudenhallinta-
jarjestelmista (CRM-jarjestelmd), jotka automatisoivat ja helpottavat
organisaation myyntia, markkinointia ja palvelutoimintoja. (Buttle 2009,
3).

Oksasen mukaan CRM tarkoittaa ainakin seuraavia asioita:

- Kdsite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla organisaatio
hallitsee asiakkuuksiaan

- Prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia

- Ldhestymistapa asiakkaiden hankkimiseen, tunnistamiseen ja niiden
pitamiseen

- Liiketoiminnan tietojérjestelmd, jonka avulla suunnitellaan ja
toteutetaan markkinointia, myyntia ja asiakaspalvelutoimintaa

- Liiketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus,
tuotot ja tyytyvaisyys. (Oksanen 2010, 22).

Nakemyserojen myota asiakkuudenhallinnasta on syntynyt useita erilaisia
kayttotarkoituksia. Asiakkuudenhallinta voidaan jakaa kayttotarkoitusten
mukaan neljddan eri osa-alueeseen: strategiseen, operatiiviseen,
analyyttiseen ja kumppanuus asiakkuudenhallintaan.  Operatiivinen
asiakkuudenhallinta kasittda markkinointi-, myynti- ja palveluprosessien
automatisoinnnin, strateginen asiakkuudenhallinta asiakaskeskeisyyden,
analyyttinen asiakkuudenhallinta asiakastiedon- ja kayttaytymisen
analysoinnin sekd kumppanuus- asiakkuudenhallintaan viestinnan
asiakkaiden kanssa. (Buttle 2009, 3-4.)
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PAAASIALLINEN KAYTTOTARKOITUS

STRATEGINEN TOIMINNALLINEN ANALYYTTINEN KUMPPANUUS
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Kuva 1. CRM:n lajittelua asiakaskunnan paaasiallisen

kayttotarkoituksen perusteella. (Oksanen 2010, 24).

Strateginen asiakkuudenhallinta

Strateginen asiakkuudenhallinta keskittyy kehittamaan asiakaslahtoista
lilketoimintakulttuuria. Asiakkaille pyritddn luomaan ja tarjoamaan
parempaa arvoa kuin kilpailijat tuottavat. Arvoa parannetaan esimerkiksi
nostamalla asiakastyytyvaisyytta ja pitamalla asiakkaat tyytyvaisind myos
jatkossa. Yritykset pyrkivat luonnollisesti vastaamaan asiakkaiden
tarpeisiin, mutta se ei ole helppoa. (Buttle 2009, 4-5.)

Buttle mainitsee Philip Kotlerin, jonka mukaan on olemassa kolme muuta
suurta liiketoimintasuuntausta: tuote, tuotanto ja myynti. Nailla
suuntauksilla voi olla tilanteesta riippuen voimakkaampi vetovoima
yrityksessa, josta syysta asiakaskeskeisyys jaa taka-alalle. (Buttle 2009, 5.)

3.2.2 Operatiivinen asiakkuudenhallinta

Operatiivisessa asiakkuudenhallinnassa ollaan suorassa kosketuksessa
asiakkaiden kanssa. CRM-jarjestelmat mahdollistavat markkinoinnin,
myynnin ja palvelutoimintojen automatisoinnin ja integroinnin.
Markkinoinnin automatisointi tuo teknologian markkinoinnin prosesseihin.
CRM-jarjestelman kampanjanhallinnan moduulien avulla organisaatio voi
toteuttaa viestintda ja tarjouksia asiakaskohtaisesti. Joissain tapauksissa

kampanjoinnin voi kohdistaa vyksittdiselle asiakkaalle asiakkaan
kayttaytymisen mukaan. (Buttle 2009, 6-7.)
Myynnin  automatisointi tuo teknologian myynnin hallintaan.

Automatisoinnilla pyritddan parantamaan ja yhtendistamdian myynnin
prosessia. CRM-jarjestelmdssa myynnin automatisoinnin avulla yritykset



voivat automaattisesti kohdentaa potentiaaliset asiakkaat ja seurata
mahdollisuuksia, kun edetdaan myyntiputkessa kohti myynnin sulkemista.
(Buttle 2009, 7-8.)

Palvelutoimintojen automatisoinnin avulla yritykset voivat automaattisesti
hallita asiakkaille kohdennettuja palvelutoimintoja, oli ne sitten toteutettu
puhelimitse, verkossa tai kasvotusten. CRM-jarjestelman avulla yritykset
voivat kasitella ja koordinoida heidan palvelukohtaista saapuvaa ja
l[ahtevaa viestintada kaikilla kanavilla. Ohjelmistotoimittajien mukaan
tdman avulla vahennetaan palvelukustannuksia, parannetaan palvelun
laatua ja lisatdaan asiakastyytyvaisyytta. (Buttle 2009, 9.)
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Kuva 2. Asiakkuudenhallinnan operatiiviset jarjestelmat ja

kanavavaihtoehdot (Mantyneva 2002, 64).

3.2.3 Analyyttinen asiakkuudenhallinta

Analyyttisessa asiakkuudenhallinnassa pyritdan ymmartamaan asiakkaan
aktivittetteja ja kayttaytymista. (Dyche 2002, 14). Asiakkaasta keratdan,
varastoidaan ja raportoidaan dataa niin, ettd se parantaa asiakkaan ja
yrityksen arvoa. Asiakkaasta |6ytyvaa dataa kerataan niin yrityksen sisalta
kuin ulkopuoleltakin. Yrityksen sisalta |6ytyva data voi olla myyntidataa
(ostohistoria), taloudellista  dataa  (maksuhistoria ja luotot),
markkinointidataa (kampanjat ja jasenyydet) ja palveludataa. Yrityksen
ulkopuolelta Ioytyva data voi olla paikkaan sidottua ja eldamantapoihin
liittyvda dataa. VYritys voi hankkia tallaista dataa esimerkiksi
lilketoimintatiedon hallinnan ja datan louhinnalla.

Datan louhinnalla tarkoitetaan oleellisen tiedon |Oytdamistd suurista
massoista. Datan louhinta voi olla esimerkiksi otteita asiakastietokannasta
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tai loki-tiedostoja web-palvelimelta. Tiedon kerdamisen ja analysoimisen
jalkeen yritys voi paattaa, mita myynnin lahestymistapoja kaytetaan eri
asiakasryhmien kanssa. Yritys voi saada esimerkiksi seuraaviin kysymyksiin
vastauksia: Ketka ovat potentiaalisia asiakkaita, joille voi keskittaa
tarjouksia? Minka tason palvelua tulisi tarjota tietylle asiakasryhmalle?
Minne myyntia pitadisi keskittaa? (Buttle 2009, 9-10.)

3.2.4 Kumppanuusasiakkuudenhallinta

Kumppanuusasiakkuudenhallinnassa  kommunikoidaan ja  kdydaan
kauppaa yli organisaatiorajojen. Organisaatiot voivat kohdistaa
palvelujaan asiakkaille ja toimittajille entista tehokkaammin. Nykypaivan
digitaalinen teknologia kuten sahkoéinen liiketoiminta (e-business),
sahkoposti, web-foorumit ja neuvottelusovellukset mahdollistavat taman.
Ndiden foorumien kautta on mahdollista jakaa arvokasta tietoa
toimitusketjussa. Jotkut asiakkuudenhallintaan keskittyvat toimittajat
ovat kehittaneet niin kutsuttuja partner relationship management (PRM)
sovelluksia, joiden avulla yritykset voivat hallita monimutkaisia kumppani-
systeemeja ja vahentdaa kumppaninhallinnan kuluja. (Buttle 2009, 11.)

4  MICROSOFT DYNAMICS CRM-JARJESTELMANA

Dynamics CRM:n tavoitteena on tukea myynnin tuottavuutta ja
markkinoinnin tehokkuutta yhteis6analyyseilla, liiketoimintatiedoilla ja
kampanjahallinnalla. Jarjestelman voi ottaa kayttéon pilvipalveluna,
paikallisesti tai niiden yhdistelmana. (Microsoft 2016.)

Dynamics CRM-jarjestelman keskeisimmat ominaisuudet ovat yrityksen
myynnin tukemisessa, tarjoten tyodkalut laadukkaan asiakaspalvelun
tuottamiseen ja markkinointiin. Myyntiominaisuuksien tavoitteena on
auttaa luomaan asiakassuhteita rdataléimalla jokainen vuorovaikutus
asiakaskohtaisesti. Microsoft Dynamics CRM voi auttaa uudistamaan
yrityksen myyntia uuden asiakaskokemuksen tueksi. Myyntiosio sisaltaa
tyokaluja asiakkuuksien hallintaan, liilkkuvaan ty6hon ja
myyntianalyyseihin. (Microsoft 2016.)

Asiakaspalveluosion avulla voi luoda asiakassuhteita tarjoamalla
raataloitya palvelua ajasta ja kanavasta riippumatta. Asiakaspalveluosio
tarjoaa tyokaluja monikanavaisiin palveluihin ja palvelupyyntéjen
hallintaan. Osio sisadltada my6s Unified Service Deskin, joka on
maarityspohjainen kehys, jonka avulla VOi muodostaa
asiakaspalvelijasovelluksia puhelinkeskuksiin. (Microsoft 2016.)
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Markkinointiosion avulla voi suunnitella, toteuttaa ja mitata
markkinointikampanjoita. Sen avulla voi olla yhteydessa asiakkaisiin uusien
kanavien kautta. Markkinointiosio tarjoaa tydkaluja kampanjoiden, liidien
ja- markkinointiresurssien hallintaan. Se tarjoaa myds uudemmissa
versioissa mahdollisuuden some-markkinointiin. (Microsoft 2016.)

4.1 Dynamics 365 for Sales?

Tyon kirjoitusvaiheessa uusin versio jarjestelmasta on Microsoft Dynamics
365 for Sales. Siihen on tehty muutamia paivityspaketteja seka yksi
laajempi paivityskokonaisuus. Tuoreen Dynamics 365 paivityksen
(joulukuu, 2016) myota Dynamics CRM -toiminto on osa Microsoft Office
365:t3, joka on alykkaiden yrityssovellusten paketti.

Dynamics 365 for Sales tarjoaa esimerkiksi esimuotoiltujen Excel-mallien
kdyttamista luotaessa asiakirjoja suoraan CRM:sta. Excel-mallien avulla
nopeutetaan asiakirjojen luomista muun muassa silloin, kun tarkoituksena
on luoda useita samoja asiakirjoja. Esimuotoiltua mallia voi kayttaa
myynnin  ja projektin  kassavirran seuraamiseen tai myynnin
ennustamiseen. Excel-mallien tavoin uusi versio tarjoaa my0s
vakiomuotoisia Word-malleja. Word-mallien avulla voidaan parantaa
tuottavuutta, kun asiakirjoja ei tarvitse tehda alusta asti. Niiden avulla
saadaan my0ds vdhennettyd inhimillisia virheitd ja varmistetaan
yhdenmukainen viestinta yrityksessa. Dynamics 365 for Sales sisaltaa
uuden kyselyn suunnittelutoiminnon, jonka avulla voi kerata tuotteita tai
palveluita koskevaa palautetta asiakkailta.

Asiakkaat voivat tayttaa kyselyn mobiililaitteila tai tietokoneella.
Kyselyiden vastausten, perusteella jarjestelmd voi esimerkiksi luoda
tarjouspyynnoén ja delegoida sen myyijalle.

Dynamics 365 for Sales sisaltaa uuden interaktiivisen palvelukeskuksen ja
kokonaan uusitut koontindytét ja lomakkeet, joiden avulla on helppo
maarittaa tyomaarien tarkeys ja tehda kiireellisimmat tehtavat valmiiksi.
Vuorovaikutteiset kaaviot sisaltavat tyokohteisiin liittyvien mittaustietojen
visuaalisen yhteenvedon ja myds visuaalisten suodattimien yhteenvedon.

Uudessa  vuorovaikutteisessa  palvelukeskuksessa  voi  muuttaa
asiakaspalautteen ja ongelmat monipuolisiksi tietoartikkeleiksi, jotka
sisdltdvat upotettuja videoita ja kuvia. RTF-editori sisadltda tavalliset
tekstinkasittelyd vastaavat toiminnot, kuten tyylin lisdtoiminnot,
linkityksen, Wordista liittamisen, etsi ja korvaa -toiminnon ja taulukot.

CRM 2016 mahdollistaa  palvelutasosopimukset  (SLA)  seka
palvelupyyntétietueiden kohdistamisen manuaalisesti.
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Palvelutasosopimukset VOi kohdistaa myos automaattisesti
palvelupyyntoihin liiketoimintalogiikan avulla. Dynamics 365 for Sales
tarjoaa myos jonkin verran uusia mobiilitoimintoja. Microsoft tarjoaa
asiakkailleen mukana kulkevan mobiilisovelluksen. Microsoft on tarjonnut
CRM:sta mobiiliversioita jo useamman vuoden ajan. Microsoft on
panostanut CRM-mobiilisovelluksiin  niiden  julkaisusta  lahtien.
Ensimmaisen kerran CRM:n mobiiliversio oli kokeiltavana vuonna 2005,
jolloin julkaistiin Dynamics CRM 3.0. Dynamics 365 for Sales
mobiilisovellukset tarjoavat uutuutena esimerkiksi tietojen viemisen CRM-
mobiilisovelluksesta mobiililaitteen Microsoft Excel -sovellukseen, nopean
sahkopostin lahettamisen CRM sivusta muille jarjestelman kayttdjille ja
Sharepoint-asiakirjojen tarkastelemisen CRM-mobiilisovelluksessa, jos
organisaatiossa on kadytettavissa SharePoint-integrointi CRM:n kanssa.
(Microsoft 2016.)

4.2 Jarjestelman muokattavuus

Dynamics CRM on mukautettavissa eri toimialojen ja erikokoisten yritysten
kayttoon. Jarjestelmaa voi laajentaa tdysin uusilla ominaisuuksilla ja
integroinneilla.  Uudet ominaisuudet voivat olla  esimerkiksi
puhelinjarjestelman yhdistaminen CRM:n kanssa tai ryhmakalenterin
tuominen CRM-jarjestelmaan. Integroinnilla voidaan vieda jarjestelman
data, esimerkiksi asiakastieto toiseen jarjestelmaan. (Microsoft 2016.)

Jarjestelma voi toimia myos alustana mille tahansa muulle tiedolle kuin
asiakastiedolle. Talloin kdytetdaan termia xRM-jarjestelma (any relationship
management). Jarjestelmdan voidaan kerdta esimerkiksi tiedot yrityksen
laitteista, jolloin se toimii asiakasrekisterin lisdksi laiterekisterina.
(Microsoft 2016.)

XRM ei varsinaisesti ole oma tuote tai jarjestelma. Se on strateginen
lahestymistapa, joka kokoaa kaikki yrityksen toiminnot saman jarjestelman
alle. xRM:n paaasiallinen tavoite on tarjota avaimet CRM-jarjestelman
toimintojen laajentamiseen. xRM:n avulla CRM-jarjestelmassa voi hallita
asiakkaiden lisaksi esimerkiksi toimittajia, tyontekijoita ja laitteita.
Microsoftin Dynamics CRM-jarjestelma tarjoaa parhaimman mahdollisen
alustan xRM:lle sen .NET Frameworkin ansiosta. (xrm.com 2016.)

HUS-Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeen tapauksessa CRM-jarjestelmassa
hyodynnetddn xRM:n tarjoamia toimintojen laajennuksia. Asiakkaiden
lisdksi jarjestelmdssa tulee olemaan dataa esimerkiksi asiakkaiden
laitteista ja Virtuaalisairaalan palveluista.
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5 DIGITALISAATIO JA TEKNOLOGIA SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLOSSA

Muutaman vuoden kuluttua suomalaiset ovat keski-idltddn Euroopan
vanhin kansakunta. Kuka tuolloin auttaa ja miten, kun terveydenhuollon
tarpeet ja olosuhteet muuttuvat yha haasteellisimmiksi? Tydelamasta yha
useampi jaa pois mielenterveysongelmien ja tuki- ja liikuntaelin sairauksien
vuoksi. Sairauskirjon muutos on tuonut keskuuteemme uusia
kansantauteja kuten ylipaino ja aivojen sairaudet. Miten varmistetaan
asiakkaan haasteisiin vastaava asiakkuuden johtamismalli ja rakennetaan
erityisiin  haasteisiin  erikoistuneet terveydenhuollon palvelumallit?
(Koivuniemi & Simonen 2011, 20).

Kun asiaa tarkastellaan taloudellisista laht6kohdista, niin tarkeda on
huomioida myos erilaiset kysynnan ja tarjonnan tasapainotilat: erilaiset
palvelujarjestelyt sopivat erilaisiin tilanteisiin. Tastd nakokulmasta on
tarkeda organisoida toiminta ja palvelut kokonaisuudeksi, jossa niiden
tuottamisen ja kayttamisen kustannukset voidaan pitdd mahdollisimman
pienina. (Koivuniemi & Simonen 2011, 21). Teknologian ja digitalisaation
kehittyminen mahdollistavat hoitokustannusten vahenemisen. (ETENE
2010).

5.1 Teknologian kaytto sosiaali- ja terveydenhuollossa

Kansalaiset osaavat ottaa omaan terveyteen liittyvistd asioista yha
enemman selvaa teknologian kehittymisen myo6ta. Terveyden ja sairauden
kysymysten ratkomisessa on kuitenkin turvallisinta ja kestavinta on hoitaa
oma terveys alan asiantuntijoiden kanssa. (Koivuniemi & Simonen 2011,
51.) Teknologian kadyttoonotto ei saa korvata ihmisten kasvokkaisia
sosiaalisia kontakteja, mistda varoitetaan usein etenkin kritisoitaessa
itsendisen suoriutumisen teknologiaa. (ETENE 2010.)

Digitalisaatio laajentaa myds terveydenhuollon ammattilaisten
tyokaluvalikoimaa. (CGl 2015). Terveydenhuollon asiantuntijoiden pitaa
vastata kansalaisten kysymyksiin hyodyntden uusia kanavia, joita
teknologian kehitys on mahdollistanut. Erikoistuvaan palvelun tietotaidon
nojaamaan menestymiseen eivat enda ratkaise yksin sairaalan sisalla
tehdyt toimenpiteet, diagnoosit, hoidot ja muut palvelutuotannon tarkeat
ja valttamattomat keinot. Kansalaisille tulee tarjota sairaalan seinien
ulkopuolella riittavia teknologisia palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden
tarpeita. (Koivuniemi & Simonen 2011, 51.)

Sosiaali- ja terveydenhuollossa on kehitetty digitalisaation avulla
esimerkiksi omahoitoon ja hoidon seuraamiseen liittyvia
itsepalveluratkaisuja. (Innofactor 2016). Mobiiliteknologia tarjoaa vaylan



14

parempaan ja kustannustehokkaampaan terveydenhoitoon.
Mobiiliteknologian avulla ihmiset voivat tarkkailla omaa terveyttaan ja
osallistua sen hoitoon. (CGI 2015).

Teknologian kayttdjat ovat yksiloita. Toiset sopeutuvat siihen joustavasti,
toiset ovat lahes tietamattdmia sen tarjoamista mahdollisuuksista ja jaavat
ndin modernin tekniikan ulkopuolelle. Teknologian kaytolla voi olla myds
seurauksia, joita ei osata ottaa huomioon ja jotka saattavat olla
perustavoitteen, hyvan elaman nakdkulmasta jopa kielteisia. Teknologian
kayttotarve on kirjattava hoito- ja palvelusuunnitelmaan asiakkaan tai
potilaan henkilokohtaisen tarpeen mukaisesti. Kun tarvitaan apuvalineita
ja tietotekniikka, myos kayttdjalle aiheutuvat kustannukset on arvioitava
mahdollisimman realistisesti. (ETENE 2010.)

6 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTOPROJEKTI

CRM-hankkeet vaihtelevat laajuudeltaan, kestoltaan ja kustannuksiltaan,
mutta kaikkia hankkeita yhdistaa se, ettda CRM-jarjestelman avulla ollaan
tavoittelemassa uusia toimintoja, jotka vaikuttavat positiivisesti yrityksen
lilketoimintaan. (Buttle 2009, 91).

CRM:n kayttoonotto saattaa olla todella monimutkainen prosessi, joka
vaatii pitkdjanteisyytta asiakkaalta seka toimittajalta. Jarjestelman
suunnittelu asiakkaan tarpeiden mukaiseksi on olennainen osa
kayttéonottoprojektia. Jarjestelmdn toimittajalta vaaditaan selkeaa
ymmarrysta yrityksen asiakaslahtoisyydesta ja tietoisuutta vyrityksen
tarkeimmista  tavoitteista.  Asiakkaalta ja  erityisesti  yrityksen
avainhenkil6ilta vaaditaan sitoutumista koko kayttédnottoprojektin
aikana. Asiakkuudenhallinan monimutkaisuus tekee
kayttoonottoprojektista riskialttiin, jopa kokeneille ja kypsille yrityksille.
(Dyche 2002, 153-154.)

Kayttoonottoprojekti saattaa kestdd muutamasta viikosta vuoteen tai
kauemminkin riippuen yrityksen koosta. Monet yritykset kayttavat
projektiin satojatuhansia ellei miljoonia. Rahaa kuluu CRM-jarjestelman
ohjelmistolisensseihin, asennuksiin ja raataldinteihin. CRM-hanketta
voidaan nykyisin helpottaa huomattavasti valitsemalla CRM-jarjestelma
pilvipalveluna toimitettavana varsinkin pienissa ja keskisuurissa yrityksissa.
(Myynti 2.0 Blogi 2012.)

Tassa luvussa kasitelldadan CRM kayttéonottoprojektia ja muun muassa sen
eri vaiheita, kayttdonoton menestystekijoitd ja organisaation roolia
kayttoonotossa. Kappale pohjautuu hyvin vahvasti CRM-konsultti Tommi
Oksasen kirjaan CRM ja muutoksen tuska, jonka pdapaino on CRM:n
kayttoonotossa.
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6.1 Kayttoonottoprojektin suunnittelu ja muutos

Oksasen mukaan CRM-projektia valmisteltaessa siihen on suhtauduttava
muutosprojektina. Lahes poikkeuksetta projektin taustalla on yrityksen
uuteen strategiaan tai muuhun kehityskohteeseen liittyva tarve. Uuden
toimintatavan ja- jarjestelmdn kayttoonotolla tavoitellaan uusia
markkinoita, uusia asiakkaita ja muutosta toiminnassa. Liiketoiminnan
muuttuessa CRM-jarjestelman kayttéonottoon liittyva muutoshaaste on
huomioitava osana isompaa muutosta. Pelkdn jarjestelman kayttéonotto
ei tuota oikeita tuloksia, mutta ei tuota myodskaan uuden toimintatavan
kayttéonotto, jos silla ei ole vahvaa linkitysta jarjestelmiin. Oksanen
esittelee CRM-hankkeeseen valmistautumista ja siihen liittyvia muutoksia
kolmesta tarkastelukulmasta: organisaatio, sen johto ja tulevan ratkaisun
kayttajat. (Oksanen 2010, 55-56.)

6.1.1 Organisaation nakdkulma

CRM-kayttéonoton onnistuminen edellyttdaa kayttoonottoprojektin ja
siihen liittyvdan muutoksen toteutusta koko organisaation tasolla. Monesti
paadytaan tuottamaan ratkaisu vain yhden yksikdn tarpeisiin. Tietyissa
tilanteissa se voi olla oikea ratkaisu, mutta silloin ei ole kyse
organisaatiotasoisesta liiketoiminnan kehittamisestd. On luonnollisesti
houkuttelevaa lahestya organisaation CRM-ongelmaa silla ajatuksella, etta
ensin ratkaistaan yhden yksikon ongelmat ja pohditaan jatkoa vasta sen
jalkeen, kun valitun yksikén tarpeet ohjaavat liikaa projektin sisaltéa, on
tuloksena ratkaisu, jonka laajentaminen muiden yksikdiden tarpeisiin ei
onnistukaan kaden kdanteessa. Tassa vaiheessa muutoshalukkuus saattaa
heiketd, ja panostukset kohdistetaan johonkin muuhun. Tasta syysta
muutos ja sen tuomat uudet toimintatavat ja tyovalineet tulisi heti
kayttoonottoprojektin alkuvaiheessa jalkauttaa koko organisaatioon.
(Oksanen 2010, 57.)

6.1.2 Johdon nakdkulma

Riitta Kalinin toteaa teoksessaan Strategia toimeksi ndin: ”Strategian
toteutus takkuaa usein siksi, ettd johto olettaa ihmisten kayttaytyvan
rationaalisesti, johdonmukaisesti ja hallitusti.” (Valpola 2010, 105).

Kalinin tekstia voisi verrata myos CRM-kayttoonottoprojekteihin. Monesti
rationaalisuus ja johdonmukaisuus ovat poissa, kun ihmisten tyohon
kajotaan toimintatapojen tai tyovalineiden osalta. (Oksanen 2010, 61).
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Johto ajattelee CRM-kayttéonoton “halki, poikki ja pinoon” tyyppiseksi
projektiksi ja sen tuomiin muutoksiin ei varauduta. Jos oletetaan, etta CRM
otetaan kayttéon yhteisellda paatokselld ja ettd jokainen loytdda oman
kayttotapansa ja -tyylinsa itse ajaudutaan vain umpikujaan. Tama johtaa
sithen, ettd kdyttotapojen ja kdyton aktiivisuuden kanssa kamppaillaan
pitkaan. (Oksanen 2010, 61.)

Riitta Kalin jatkaa samaan asiaan liittyen seuraavasti:

Onnistumisen ratkaisee johdon kyky ja halu nahda, mika ihmisia motivoi.
Onnistunut muutos syntyy suunnan ymmartamisestd, vuorovaikutuksesta,
vaikuttamismahdollisuuksista ja saavutusten tunnistamisesta. Koko
organisaatio johto mukaan Ilukien tarvitsee sietokykyd ja uskoa
selviytymiseen. Uuteen muutokseen valmistautumisessa tarvitaan juuri
aitoa vuorovaikutusta ja vaikuttamismahdollisuutta. Niiden avulla ihmiset
suostuvat sietdmaan muutokseen liittyvaa epdvarmuutta, luopumisen
kipua ja hyvaksymaan uuden toimintaympariston. (Valpola 2010, 105.)

Johdolta siis vaaditaan muutoksen johtamiseen liittyvia taitoja kdaytannon
tasolla.

6.1.3 Kayttadjan nakokulma

Kayttdjan nakdkulmasta CRM-jarjestelmien perusongelmana on, etta
niiden kdyttaminen on harvemmin hauskaa, mielenkiintoista tai
innovatiivista. CRM-jarjestelmien ikuinen ongelma on, ettd ne eivat ole
varsinaisesti bisneskriittisia. Mikaan ei varsinaisesti pysahdy, jos
jarjestelmda ei kdytetd. Tastd syysta kayttd saattaa jaada minimiin ja
kayttajat priorisoivat jarjestelman kayton edelle muita asioita. Tallainen
ajattelutapa pitdisi saada kitkettya kayttdjiltd pois heti kayttédnoton
alkuvaiheessa. Kayttamattomyydessa on lahes aina kyse
muutosvastarinnasta. Muutosta ei ole sisdistetty tai sitd ei ole haluttu
sisdistad. Johto on tdstd osittain vastuussa. Johdon pitdd ohjata ketka
tyontekijoista kayttavat jarjestelmaa, ja milla tasolla. Kaikkea ei voi jattaa
myoskaan johdon vastuulle. Kdyttdjan tulee itse hyvaksya muutos ja lahted
kdyttamaan jarjestelmaa avoimin mielin. (Oksanen 2010, 68-70.)

6.2 Kayttoonoton haasteet ja onnistunut kdyttoonotto

CRM:n puuttuminen ei yleensa lyhyelld aikavalilla tarkasteltuna aiheuta
suuria vahinkoja organisaation liiketoiminnalle. Jos CRM-jarjestelma lakkaa
toimimasta esimerkiksi teknisen ongelman vuoksi, organisaation
liiketoiminta usein vain hidastuu. Useimmiten kuitenkin CRM:n
kdayttamattomyys johtuu jostain muusta kuin teknisestd ongelmasta.
Jarjestelmd on pystyssa, mutta sitd ei vain kaytetd. Tavallisesti
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kayttamattomyys verhoutuu kiireen tai muun selityksen taakse. Kayttdja
valitsee jonkun toisen asian CRM:3a tarkeammaksi ja kayttaa
tyopanoksensa siihen. (Oksanen 2010, 25-26.) Oksasen mukaan CRM-
jarjestelman kayttédnottoprojekti on onnistunut, jos jokainen seuraavista
kriteereista toteutuu: Vahintdaan 80 prosenttia suunnitelluista kayttajista
kayttaa jarjestelmaa aktiivisesti. Kayttajaorganisaatio on riippuvainen
jarjestelmadstd, eli jarjestelmd tuottaa liiketoiminnan johtamiseen
tarvittavaa tietoa. Jarjestelmd toimii olennaisena osana organisaation
tiedonhallintaa. (Oksanen 2010, 29.)

Oksasen mukaan epdonnistuneet CRM-kayttéonotot ovat yleisid, silld vain
harva organisaatio oikeasti onnistuu muuttamaan toimintakulttuuriaan ja
juurruttamaan  CRM-tyOkalut ja  -toimintatavat aidoksi  osaksi
lilketoimintaansa. CRM-kayttoonottojen onnistuminen edellyttda vahvaa
johtajuutta ja maaratietoisia toimenpiteitda. Asiakkuuksien aito
haltuunotto ei ole mahdollista, jos sitd tukevat toimintatavat ja
jarjestelmat eivat ole kunnossa. Paras hetki niista on huolehtia heti
kdayttoonoton yhteydessa, ei joskus epamaardisessa tulevaisuudessa.
(Oksanen 2010, 30.)

6.3 Kayttoonoton menestystekijat

Dychen mukaan onnistunut CRM:n kayttoonottoprojekti lahtee liikkeelle,
jostain tietystd osasata organisaatiota. Esimerkin avulla myds muut
organisaation osat alkavat vahitellen kiinnostua CRM-jarjestelmasta, kun
sen tuottamat hyddyt havaitaan aiempien kayttdjakokemusten
perusteella. Vahitellen koko organisaatio on mukana kayttamassa CRM-
jarjestelemaa. Tassa vaiheessa koko yrityksella on yhtendinen visio ja
ymmarrys CRM:n kdytosta. (Dyche 2002, 155-156.)

CRM-kayttoonottojen menestystekijoita tutkittiin Suomessa syksylla 2010
THO Consulting OY:n toimesta. Yritysjohtajilta kysyttiin mielipiteita
kayttoonottojen menestystekijoista. Tulokset on esitelty kuvassa:
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Kuva 4. CRM-kayttéonottojen menestystekijat (Oksanen 2010, 48).

Karkipaikan valtasi johdon sitouttaminen, jota ldhes kaikki pitivat
merkittavana kayttéonoton onnistumisen kannalta. Seuraavat nelja sijaa
olivat tasavakisia ja kolmen prosenttiyksikon sisalla toisistaan. (Oksanen
2010, 48.)

Tutkimuksen karkipaikan vallannut menestystekija ei tule yllatyksena.
Kaytannossa kaikki CRM:sta kirjoittaneet asiantuntijat ovat painottaneet
johdon sitouttamisen tarkeyttd. Sitouttamisen ja osallistumisen
korostaminen on ymmarrettavda, koska mikaan koko organisaatiota
kasittava hanke, jolla ei ole johdon tukea, ei luonnollisesti voi onnistua.
Sitouttaminen johdon osalta tarkoittaa sitd, ettd tyontekijat sitovat itse
itsensa projektin menettelytapoihin, arvoihin ja kaytantoéihin. Johto voi
yrittdad sitouttaa alaisiaan esimerkiksi palkitsemalla tyontekijoita
aineellisilla ja aineettomilla menetelmilla. (Oksanen 2010, 49-50.)

Toiseksi tarkeimpana tekijana onnistumisen kannalta pidettiin
projektipdallikon roolia. Projektipaallikon kyky saada asioita tehdyksi on
valttdmaton ominaisuus lilketoiminnan kehitysprojektissa.
Ideaalimaailmassa projektipaallikkd on CRM-omistajan oikea kasi ja he
yhteistyossa toteuttavat yrityksen CRM-visiota. (Oksanen 2010, 105.)

Monet CRM-palveluita ostavat yritykset haluavat, etta projektia vetda vain
toimittajan padssa oleva projektipaallikkd ja asiakkaalla on pelkka
yhteyshenkild. Talloin projektin taysi vetovastuu jaa toimittajalle. Taytta
projektin vetovastuuta ei tietenkdan saa ilman rahallista lisdpanostusta.
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Jos projektipaallikkd halutaan myo6s asiakkaan omasta organisaatiosta,
tulee valinnassa painottaa sopivuutta, ei pelkkaa saatavuutta ja innostusta.
Oksasen painottaa itse projektipaallikon ominaisuuksissa
tavoitehakuisuutta ja  tavoitteisiin  sitoutumista. Jos  sopivaa
projektipdallikkoa ei 16ydy omasta organisaatiosta, kannattaa sisdiset
resurssit kayttda suosiolla tuottavaan tyéhon. (Oksanen 2010, 106.)

Hankkeen strateginen merkitys arvioitiin kolmanneksi tarkeimmaksi
tekijaksi. Tulos korostaa CRM-hankkeiden vahvaa kytkentaa liiketoiminnan
kehittamiseen ja liiketoiminnallisten tavoitteiden saavuttamiseen. CRM-
projektit onnistuvat parhaiten, kun tuetaan muutosta uusilla
toimintatavoilla ja tietoteknisilla ratkaisuilla. (Oksanen 2010, 51.)

Paakayttajan vaikutus arvioitiin neljanneksi tarkeimmaksi tekijaksi.
Paakayttajan merkitys on suuri CRM-jarjestelman ja -kayttokulttuurin
kasvulle ja kehitykselle. (Oksanen 2010, 108).

Oksasen mukaan paakayttadjaksi valitaan usein hankkeen projektipaallikko.
Oksanen itse suosittelisi, ettd johtaminen kuitenkin eroteltaisiin
sisallollisesta tekemisesta ja nadin ollen paakayttajaksi valittaisiin
organisaatiosta joku toinen. Varsinkin kdayttoonoton aikana paakayttajan
tulee olla sitoutunut jarjestelman kayttéon ja onnistunut kayttédnotto
edellyttda paakayttdjalta selkeitd panostuksia. Oksanen kiteyttaa, etta
paakayttdjan sitoutuminen ja reipas asenne heijastuvat kdytannossa aina
erinomaisesti hyodynnettyna jarjestelmana. (Oksanen 2010, 109.)

Toimittajien osaaminen ja kokemus arvioitiin viidenneksi tarkeimmaksi
menestystekijaksi. Kokeneet toimittajat tuntevat hyvat kaytannoét ja
mahdolliset vaaran paikat. Lisdaksi toimittajan osaaminen antaa
mahdollisuuden hyddyntaa aiemmin hyvaksi havaittuja toimintamalleja.
Oksasen mukaan toimittajien osaamista ja kokemusta on arvioitava
kahdesta eri nadkdkulmasta: toimittajaorganisaation kollektiivisen
osaamisen ja projektiin allokoidun henkiléston osaamisen nakdékulmasta.
Kokenut toimittajaorganisaatio voi epdonnistua tehtdvassaan, jos
konsulteiksi nimetdan kaikkein uusimmat ja kokemattomimmat henkil6t.
Vastaavasti taas uusi toimittajaorganisaatio voi menestya, jos se on
onnistunut palkkaamaan joukkoonsa kokeneita konsultteja. (Oksanen
2010, 52.)

6.4 Organisaation resurssit

Epdonnistunut resursointi on yksi helpoimmista tavoista vaarantaa CRM-
kayttoonoton aikataulu, lopputulos ja kustannukset. Resursoinnin
ensisijainen tehtdava on varmistaa projektin onnistuminen, ja se edellyttaa
parhaita saatavilla olevia resursseja. Osaavia kayttdjia ei kuitenkaan tulisi
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valita siltd sektorilta, jotka ovat mukana ydinliiketoiminnan
pyorittamisessa. Yleensa tallaiset henkil6t ovat mukana monessa muussa
kehitysprojektissa, eivatka valttdmatta sitoudu taysin CRM:n kayttoon.
(Oksanen 2010, 97.)

6.4.1 Projektiorganisaatio ja roolit

CRM-jarjestelman hankinnan jalkeen, jakautuu projektiorganisaatio
kahteen osaan: asiakkaan ja toimittajan organisaatioon. Lahes
poikkeuksetta toimittajan ja asiakkaan edustajat ovat vieraita toisilleen.
Varsinkin laajemmissa projekteissa edustajat olisi hyva tutustuttaa
toisiinsa, jotta tydskentely on sujuvampaa ja valtyttaisiin alkukankeuksilta.
(Oksanen 2010, 99-100.)

Rooli Kuvaus

CRM-omistaja Vastuu CRM-vision synnyttamisesta ja sen toteutumisesta. Kokonaisvastuu
jarjestelmasta ja sen kehittamisesta. Isot kehityslinjat.

Projektipaallikko Projektin toimitusjohtaja, vastuu pdivittaistason johtamisesta. Tyypillisesti
CRM-projektissa on kaksi projektipaallikkoa: yksi asiakkaalta ja toinen
toimittajalta.

Padkayttdja Paivittdistason vastuu jarjestelmasta ja siihen liittyvasta tuesta projektin
paatyttya. Toteuttaa ja tukee CRM-omistajan luomaa visiota.

Projektiryhma Suunnittelu, maarittely ja testaus projektipaallikdiden ohjauksessa. Usein
mukana kayttéonotossa avainkayttdjan roolissa.

Ohjausryhma Vastuu projektin valvonnasta ja seurannasta. Projektin hallitus.

Avainkayttadja Vastuu paikallisesta tuesta omassa organisaation osassa. Toimii paakayttdjan

oikeana katena kaytannon asioissa.

Kuva 5. CRM-projektin keskeiset roolit ja vastuut tiivistettyna.
(Oksanen 2010, 99).

Oksanen on esittanyt kirjassaan keskeisimmat asiakasorganisaation roolit
ja ndiden vastuut CRM:aan liittyen. Osa rooleista kdynnistyy heti projektin
alussa, osa sen aikana ja osa sen lopussa:

CRM-omistaja, ylimmainen vastuu CRM-jarjestelmasta, siihen liittyvista
toimintatavoista ja niiden kehittdmisestd. Kdytdanndssa aina johtotason
henkild organisaatiossa. CRM-omistajalta tulisi 16ytya intohimoa
jarjestelmaa kohtaan. Omistajan taytyy janota menestysta jarjestelmalle ja
sen kayttoonottoon liittyvadlle muutokselle. Hanen tulee uskoa CRM-
visioon ja haluta ndahda sen toteutuvan. Omistaja toimii myos esimerkkina
muille kayttdjille, joten jarjestelman kdyttdosaamista vaaditaan ainakin
tyydyttavalla tasolla.

Projektipdidillikké, projektipaallikkd on CRM-projektin toimitusjohtaja. Han
johtaa projektia paivittdistasolla ja vastaa siita, ettd lopputulos toteutuu.
Oksanen on luetellut kirjassaan Projektipaallikon tarkeimmat tehtavat.
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Pddkdyttdjd, paakayttdjan vastuulla on CRM-omistajan visioiden ja
kayttotapojen jalkauttaminen organisaatioon. Paakayttaja valvoo
pelisddntéjen noudattamista ja vastaa loppukdyttdjien avunpyyntdihin.
Laatii ohjeita ja selvittelee isompia kysymyksida toimittajan tukipalvelun
kanssa.

Projektiryhmd, vastaa ns. raskaista toistda. Osallistuu suunnitteluun,
maarittelyyn ja testaukseen. Usein aktiivinen rooli myods kayttéonoton
aikana. Johtajat ovat loistavia resursseja projektiryhmissa. He omaavat
nakemysta ja kokemusta, ja pystyvat tekemaan strategisesti kestavia
paatoksia lennossa. Heiddn osaltaan on kuitenkin varmistettava
sitoutuminen  tyohdén ja  sen  vaatimaan  aikapanostukseen
projektiryhmassa.

Ohjausryhmd, lopullinen vastuu projektin johtamisesta. Kutsutaan usein
johtoryhmaksi. Toteuttaa johtamisvastuutaan seurannan, ohjauksen ja
tuen muodossa. Ohjausryhman miehitys koostuu niista
linjaorganisaatioiden esimiehistd, joiden yksikdita CRM-projekti
koskettaa. Heidan lisdkseen ohjausryhmadan kuuluu tietohallinnon
edustaja (esim. tietohallintopaallikkd). Jaseniksi ei pida ottaa
projektiryhman jasenia projektipaallikkoa lukuunottamatta.
Ohjausryhman ideaali koko on 5-7 henkea.

Avainkdyttdjdt, kayttavat jarjestelmdaa enemmadn kuin tavalliset
peruskadyttajat. Avustavat muita kayttdjia tavanomaisissa ongelmissa.
Toimivat erityisesti isoissa organisaatioissa, joissa kayttajat sijaitsevat
fyysisesti kaukana toisistaan. Projektiryhman jasenistda voi tulla
avainkayttajia kayttéonoton edetessd, koska ovat saaneet arvokasta
osaamista toimintatavoista ja niiden soveltamisesta jarjestelmaan.

Tietosuojavastaava, kasite on peraisin terveydenhuollon
lainsaadannosta. Toimii erityisasiantuntijana tietosuojaan liittyvissa
kysymyksissa ja siten auttaa henkilotietolain 5 pykalan edellyttaman
hyvan tietojenkasittelytavan ja siihen liittyvien asioiden toteutumista.
Usein organisaation tietosuojavastaava vastaa myos muiden jarjestelmien
tietosuojasta.

Tekniset asiantuntijat, vastaavat muun muassa asennuksista,
tietokantapalvelimista, verkkoyhteyksistd, palomuuriavauksista ja
tiedonsiirrosta. Yleensa teknisen tiimin tekeminen kannattaa erottaa
muusta tekemisestd erilleen. Esimerkiksi teknisen asiantuntijaryhman
jasenen ei kannata olla mukana projektiryhmassa, jotta tekniikan taitaja
voi keskittyd hdanen kohdallaan olennaisempaan tekemiseen. (Oksanen
2010, 100-117.)



22

6.5 Kayttoonotto ja kdyttoonoton toteutus

Varsinainen kayttéonotto tarkoittaa kayttéonottoprojektin sita vaihetta,
kun hyvaksytysti testattu ja testitapaukset lapaissyt jarjestelma otetaan
kayttoon organisaatiossa. Kayttoonotto on projektin kriittisin ja isoissa
organisaatioissa myo6s kallein vaihe. Monien satojen kayttdjien
kouluttaminen tulee kalliiksi, joten kdyttdonottoon kannattaa panostaa ja
hoitaa se hyvin ensimmaisella yrittamalla. Kayttoonotto on myds muutakin
kuin koulutusta, Kayttdonoton tehtdvana on lunastaa projektille asetetut
tavoitteet seka mahdollistaa ja toteuttaa projektin aikana suunnitellut
muutokset. Kayttéonotto vaatii panostusta koko organisaatiolta ja sen
johdolta, ei pelkdstdan projektiryhmalta. (Oksanen 2010, 253.) Oksanen on
luetellut kirjassaan kayttéonoton toteutuksen eri nakokulmia:

6.5.1 Sisdainen markkinointi

CRM-kayttdéonotosta on ldahes mahdotonta tiedottaa liikaa, varsinkin jos
kyse on isossa organisaatiossa tapahtuvasta nopeasti toteutettavasta
CRM-jarjestelman vaihdoksesta. Sisdainen markkinointi on paikallaan ennen
kayttoonottoa, sen aikana ja vield kauan sen jalkeenkin.

Sisdisen markkinoinnin keulakuvaksi paras valinta on CRM-omistaja. Han
tuntee projektin tavoitteet ja taustat ja osaa linkittdda ne osaksi
organisaation strategiaa ja tarinaa. Hanen tavoitteena on varmistaa, etta
kukaan ei koe jadvansa vaille kayttdonoton alussa.

6.5.2 Kayttédnotonmalli

Kayttoonotonmalli on tapa, jolla uusi jarjestelma ja sen suomat uudet
toimintatavat otetaan organisaatiossa kayttoon.

Oksasen mukaan kdyttoonotonmalleja on kahta erilaista: organisaation
osittain tapahtuva kayttoonotto ja rooleittain tapahtuva kayttoonotto.
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Kuva 3. Tavallisimmat CRM-projektin kdyttédnotonmallit (Oksanen

2010, 256).

Osittain tapahtuva kdyttoonotto etenee organisaation yksikkd kerrallaan.
Vuorossa olevan yksikon kaikki kayttajat koulutetaan samanaikaisesti
kdayttamaan uutta jarjestelmda ja sen tuomia uusia toimintatapoja.
Kayttéonoton valmistuttua siirrytdan seuraavaan yksikkoon. Rooleittain
tapahtuva kayttoonotto edistyy samalla periaatteella, mutta
kohderyhmana ovat roolit yksikkéjen sijaan. Talloin kdayttéonotto tapahtuu
ensin vaikka projektipdallikdiden ja asiakastukihenkildiden kanssa ja sen
jalkeen markkinoinnin asiantuntijoiden kanssa.

6.5.3 Tukimateriaalit

Kayttéonoton onnistuneeseen toteutukseen tarvitaan tukimateriaaleja.
N&ditda ovat muun muassa: pikaohjeet tarkeimmistd toiminnoista,
kayttoonottokoulutusten palautelomake ja virheiden raportointilomake.

6.5.4 Koulutustilaisuudet

Jokaisen kayttoonoton selkdrankana toimivat koulutustilaisuudet, joissa
jarjestelman kaytto kaydaan lapi.

Koulutuksen vetdjan on hallittava kouluttamansa jarjestelma vahintaankin
ylivoimaisella tasolla, hdnen on hallittava muutoksen jalkautuksen taidot ja
hdnelld on oltava kykya suunnitella koulutuksen sisdltd pedagogisesti
oikein, eli koulutuksessa kaytettavien esimerkkien, harjoitusten ja niiden
toistojen taytyy loogisesti palvella kdyttoonoton toteutumista.
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Koulutuksen aikana kaikilla koulutukseen osallistuvilla kdyttajista tulee olla
kaytossaan oma tietokone. Tietojarjestelmia ei voi opiskella missaan
muualla kuin tietokoneen &arelld. Jokaisella osallistujalla tulisi olla
kaytossaan oma tydasema, jos yksi kayttda konetta ja loput katsovat
vieresta, vain tietokoneen kayttdja oppii opetetut asiat. Koulutuksen tulee
olla oikea aikaista, eli liityttava kayttoonottohetkeen. Koulutuksiin tulisi
osallistua kaikki ne henkilot, jotka tulevat kdyttamaan jarjestelmaa edes
jollain tasolla. Koulutuksen vetdjan vastuulla on myos seurata koulutuksen
laatua. Tama tapahtuu keraamalla palautteita. Mikali palautteiden tulokset
eivat ole tyydyttavia, on koulutuksen sisalt6a, rakennetta tai toteutustapaa
muutettava.

6.5.5 Paakayttaja ja kayttajatuki kayttoonoton aikana

Paakayttajalta vaaditaan suurta aktiivisuutta heti kayttéonotosta alkaen.
Paakayttajan on vakuuteltava kollegansa siihen, ettd han on kaytettavissa
ongelmatilanteissa ja kysymysten ilmetessa. Paakayttdjan avustuksella
epdvarmat kayttajat saavat varmuutta jarjestelman kayttéon. Reaktiivisen
asiakaspalvelun lisdksi hyvalta paakayttajalta edellytetaan
proaktiivisuutta, eli jarjestelman kayton seurantaa ja analysointia seka
virhetilanteiden ja kayttovirheiden tunnistamista.

6.5.6 Esimerkin voima

Johdon ja esimiesten tulee osallistua jarjestelman kayttoéon, jotta he voivat
toimia esimerkkina muille organisaatiossa tyoskenteleville. Esimiesten ei
tarvitse olla kaikkein nappéarimpia jarjestelmankayttajia. (6.5.1-6.5.6,
Oksanen 2010, 254-268.)

6.6 Kayttoonoton jialkeen

Hyvin toteutettu kayttéonottoprojekti ja laadukas CRM-jarjestelma eivat
viela takaa menestysta yritykselle, mutta ne voivat helpottaa menestyksen
hankkimisessa. Jarjestelman saannéllinen kayttaminen ja tyéntekijoéiden
juurruttaminen jarjestelman kayttajiksi ovat merkittavia tekijoita, jos yritys
haluaa ottaa kaiken irti jarjestelman tarjoamista hyodyista. (Dyche 2002,
261.)

Kayttoonottoprojektin paattymisen jalkeen ensimmainen vuosi on kriittisin
uusien toimintatapojen ja CRM-jarjestelman juurruttamiselle. Jarjestelma
ja uudet toimintatavat ovat oman onnensa nojassa, jos organisaatio siirtaa
fokuksensa heti uuteen kehitysprojektiin. (Oksanen 2010, 286.)
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CRM-jarjestelman kayttod tulee seurata aktiivisesti ja tehda tarvittavat
korjaavat toimenpiteet heti ensimmaisten ongelmien ilmetessa, jotta
kayttoonottoprojektin jalkeiset repsahdukset estetddan heti alkuunsa.
Kaytdn aktiivisuutta ja tietojen oikeellisuutta voi mitata periaatteessa,
vaikka vyksittdisten bittien tasolle saakka. Myoskdaan taydellisyyden
tavoittelu ei ole mielekasta, silla sita CRM-jarjestelmissa harvemmin
esiintyy. Seurannan tarkoituksena onkin ensivaiheessa lahinna tunnistaa
poikkeamia: jos samoissa tyotehtadvissa olevista henkildista toinen syottaa
yksikoita jarjestelmdaan huomattavasti enemman kuin toinen tietylla
mittausaikavalilld, on jossain ongelmaa. (Oksanen 2010, 287-289.)

Ongelmien tuominen yleiseen tietoisuuteen auttaa niiden ratkaisemisessa.
Yleisesti saatavilla pidetyt ja yhteisissa kokouksissa tarkasteltavat
kayttotilastot ja ongelmalistaukset tuovat niihin liittyvan tietoisuuden ja
ongelmanratkaisun koko organisaation tasolle. Johtoryhmaan ei tarvitse
eikd pidd tuoda kaikkia kayttotilastojen yksityiskohtia, mutta
kokonaisuuden ja mahdollisten korjaustoimenpiteiden on oltava koko
johtoryhmaa kiinnostava asia. (Oksanen 2010, 289.)

Yksilotasolla CRM-jarjestelman juurruttaminen kdynnistyy toistojen avulla.
Pelkka kyky mekaaniseen toistoon ei kuitenkaan vield tarkoita sita, etta
jarjestelmd tai toimintatavat olisivat juurtuneet kiintedksi osaksi
tyOprosesseja, silla mekaanista tietojen syottoa tai hakua voi tehda milla
valineelld tahansa. Aidosta toimintatavan ankkuroimisesta voidaan puhua
vasta silloin, kun kadyttaja tunnistaa CRM-valineisiin liittyvan hyédyn omalle
tyolleen. Hyotynakokulmaan liittyy olennaisesti riippuvuus, eli kayttdja ei
halua luopua valineestd, josta on hanelle hyotya ja apua. CRM juurtuukin
organisaatioon ja kayttajille parhaiten, kun se on luonteva osa tekemista
kautta linjan. (Oksanen 2010, 290-291.)

6.6.1 Yllapito organisaatiossa

Tietyt roolit pysyvat aktiivisena viela kdyttoonottoprojektin jalkeenkin.
CRM-omistajalle, paakayttdjalle, tietosuojavastaavalle ja avainkayttdjille
on tarvetta projektin paatyttya yllapitotehtavissa. (Oksanen 2010, 295.)

Tuotantokdyton kaynnistyttya ja virallisen projektiorganisaation poistuttua
on huolehdittava riittavien tukirakenteiden luomisesta. Merkittavassa
roolissa tdssa on aktiivista ja nakemyksellisista avain-kayttajista koostettu
CRM-kehitysryhma, joka toimii jatkumona kdyttoonottoprojektin aikaiselle
projektiryhmalle. Paakayttdja ja CRM-omistaja ohjaavat ja tukevat
kehitysryhman tyota. Kehitysryhma toimii myos kunnossapitotehtéavissa ja
tarjoaa kayttajatukea omissa organisaation osissaan. (Oksanen 2010, 295-
296.)
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CRM-OMISTAJA PAAKAYTTAJA

&

Luo vision. Varmistaa vision toteutumisen ja vetaa kehitysryhmaa.

8 8

CRM-KEHITYSRYHMA

Vastuu kehitysehdotusten kasittelysta ja valinnasta, toimii organisaation “silmina ja korvina”.

Kuva 6. Yllapitovaiheen tukirakenteet (Oksanen 2010, 296).

Useimmat CRM-jarjestelmat jatkavat kehittymistaan
kayttoonottoprojektin jalkeen. Jarjestelmiin lisataan uusia kayttdjia, uusia
toiminallisuuksia toteutetaan ja olemassa olevia kehitetaan liiketoiminnan
muutosten ja tarpeiden mukaisesti. Kayton laajennukset tulisi projektoida
ja tehda niille kayttédnottosuunnitelmat. Oli sitten kyse uusien kadyttdjien
lisadamisestd, uusista toiminnoista tai olemassa olevien toimintojen
muutoksista, on niiden levitys organisaation suunniteltava huolellisesti.
Uusia kayttdjia lisatessa olisi myos koulutuksesta ja perehdytyksesta
huolehdittava. Koulutus ei saa jaada uusien kayttajien kollegoiden varaan.
Uudet kayttdjat tarvitsevat samanlaista maaramuotoista koulutusta ja
tukea kuin mita kaikille jarjestelman kayttajille tarjottiin kayttéonoton
yhteydessa. (Oksanen 2010, 297.)

Ylldpidon tehtdviin kuuluu myds asiakastietojen sekd dokumentaation
ylldpito. Kayttdjien on tunnettava asiakastietojen kasittelyyn liittyvat
tilanteet ja toimenpiteet sekd soveltaa pelisdantdja niihin. Virheet tai
puutteet asiakastiedoissa on korjattava heti havaitsemisen jalkeen.
Dokumentaatioiden vylldpidosta vastaa jarjestelmdn paakayttaja.
Jarjestelman pelisaannot, ohjeet ja tietosuojaan liittyvat dokumentaatiot
vaativat sdannollistd tarkastelua. Niitd on kehitettdava ja yllapidettava
jatkuvasti. (Oksanen 2010, 298-301.)

6.6.2 Tekninen yllapito

Tekninen yllapito koskettaa lahinna niita organisaatioita, joilla on in-house-
ratkaisu. SaaS-ratkaisuna hankittujen CRM-jarjestelmien ylldpidosta vastaa
tavallisesti ratkaisutoimittaja. (Oksanen 2010, 301.)

Teknisen yllapidon kaksi tarkeinta lahtokohtaa ovat ohjelmistopaivitykset
ja tietoturvasta huolehtiminen. Tietoteknisesti ajatellaan usein, ettd
ihannetilanne on pitdd uusimmat versiot aina kaytdssa. Talldin ongelmia
pitaisi olla mahdollisimman vahan, ja asioiden pitdisi sujua tehokkaasti.
Jarjestelman saanndllinen paivittdminen tuoreimpaan versioon pitda sen
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kunnossa. Monet in-house-jarjestelmia kayttdvat organisaatiot ovat
ottaneet lahtokohdaksi, ettda niita padivitetdan lahtokohtaisesti kerran
vuodessa. Jarjestelmdn tietoturvan on oltava myods jarkevalla tasolla
kaikista nakokulmista tarkasteltuna. Useimmat laissa mainitut asiat ovat
tarkeitd myos liiketoiminnan nakokulmasta tarkasteltuna, koska
esimerkiksi ulkopuolisten asiaton padsy asiakastietokantaan tai sen
tuhoutuminen, lienevat varsin hankalia asioita missa tahansa
organisaatiossa. Jarjestelmdan henkilotiedot tulevat olla suojattuna
asiattomalta paasylta. Henkildtietojen suojaamisen lisaksi jarjestelman
kayttdjien kayttooikeudet tulevat olla padivittdin ajan tasalla. Uusien ja
varsinkin poistuvien kayttdjien oikeudet tulee paivittdaa heti kuntoon.
Poistuvien kayttdjien oikeudet tulisi mielellddan lakkauttaa heti, kun
kayttaja ei enaa jarjestelmaa kayta. (Oksanen 2010, 302-303.)

7 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTOPROJEKTI VIRTUAALISAIRAALA
2.0 -HANKKEESSA

CRM  kayttoéonottoprojektissa  toteutetaan ja  kdyttoonotetaan
Virtuaalisairaala-hankkeen tarpeisiin soveltuva Microsoft Dynamics 365 for
Sales -asiakkuudenhallintajarjestelma. Jarjestelmalld on tarkoitus tuottaa
tehokkaat tyokalut hankkeen resursointiin, tuotteiden, tietojen ja
asiakkaiden hallintaan. Projekti on vahvasti sidoksissa muihin hankkeen
projekteihin. (HUS, 2016.)

7.1 Microsoft Dynamics CRM ja Virtuaalisairaala

CRM-jarjestelman paaasiallisia tavoitteita ovat toimiminen
asiakasrekisterina Virtuaalisairaala-sovellusten alla, toimia
Virtuaalisairaalan laiterekisterind ja toimiminen Virtuaalisairaala
palveluiden tietovarastona. Jarjestelmalla suoritetaan Terveyskylan
kayttooikeuksien hallinta ja yhdistetaan asiakkaille palveluja, laitteita ja
asiantuntijoita. Palveluilla (CRM-tuote) tdssd yhteydessad tarkoitetaan
Virtuaalisairaala -hankkeessa toteutettavia digihoitopolkuja. (HUS &
Innofactor 2016.)

Jarjestelman hankkeelle toimittaa Innofactor Oy. HUS, Innofactor Oy:n
kanssa  yhteistyossa maarittelee ja  suunnittelee jarjestelman
Virtuaalisairaala 2.0 hankkeen tarpeiden mukaan. Innofactor toteuttaa
jarjestelmdn maaritysten ja suunnittelun pohjalta. Jarjestelman
tavoitteena on hyddyntaa mahdollisimman paljon Microsoft Dynamicsin
vakio-ominaisuuksia. Jarjestelmaa voidaan mukauttaa erikseen sovittaessa
raataloinneilld, jotta siitd saadaan Virtuaalisairaalan toimintaa vastaava
tuote. (HUS & Innofactor 2016.)
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7.2 Jarjestelmdssa oleva data

Tieto potilaasta muodostuu jarjestelman asiakasrekisteriin siind vaiheessa,
kun potilas rekisteroityy Terveyskylda palvelujen asiakaskayttajaksi.
Rekisterodinti tapahtuu HUS Access Gateway (HAG) palvelun kautta. Potilas
tunnistautuu vahvasti kdayttaen pankkitunnistusta tai mobiilivarmennetta.
Rekisterditymisen jdlkeen potilas on virallisesti Virtuaalisairaalan
asiakasrekisterissa CRM-jarjestelmassa.

Potilaan perustiedot integroituvat HAG:sta rekisterditymisen jalkeen
Terveyskylan Omapolku -palveluun seka CRM-jarjestelman
asiakasrekisteriin. Potilaan tiedoista esimerkiksi nimi, henkil6tunnus
puhelinnumero ja sahkopostiosoite tulevat CRM:dan nakyville.

Joissain tapauksissa Asiakas voidaan perustaa suoraan CRM:3an CRM-
kayttdjan toimesta. Lahtokohtaisesti asiakkaat kuitenkin rekisterdivat
kayttajan itse HAG-palvelua kayttamalla, jonka jalkeen kayttdja muodostuu
CRM-jarjestelmaan automaattisesti.

Tunnistautuneen asiakkaan tai asiantuntijan identiteetin avulla, haetaan
CRM:sta sovelluksen tarvitsemat asiantuntijan tai asiakkaan tiedot.
Asiakkaan ja asiantuntijan kayttooikeudet Terveyskylan sovelluksissa
maaritellddan CRM jarjestelmassa. (HUS & Innofactor 2017).

Terveyskyla-sovellusten ja CRM:n valilla on yleiskayttdinen rajapinta, jonka
kautta valitetdaan asiakas-, palvelu- ja laitetietoja Terveyskyla-sovellusten
ja CRM:n valilla. (HUS & Innofactor 2017).

Jarjestelmdssa on  tieto my6s Terveyskylan  palveluista eli
hoitokokonaisuuksista,  asiantuntijoista  seka laitteista.  Tiedot
hoitokokonaisuuksista syotetdaan jarjestelmadn vyleensa paakayttdjien

toimesta. Asiakkaille liitetdan jarjestelman sisalla naita
hoitokokonaisuuksia jonohoitajien, toimesta, mikd mahdollistaa potilaan
liittymisen tietyn hoitokokonaisuuden digihoitopolulle

Omapolku/Digihoitopolku sovelluksessa. Jonohoitajille on luvitettu
jarjestelmassa “hallinnoija” niminen kayttajarooli.

Hoitokokonaisuuteen kuuluvat erikoisala, Terveyskylan talo seka
hoitokokonaisuuden oma asiantuntijaryhmd, joka koostuu Terveyskylan
ammattilaisista. Asiantuntijaryhmiin kuuluvat ammattilaiset vastaavat
omaan hoitokokonaisuuteen linkitetyistd potilaista Terveyskyldn
Omapolku/digihoitopolku alustalla.

Laiterekisteri toteutetaan niin sanotussa projektin 2. Vaiheessa vuoden
2018 aikana. Jarjestelmdan tullaan liittdmaan asiakkaalle annettavia,
asiakkaan hoitoon liittyvia laitteita. Laitetiedot yllapidetddn CRM:ssa.
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Laitteiden mittaustiedot haetaan loT-rajapinnan kautta ja varastoidaan
Terveyskylan puolelle tietoaltaaseen. (HUS & Innofactor 2017.)

7.3 Jarjestelmadn kayttdjaroolit ja kayttajat

Jarjestelman  kayttdjille luvitetaan lisenssin  antamisen jdlkeen
kayttajarooli. Kayttdjarooli maarittaa, milla tasolla jarjestelmaa pystyy
kayttamaan ja mita toimintoja kayttaja voi suorittaa.

7.3.1 Hallinnoija

Jarjestelman paaasiallisia  kayttdjia tulevat olemaan hallinnoijan
kayttajaroolilla toimivat kayttdjat. Nama kayttajat ovat esimerkiksi HUS:n
jonohoitajia ja koordinaattoreita. Hallinnoijat liittavat ladkarin tekeman
lahetteen perusteella potilaille palveluita seka myohemmin laitteita.

7.3.2  Paikdyttaja

Paakayttajan roolilla on kaikki oikeudet kaikkeen tietoon. Paakayttaja voi
my0Os poistaa potilastietoon verrattavaa tietoa seka tehda muutoksia
tietomalliin, mikd on huomattava paakayttdjan oikeuksia annettaessa.
(HUS & Innofactor 2017.) Paakayttdjan tulee kiinnittda kayttoon erityista
varovaisuutta, ettei mitdan peruuttamatonta tapahdu.

0365 Portaalin yleiset jarjestelmavalvojat voivat myos tehda itsestaan tai
muista CRM paakayttdjia. (HUS & Innofactor 2017.)

7.3.3 Omistajaryhma

Palvelulla, Palvelun toteutuksella ja Osallistujalla on jarjestelmassa
omistaja. Omistaja on yleensa Ryhma, esimerkiksi joku Terveyskylan
taloista. Ryhmad muodostuu talon asiantuntijoista. Ryhmalla on
kayttooikeusrooli, jonka antaa lisdys, katselu- ja muokkausoikeuden
ryhman omistamaan tietueeseen. (HUS & Innofactor 2017.)

7.3.4 Tarkastaja ja palvelupaallikko

Tarkastajan roolilla toimivilla kayttajilla on lukuoikeus kaikkeen tietoon
jarjestelmassa. (HUS & Innofactor 2017.)

Tarkastaja voi vain etsia tarvitsemaansa tietoa. Muokkaukset ja muiden
toimintojen suorittaminen ei tarkastajalla onnistu.
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Palvelupaillikon rooli on tarkoitettu muille kuin terveysalan
asiantuntijoille. Roolilla ei voi tarkastella potilastietoon verrattavaa tietoa
(Asiakas, Asiakkaan laite, Palvelun toteutus, Osallistuja). (HUS & Innofactor
2017.)

Palvelupaallikdn roolilla voidaan hallita kayttajia, Palveluita ja Laitteita. (HUS
& Innofactor 2017.)

7.3.5 Koordinaattori ja asiantuntija

Koordinaattorin ja Asiantuntijan roolit on tarkoitettu terveysalan
ammattilaisille, jotka kayttavat CRM:3a lahinna pienten muutosten
tekemiseen ja kommentointiin, esimerkiksi paivittavat Asiakkaan
yhteystietoja tai kirjaavat kommentteja Palvelun toteutukselle. (HUS &
Innofactor 2017.)

Koordinaattorilla ja Asiantuntijalla on lukuoikeus niihin
Osallistujatietueisiin, jotka he itse omistavat, tai tietueen omistaa ryhma,
johon kayttaja kuuluu. Esimerkiksi Painonhallintatalon koordinaattori
ndakee oman talon palveluihin liitetyt potilaat.

Asiantuntijalla on viela lisdksi oikeus kytkea Laitteita ja Asiakkaita, eli liittaa
asiakkaille hoitoon liittyvia laitteita.

Asiantuntijanroolia kayttavat paaasiassa terveydenhuollon asiantuntijat,
esimerkiksi [3akarit. Laakari voisi esimerkiksi halutessaan tarkastella
jarjestelmdssa omiin potilaihin kytkettyja palveluja ja laitteita. Laakari
ndkee lahtokohtaisesti samat tiedot Terveyskylan Omapolku -sovelluksesta
palveluiden integroinnin seurauksena, jolloin CRM:n kaytto ei ole ladkarille
valttamatonta.

7.3.6 Sisallontuottaja

Sisdlléntuottajalla on lukuoikeudet kaikkeen paitsi asiakkaiden tietoihin.

7.4 Jarjestelmdn testaus

Testausta varten jarjestelman padkayttdjat asensivat yhteistyossa
toimittajan kanssa jarjestelmasta ilmentyman HUS:n Office 365
ymparistoon. llmentymalle maaritettiin muun muassa nimi ja URL-osoite.
Jatkossa jarjestelman paakdyttdjat luovat ilmentymat itsendisesti
esimerkiksi tuotantokayttoa varten.
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Asennuksen yhteydessa ensimmaisille kayttajille annettiin CRM-lisenssit,
jotta testijarjestelmaa paadsee kayttamaan. Kayttdjille luvitettiin myos
kayttooikeusroolit testausta varten.

Jarjestelma testattiin toimittajan seka HUS-Virtuaalisairaalan toimesta.
Ensin toimittaja suoritti jarjestelmalle oman testauksen, jonka jalkeen
HUS-Virtuaalisairaala suoritti  jdrjestelmadlle  hyvaksymistestauksen.
Testauksen perustana toimi CRM-maarittelydokumentti, johon toteutetun
jarjestelman toiminnallisuutta verrattiin.

Hyvaksymistestaus Virtuaalisairaala-tiimin toimesta suoritettiin kevaalla
2017. Testauksessa kaytiin lapi yleisimmat ja olennaisimmat toiminnot
asiantuntijan, hallinnoijan, padkayttdjan ja tarkastajan rooleilla.
Testauksen tulokset kirjattiin  HUS Tietohallinnon  kayttamaan
testaushallintajarjestelmaan. Testauspoytakirja toimitettiin  projektin
ohjausryhmalle ja toimittajalle.

7.4.1 Testauksen tulokset

Testausta varten luodut testitapaukset menivat kaikki hyvaksytysti lapi.
Maarittelydokumentti vastasi hyvin pitkalti jarjestelman toiminallisuuksia.
Joidenkin testitapausten yhteyteen kirjattiin ylos kommentteja testiajojen
aikana. Kommenteissa oli lahinnad ideoita, joiden avulla jarjestelman
kaytettavyytta voisi parantaa.

Testauksen paatyttya johtopaatokset kirjattiin ylos. Jarjestelman testaus
meni kokonaisuudessaan hyvaksytysti lapi. Olennaisimmat toiminnot oli
toteutettu maaritysten mukaisesti ja ne testattiin toimiviksi. Toimittajalle
valitettiin jarjestelman kaytettavyyden paranteluun liittyvat kommentit.

Testauksen aikana tuli esiin selainten kayttoon liittyva ongelma, joka tulee
korjata HUS-tietohallinnon toimesta. Internet Explorer 11 kysyy CRM:aa
kdynnistettdessa noin 10 kertaa “Tama verkkosivu yrittdaa avata sivuston,
joka on luotettujen sivustojen luettelossa. Haluatko, ettd tama sallitaan”.

Tama  edelld mainittu  ongelma  johtuu HUS-tietohallinnon
tietoturvapolitiikasta. Ongelma on korjattava jarjestelman
tuotantoversioon, ettei se hairitse loppukayttajia.

7.4.2 Integraatiotestaus

Integraatiorajapinnan testaus aloitettiin noin kuukausi CRM-jarjestelman
testauksen jalkeen Terveyskylan Omapolku ja digihoitopolku -projektissa.
Integraatiotestaus ei siis varsinaisesti kuulunut CRM-projektiin.
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Integraatiotestauksessa  kaytiin  lapi  CRM-jarjestelmdan  tehtyja
toiminallisuuksia ja sitd, miten ndamad toiminallisuudet nakyvat
digihoitopolkusovelluksessa. Esimerkiksi testiasiakaskayttajille lisattiin
palveluntoteutuksia CRM-jarjestelmadssa. Taman jalkeen tarkastettiin saiko
asiakas palvelun toteutuksen myos Omapolku-sovelluksessa. Samalla
tarkastettiin, ettd asiakkaan tiedot olivat integroituneet oikeassa
muodossa CRM-jarjestelmdsta  Omapolku-sovellukseen. Omapolun
ammattilaisroolilla my6s varmistettiin, ettd myds ammattilainen nakee
asiakkaalle luodun palvelun toteutuksen. Toisin sanoen ammattilainen
testattiin, ettda ammattilainen ndkee asiakkaan digihoitopolun
osallistujissa.

Integraatiotestaukseen liittyvat testitapaukset menivat ldhes kaikki
hyvaksytysti lapi. Bugeihin liittyvia korjauksia piti tehda vain Omapolku-
sovelluksen paassda eikd CRM-jarjestelmdssa. Integraatiotestauksen
suoritti yhteistyéssa HUS-Virtuaalisairaala ja Omapolku-sovelluksen
sovelluskehityksen toimittaja Innofactor Oy.

7.5 CRM-Jarjestelman kayttoonottoprojekti Virtuaalisairaala -hankkeessa

Kayttoonottoprojekti aloitettiin virallisesti syksylla 2016. Jarjestelma
tilattiin HUS-tietohallinnon toimesta. Jarjestelm3da varten rahoitusta
saatiin Microsofilta. Alusta ldhtien oli selvad, etta tuote tulee kuulumaan
Microsoftin tuoteperheeseen, koska HUS hyddyntda tiivisti Microsoftin
Office 365 pilvipalvelua. Virtuaalisairaala 2.0 -hanke kayttdda myds
Microsoftin Azure pilvipalvelua palvelinten alustana. CRM-jarjestelmasta
tilattiin Dynamics 365 versio, joka toimii osana Office 365 pilvipalvelua.
Dynamics 365 siis toimii osana HUS:n Office 365 ymparistod. Nain ollen
Dynamics 365:ta voi helposti kdyttaa muiden Microsoftin Office 365:een
kuuluvien tuotteiden, kuten analytiikkatyokalu Power Bl:n, kanssa.

Aluksi jarjestelmda lahdettiin madrittelemdaan HUS-Virtuaalisairaalan
tarpeiden mukaan. Maarittelypalavereja jarjestettiin toimittajan kanssa
noin kahden viikon valein syksyn 2016 aikana, vuoden 2017 alkuun saakka.
HUS-Virtuaalisairaalan puolesta  jarjestelmaa oli palavereissa
maarittelemassa useampi henkilod.

Palavereissa oli, alkua lukuun ottamatta, mukana CRM-projektipaallikko.
Muut  palaveriin  osallistujat  vaihtelivat  hankkeen  johdosta
ohjelmistosuunnittelijoihin. Toimittajan puolesta palavereissa oli
poikkeuksetta mukana CRM-konsultti ja projektipaallikko.
Maarittelypalavereissa paatettiin asioita yhteistuumin HUS-
Virtuaalisairaalatiimin ja toimittajan kanssa. Toimittaja teki palaverien
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perusteella maarittelydokumentin, jonka perusteella Dynamics CRM
raataloitiin HUS-Virtuaalisairaalan tarpeisiin.

Madrittelypalavereissa  kasiteltin ~ muun  muassa  jarjestelman
kayttajarooleja, asiakkaiden dataa, lokitusta, integrointia, tietomallia ja
tietueiden rakenteita.

Maarittelypalaverien jalkeen Dynamics CRM:n testiymparistd asennettiin
HUS:n Office365-pilvipalveluymparistoén HUS-Virtuaalisairaalan CRM-
projektipaallikon ja toimittajan CRM-konsultin toimesta. Asennus tehtiin
Microsoftin parhaiden kdytantdjen mukaisesti lisadamallda ilmentymia
tilaukseen.

Taman jadlkeen ensimmadiset kayttdjat luotiin jarjestelmaan. Jasenille
annettiin  myos kayttooikeusroolit. Kayttooikeusrooleja vaihdeltiin
my6hemmin, kun jarjestelmalle suoritettiin hyvaksymistestaus, jotta
testaus pystyttiin suorittamaan monen eri kdyttajaroolin nakékulmasta.

7.5.1 Kayttoonottoprojektin haasteet ja riskit

Yksi suurimmista riskeista on loppukayttdjien osaaminen. Loppukayttajia ei
saa jattdaa kayton osalta yksin, jotta varmistetaan jarjestelman sujuva ja
tuottelias kaytto kaikkien kayttdjien osalta.

Dynamics for Sales 365 kayttoliittyma on jo perusominaisuuksiltaan varsin
monipuolinen, mika voi hammentaa loppukayttdjia. Loppukayttajille taytyy
jarjestaa kayttoéonottokoulutuksia seka luoda kirjallinen kayttéohje, jotta
jarjestelmadn kaytto on kayttajalle alusta alkaen luonnollista ja helppoa.
Taman opinndytetyon yhteyteen luodun kayttoohjeen on tarkoitus
opastaa etenkin jarjestelman paakayttajia seka hallinnoijia.

Suurimmat riskit kayttoonottoprojektin jalkeen ovat: (HUS 2016).

- Jarjestelma ei keskustele halutulla tavalla muiden jarjestelmien kanssa
- Muiden Virtuaalisairaala-hankkeen projektien aikataulut

- Mahdolliset vaarinkaytokset

CRM-jarjestelman integraatio muihin hankkeen jarjestelmiin on oltava
kunnossa, jotta jadrjestelmdstd hyodytddan myos muissa hankkeen
projekteissa. Integraatiotestausten perusteella CRM-jarjestelman ja
Omapolku -sovelluksen valinen integraatio toimii mallikkaasti. Muihin
sovelluksiin integraatiot toteutetaan myéhemmin. Alkuvaiheessa kaikista
tarkein oli saada integraatio toimimaan Omapolku -sovelluksen kanssa.

Muiden projektien aikataulut vaikuttavat myds CRM-projektiin. Talla
hetkellda CRM-jarjestelman kayttdoonotto varsinaisten kayttdjien osalta on
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myohdstynyt (pois lukien paakayttdjat) toisista projekteista johtuen.
Erityisesti Omapolku -sovelluksen projekti on vaikuttanut CRM-projektiin.
CRM-jarjestelmdan ei saada varsinaista asiakasdataa ennen kuin
Omapolku -sovelluksen digihoitopoluilla on asiakkaita. CRM-jarjestelman
tuotanto-iteraatio on ollut olemassa jo jonkin aikaa, mutta sitd ei olla
paasty viela kayttamaan oikean asiakasdatan osalta.

Mahdolliset vaarinkdaytokset nahdaan myos mahdollisena riskind. CRM-
jarjestelmadlld tulee olemaan satoja kayttdjia tuotantoympariston
kayttoonoton jalkeen. Jarjestelmassa tulee olemaan arkaluontoista
asiakasdataa, jota ei missddn nimessa haluta luovuttaa eteenpadin tai
tutkittavan asiattomasti jarjestelman kayttdjien toimesta. Ohjeistuksilla
yritetdan estdaa datan joutuminen vaariin kasiin. Kayttdjia ohjeistetaan
huolelliseen kayttoon. Esimerkiksi kehotetaan valttamaan kayttoa yleisissa
tiloissa, jossa on paljon muita henkildita. Lokituksen avulla tutkitaan,
etteivat kaikki jarjestelman kayttdjat katsele arkaluontoisia tietoja
asiakkaista, kuten henkilétunnuksia, puhelinnumeroita ja
sahkopostiosoitteita. Tommi Oksasen mainitsema kadyttdoikeuksien ajan
tasalla pitdminen on myods hyva olla kunnossa. Talla estetdan ainakin
poistuneiden kayttajien toteuttamat vaarinkaytokset.

7.5.2 Kayttdéonottoprojektin onnistumiset

Kayttéonottoprojekti on ollut tdahan mennessa varsin onnistunut.
Toteutus- ja madrittelyvaiheesta tehdyn ansaitun arvon analyysin
perusteella jarjestelmd on jo tdhdan mennessa pystynyt tuottamaan
ansaittua arvoa verraten projektin kustannuksiin. Projektin osalta kulut
ovat olleet myds pienemmat kuin suunniteltu budjetti. (HUS 2017.)

Toimittajan osaaminen ja kokemus on varmistanut sen, etta ylimaaraisilta
lisdkuluilta on tdhdn mennessa valtytty. Jarjestelma heti ensimmaisten
testausten perusteella todettiin toimivaksi ja siita saatiin maaritysten
mukainen. Toimittaja jouti tekemaddn ainoastaan pienia muutoksia
testauksen jalkeen.

Korostan edelleen projektipdallikon tarkeytta projektin onnistumisen
kannalta. Projektipaallikkdé toi tarvittavaa osaamista madrittelyvaiheen
aikana.  Projektipaallikk6  oli  tiiviisti  yhteydessda toimittajaan
maarittelyvaiheen aikana, mika varmisti osittain sen, etta tarvittavat
toiminnot |oytyivat jarjestelmastd heti ensimmaisten testausten aikana.
Projektipaallikko on pitanyt yhteytta toimittajaan tiiviisti myos maarittely-
ja toteutusvaiheen jilkeen, joten myohemmin projektin 2. vaiheessa
toteutettavien toimintojen osalta alkaa olla selvat savelet.
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CRM-jarjestelma on talla hetkelld valmis kdyttda varten. Jarjestelmaan on
tarkoitus tuoda ensimmaiset hallinnoijan roolilla toimivat kayttajat syksyn
2017 aikana, jolloin my6s ensimmadiset tiedot varsinaisista asiakkaista
muodostuu jdrjestelmaan. Jarjestelman paakayttdjat ovat kayttaneet
jarjestelmaa kevaasta 2017.

7.6 Jarjestelman yllapito ja myohemmin toteutettavat toiminnallisuudet

CRM-jarjestelman teknisesta yllapidosta vastaa pddasiassa jarjestelman
toimittaja. Toimittaja suorittaa esimerkiksi tarvittavat versiopaivitykset ja
vastaa tietoturvan yllapidosta.

Muu yllapito tapahtuu CRM:n sisalld, josta on vastuussa Virtuaalisairaala-
hankkeen tiimi. Kayton yllapito on padaasiassa jarjestelman paakayttajien
vastuulla. Paakayttdjien on luotava aina tarvittaessa esimerkiksi uusia
palveluja, kayttajaryhmia ja liittda uusia HUS-ammattialaisia jarjestelman
kayttajiksi. Taman opinndytetyon yhteydessa olevassa kayttoohjeessa on
esitetty uuden palvelun ja kayttajaryhman luominen. HUS-ammattilaisia
liitetddn jarjestelman kayttdjiksi antamalla kdyttdjalle CRM-lisenssi.
Lisenssin antamisen jdlkeen Dynamics 365 for Sales CRM-jarjestelma ja
siihen luodut ilmentymat ovat HUS-ammattilaisen kaytettavissa.

CRM-jarjestelmaan ollaan tekemassa lisaa toiminallisuuksia projektin niin
kutsutussa 2. vaiheessa, joka aloitetaan vuoden 2017 lopussa. Vaatimuksia
on tahdan mennessa madritelty jo melko paljon. Projektissa mukana olevilla
on jo muodostunut melko selkea kuva siitd, mita ollaan toteuttamassa.

Jarjestelmaan ollaan toteuttamassa projektin 2. vaiheessa todennakdisesti
muun muassa laiterekisteri, asiakaspalautekanava ja palveluiden
monipuolisempi hallinta.

Potilailla tulee olemaan laitteita omassa kdytossaan osana digitaalista
hoitoa. Nama laitteet on tarkoitus lisata laiterekisteriin. Laiterekisterista on
myos tarkoitus selvita, mika laite kenellakin potilaalla on kaytossa ja mitka
laitteet ovat vapaana kdytettdvaksi. Laiterekisterin on tarkoitus toimia
osana CRM-jarjestelmaa.

CRM-jarjestelmdan on tarkoitus rakentaa asiakaspalautekanava, jossa
jarjestelman kayttajat nakevat asiakkaan antaman palautteen esimerkiksi
asiakkaan kayttamaan digitaaliseen palveluun liittyen. Asiakkaan
antamaan palautteeseen VOi myos vastata hyoédyntden
asiakaspalautekanavaa.

Virtuaalisairaalan palveluja on myohemmin tarkoitus hallita vield
monipuolisemmin. Talla hetkellda muun muassa Omapolku-sovelluksen
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digihoitopolkujen kayttooikeuksia hallitaan ~ CRM-jarjestelmassa.
Myoéhemmin jarjestelmaan mahdollisesti lisatdan myds muita hankkeen

palveluja.

ASIAKKAAN LITTAMINEN VIRTUAALISAIRAALA 2.0 -HANKKEEN
PALVELUUN DYNAMICS 365-JARJESTELMASSA

Kayttdoppaassa esitetdan kuvakappauksia hyédyntaen, miten Dynamics
365 CRM-jarjestelmdssa asiakas liitetdan osaksi Virtuaalisairaala 2.0 -
hankkeen palvelua. Toisin sanoen CRM- asiakastietueelle luodaan CRM-
tuotteeseen liittyen palvelun toteutus. Ensin luodaan testiasiakas
jarjestelmaan. Taman jalkeen luodaan testipalvelu, (CRM-tuote) jonka
osaksi testiasiakas lopulta liitetdan (luodaan palvelun toteutus asiakkaalle).
Palvelun luonnin on tarkoitus toimia ohjeena lahinna HUS Virtuaalisairaala
2.0 -hankkeen Dynamics 365 paakayttdjille, jotka tulevaisuudessa tekevat
jarjestelmdan palveluja. Palvelun lisddminen asiakkaalle on tarkoitus
toimia paaasiallisena ohjeena niin kutsutuille jonohoitajille, jotka tulevat
liittdmaan potilaille (asiakkaille) Virtuaalisairaalan palveluja Dynamics 365-

jarjestelmassa.

Asiakkaat paasevat kayttamaan Virtuaalisairaalan palveluja Omapolku -
sovelluksessa sen jdlkeen, kun Dynamics 365-jarjestelmdssa asiakas on
liitetty osaksi palvelua. Dynamics 365:n ja Omapolku -sovelluksen valille on
tehty integraatio. Palvelut tulevat nadkyville asiakkaan Omapolku -
sovellukseen heti sen jalkeen, kun ne ovat liitetty asiakkaalle Dynamics 365

jarjestelmassa.

Kayttéohje on laadittu omien kayttokokemusteni pohjalta. Kayttoohje
[oytyy tdman opinndytetyon liitteistd ja siitd tuotetaan erillinen versio

jarjestelman loppukayttdjille.

8.1 Testiasiakkaan luominen jarjestelmaan

Ensiksi  luodaan uusi testikdyttdja Dynamics 365-jarjestelman
testiymparistoon.  Asiakaskayttdja pitda luoda  testiymparistoon
manuaalisesti. Tama osa ohjeesta on ldhinna paakayttajille, joiden taytyy
testata jarjestelman toimintoja tai esimerkiksi integrointia Dynamics 365:n

ja Omapolku -sovelluksen valilla.

Tuotantoymparisto tulee toimimaan varsinaisena asiakasrekisterina. Sinne
asiakasdata muodostuu automaattisesti sen jilkeen, kun asiakas on
rekisteroinyt kdyttajan Virtuaalisairaalan verkkopalveluja varten. Asiakas ei
siis padse kayttamaan Virtuaalisairaalan palveluja, ellei asiakaskayttajaa

ole rekisteroity.
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Ensin kirjaudutaan HUS:n Office 365 ymparist6on omalla HUS-tunnuksella.
Office 365:n aloitussivulta valitaan Dynamics 365 -sovellus. Dynamics 365
nakyy Office 365 etusivulla, jos HUS-kayttdja on lisatty Dynamics 365-
jarjestelman kayttajaksi Office 365 paakadyttajan toimesta.

Kuva 7. Office 365 etusivun katologi, jossa mukana my6s Dynamics
365.

Dynamics 365 avautuu uuteen valilehteen, jonka jalkeen valitaan Dynamics
365 ilmentyma. Tadssa tapauksessa valitaan “Terveyskyla CRM testi”, koska
jarjestelmaan ollaan syottdamassa dataa demotarkoituksessa. Normaalisti
kayttajat valitsevat Terveyskyla CRM tuotanto, kun ollaan tekemisissa
oikeiden asiakkaiden ja palvelujen kanssa.

Omat sovellukset

Asiantuntija Asiantuntija Myynti

Asiantuntija Asiantuntija Myynt

Palvelupaéllikks Terveyskyld CRM Terveyskyld CRM
Palvelupaillikkd Terveyskyla CRM Terveyskyla CRM

Kuva 8. Virtuaalisairaalan Dynamics 365 ilmentymat.
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Ilmentyman valinnan jalkeen kdyttdja ohjautuu Dynamics 365-jarjestelman
etusivulle. Etusivulla nakyy asiantuntijan koontindytto, johon saa nakyville
jarjestelmdssa olevaa koottua dataa madritysten avulla. Jarjestelman
etusivulle saa esimerkiksi halutessaan koottua tiedot kaikista jarjestelman
asiakkaista suodatettuna aakkosjarjestyksessa.

# Dynamics 365 v | Terveyskyli v | toontnapot > 2 @
X

or iond ytists on i versio. Ota selva, miten voit tukea ayttaiien kayttad j ida tuki Koesenyt

7 TALLENNA NIMELLA RS uust | = ASETA OLETUKSEKS] & PAIVITA KAIKKI

Asiantuntijan koontinayttd v

Omat Osallistujat v +

Kuva 9. Dynamics 365 etusivu ja Asiantuntijan koontindytto.

Luodaan jarjestelmdan uusi testiasiakas. Tassa demossa kayttdjalla on
paakayttajan kayttajarooli, joten testiasiakkaan luonti onnistuu. Uuden
asiakkaan voi luoda Dynamics 365:n asiakasosiosta. Asiakasosioon voi
siirtya mustan headerin kautta. “Terveyskyld” kohdan viereisesta nuolesta
avautuu siirtymavalikko.

&if | Dynamics 365 Terveyskyla ~  Koontinaytot >
-
Terveyskyls
Koontingytst Henkilét Palvelut Laitteet
ﬁ Koontinaytet Asiakkaat D Palvelut [%] Laittest
m Kayttajat 'l__ Palvelun toteutukset J:|| Asiakkaan laitteet
29, osaliswiat
Kuva 10. Dynamics 365 valintanauhan siirtymia. Virtuaalisairaalan

jarjestelmdssa on mukana oheiset siirtymat. ”Asiakkaat”
I6ytyvat “Henkilot” -osion alta.

Siirrytdan osioon, johon on koottu kaikki jarjestelmdssa olevat
asiakaskayttajat. Osion yldosassa on lista toiminnoista. Asiakasprofiileja voi
esimerkiksi poistaa tai vieda tiedot asiakkaista Excel -dokumenttiin. Tassa
tapauksessa luodaan uusi asiakas kohdasta "Uusi”.
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Kuva 11. Dynamics 365 asiakas -ndakyma, johon koottu kaikki
jarjestelman asiakasentiteetit. Kohdasta "Uusi” saa luotua
uuden asiakasentiteetin.

Uutta asiakasprofiilia luodessa tulee tayttaa vahintaan kaikki punaisella
tahdellda merkityt pakolliset kentat. Tietojen tallennus ei onnistu ennen
kuin pakolliset kentat on taytetty.

i  Dynamics 365 ~ v i > Uusi Asiakasprofiili
i ] st versio, ten voit 2 ennakoita tukd x
B TALLENNA () TALLENNA 1A + B LOMAKE x

ASIAKASPROFILI

Uusi Asiakasprofiili =

4Yleiset .
o
Kuva 6. Uuden asiakasprofiilin luonti. Kaikki punaisella tahdella

merkityt pakolliset kentat on taytettava.
Tassd demossa luodaan uusi asiakasprofiili nimeltdan "Tiina Testaaja”.
Kyseiselle testiasiakkaalle luodaan myos palveluntoteutus myéhemmin.

Asiakkaalle tulee syottdaa myos yksiloiva henkilotunnus. Henkilétunnuksen
voi syottaa laajentamalla “Henkil6tunnus” -valilehden.
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Kuva 12. Henkilotunnus -kentta on myds pakollinen tayttaa.

Pakollisten tietojen syottamisen jalkeen tiedot voidaan tallentaa.
Dynamics 365 edellyttaa, etta kaikki pakolliset kentdt ovat taytetty.

22| Dynamics 365 ~ | Terveyskyld v | Asiakkaat > TiinaTestasia >

0 Org: \ysten koontindytdsts on saatavilla uusi versio. Ota selvas, miten voit tukea ja ennakoida X
< Uusl 83 VHDISTA | »  [RaUISAA MARKKINOINTILUE.. &8 DELEGOI & LAHETA LINKKI SAHKOPO. X POSTA EELOMAKE I PROSESSI »  €JJAA  see A X

ASIAKASPROFILT

Tiina Testaaja = Spymspsis | ot

82211900 BEi hoitosu

PERUSTIEDOT HOIDOT +
Koko nimi™ Tiina Testaaja Palvelun toteutus Roolityyppi Status Alkaa ¥ Pasttyy

Osallistuja-tistueits ei loydy

LAITTEET

L Tunriste (Laits) | Status Laitetyyppi Ak & Pasttyy

Luotu 8 2072017 2252

B Jasperi Jarvelsinen Muokatty 8 207.2017 2352

Kuva 13. Pakolliset kentat taytetty ja tiedot tallennettu.
Tallentamisen jalkeen asiakkaan syntymapaiva generoituu
automaattisesti henkil6tunnuksen perusteella.

Tietojen tallentamisen jalkeen asiakas pitdisi |0ytya myos kaikki asiakkaat
listasta. Uusi asiakasentiteetti on luotu.

8.2 Palvelun luominen jarjestelmaan

Seuraavaksi luodaan wuusi palvelu (CRM-tuote), jonka osallistujaksi
testiasiakas "Tiina Testaaja” liitetdan. Integroinnin ansiosta Omapolku -
sovellus tunnistaa, kun Dynamics 365-jarjestelmaan luodaan uusi palvelu.
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Omapolku -sovellukseen muodostuu saman niminen palvelu kaikille
kayttajille, jotka on lisatty palvelun osallistujiksi Dynamics 365:n puolella.

Tama osa ohjeesta on tarkoitettu ldhinna jarjestelman paakayttajille.
Paakayttajat tulevat tulevaisuudessa luomaan palvelut jarjestelmaan.
Palveluita luodaan aina lisdd sen mukaan, milloin uusi digihoitopolku
halutaan avata. Uusia digihoitopolkuja avautuu vahitellen tulevien vuosien
aikana.

Palvelun luontia ei aloiteta luomalla varsinaista palvelua. Ensin palvelua
varten luodaan uusi "Terveyskylan kayttdajaryhma”. Kayttajaryhmaan on
tarkoitus lisata kaikki terveydenhuollon asiantuntijat, joiden on tarkoitus
kayttaa palvelua Omapolku -sovelluksen puolella. Asiantuntijat luovat
palvelulle Omapolku -sovelluksessa sisallon ja seuraavat potilaiden
(asiakkaiden) edistymista digihoitopolulla (palvelussa). Integrointi
Dynamics 365:n ja Omapolku -sovelluksen valilla toimii tassa tapauksessa
samalla tavalla kuin asiakkaiden kanssa. Asiantuntija liitetdan osaksi
palvelua Dynamics 365-jarjestelmassa, jonka jalkeen asiantuntija paasee
kdayttamaan palvelua Omapolku -sovelluksessa.

Siirrytdan luomaan uusi kayttdajaryhma. Dynamics 365:n asetuksista
”Laajennukset” alta valitaan "Terveyskylan kayttajaryhmat”. Tama osio on
erillinen laajennus, joka on lisatty jarjestelmaan projektia varten. Tallaista
"kayttajaryhma” -laajennusta ei |6ydy jarjestelmasta automaattisesti.

ynamics 365 + | Terveyskyld +  Koontinaytot >

Terveyskyls Lisatiedot
Asetukset

Yritys Mukauttaminen Jarjestelma Prosessikeskus Sovellus Laajennukset

.".E Yrityksen hallinta m Mukautukset E Hallinto Sahkopostimaaritykset = Prosessit (7 pal “E' Tietosucjaseu
Malit ._; Retkaisut m Sucjaus E Toimintasysttziden m. . Omat sovellukset §f Parametrit
Tuoteluettelo IZ Dynamics Marketplace m Tietojen hallinta E ToimintasyStesaannot D Paatuatteet
Palveluiden hallinta Laajennuksen jaljitysloki JErjestelmatyst Dynamics 365 App for. 284 Terveyskylan
Mobile Offline -tila Tiedostojen hallinta Suhdenskymst 1= Auto Number
Synkronointivirhe % Seuranta
Kuva 14. Dynamics 365 valintanauhasta valitaan ”Asetukset”.
” e s r oy o
Terveyskylan kayttajaryhmat” on ”“Laajennukset” -osion
alla.

"Terveyskylan kayttdjaryhmat” -osiossa nakyy kaikki aktiiviset aiemmin
luodut kayttajaryhmat. Luodaan uusi kayttdjaryhma kohdasta ”"Uusi”.
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Kuva 15. "Terveyskylan kayttajaryhmat” -osio. Kohdasta “Uusi” voi

luoda uuden kayttajaryhman.

Syotetdan kayttdjaryhmalle nimi, valitaan ammattiryhma ja lisdtaan
kayttajaryhmaan kaikki halutut asiantuntijat. Kayttajaryhman nimeksi
kannattaa antaa jokin kayttajaryhman palveluun viittaava nimi. Esimerkiksi
syotin  tassa demossa kdyttdjaryhman nimeksi ”Digihoitopolku 1
Hoitohenkil6t”, koska palvelun nimi tulee olemaan ”Digihoitopolku 1”.

Ammattirooli tulee olla valittuna, vaikka siind ei ole pakollisuudesta
viittaavaa punaista tahted. Ammattirooli voi olla joko "Hoitohenkil6” tai
”Sisalléntuottaja”. Hoitohenkild  vastaa palvelussa  potilaiden
opastamisesta ja sisallonsyottajat tekevat palveluun sisallon Omapolku -
sovelluksessa. Tassa demossa valitsin ammattirooliksi hoitohenkilon.

Asiantuntijoiksi syotetdaan kaikki palvelua kdyttavat hoitohenkilot.
Asiantuntijat valitaan ”plus” -painikkeella, jonka jdlkeen asiantuntija
haetaan nimen perusteella. Valitsin tdssa demossa asiantuntijaksi ”Lotta
Laakari” nimisen erikoislaakarin. Tama testiasiantutija oli lisatty
jarjestelmadan aiemmin muuta testausta varten. Valitsin sen, jotta aikaa ei
kulu uuden testiasiantuntijan luomiseen.

g | Dynamics 365 « = Asetukset v | Terveyskylan kayttsi.. > Digihoitopolku 1 Hoi..

0 on - ots s, miten vor ukes s JR— reezn

+ vust [ POISTA AKTIVOINTI i POISTA &= LAHETA LINKKI SAHKGPC.

x
&, SUORITA TYONKULKU [ aLorma DiaoGt @ WORD-MALLT +  [F) SUORITA RAPORTTI + LOMAKE-EDITOR] v @ X

TERVEYSKYLAN KAYTTAJARYHMA : TIEDOT

Digihoitopolku 1 Hoitohenkilot =

4Yleiset -
VLEISET ASIANTUNTIAT +
Nimi* Digihoitopolku 1 Hoitohenkilét Kaks nimi A Titte! Ensisijsinen puhelin Liiketaiminta
Ammattirooli Hoitohenkils Lotta Laakari Erikoislaakari ktest
v
PALVELUT +
Nimi Palvelut Omist Pal ‘
Palvelu-tietueita ei 16ydy.
Luonut 8 Jasperi Jarvelsinen Luotu 8 2172017 0:02 8 Jasperi Jarvelsinan Muokatty 8 2172017 0:02
Aktiivinen tallentamattomia muutoksia Hl

Kuva 16. Tallennettu tiedot kdyttajaryhmasta. Kayttajaryhman
ammattirooliksi valittu “Hoitohenkil6t” ja asiantuntijoiksi
valittu yksi testiasiantuntija.
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Kayttdjaryhman luomisen jdlkeen siirrytdan luomaan varsainen palvelu.
Palveluihin siirrytdan Dynamics 365 valintanauhan kautta valitsemalla
"Palvelut” -osion alta palvelut.

25 Dynamics 365 Terveyskyld v  Koontinaytot >

Terveyskyla

Koontingytst Henkilst Palvelut Laitteet

g
Koontinaytét Asiakkaat | patvelut =] Loitteet
[ + =

m Kayttajat "__ﬂ Palvelun toteutukset l':Il Asiakkaan laitteet
28, osallstujat
Kuva 17. Dynamics 365 valintanauha avattu. Osion ”“Palvelut” alta

I6ytyy kohta ”Palvelut”.

”Palvelut” -osiosta 16ytyvat kaikki aiemmin luodut palvelut. Luodaan uusi
palvelu kohdasta “Uusi”.

Palvelulle kannattaa ensiksi luoda uusi Paatuote. Paatuotteeseen voi lisata
konfiguraatiotiedoston, jonka avulla voi hallita palvelun nakymaa
Omapolku  -sovelluksessa. Palvelulle voi esimerkiksi maarittaa
konfiguraatiotiedostossa eri nimen, jos palvelua kayttaa sellainen henkilo,
jonka didinkieli ei ole suomi.

Paadtuote l6ytyy "Muut tiedot” -vidlilehden alta. Paatuote on pakollinen
kenttd. Uusi paatuote luodaan suurennuslasista, jonka jalkeen valitaan
"Uusi”.
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Julkaisutila™ Omistaja™
Ei julkaistu & Jasperi J i
MUUT
Pastuote * [x ) o
Hinnaittelu F: Demopolkutuote 1
17.3.2017 8:34
Laittest
= _@. Cemopolkutuote 2
Sowvellukset 20.3.2017 10:06
_& Hedelmallisyyshoito
12.5.2017 10:33
_& IVF digihoitopolku
5.1 0:53
. Jasperin pastuote
14.6.2017 8:58
Nettibulimia
12.5.2017 10:27
_& Painonhallintatalon havuusleikkaus
12.5.2017 10:39 o |
a8 - 10 Tulokset + Uusi
A
Kuva 18. Paatuote -kenttd, jossa nakyy aiemmin luotuja
paatuotteita. Uuden paatuotteen voi luoda kohdasta

"Uusi”.

Avautuu uusi ikkuna, jossa syotetddan paatuotteen nimi ja
konfiguraatiotiedosto. Konfiguraatiotiedosto on JSON-tiedosto, jossa
maaritellddn, mista osista digihoitopolku koostuu.

“otley |

{
“languageCode™: 1035,
“text": "Demopolku 1"

h
{
"languageCode": 1033,
"text": "Demopolku 1"
'
L

Kuva 19. Patka konfiguraatiotiedostosta, joka on kdytdssa toisessa
palvelussa. Tassa ollaan maaritetty palvelun nimen
nadyttaminen eri kielilla. Asiakkaan polku voi olla
esimerkiksi ruotsinkielinen, jos ndin on maaritelty.

Paatuotteen tallentamisen jalkeen uusi luotu paatuote muodostuu
palvelun P3atuote kohtaan. Paituotteen lisadamisen jalkeen kannattaa
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syottdaa loput palvelun pakolliset kentdt. Palvelutasoksi valitaan
"Rekisteroitymista vaativa tuote”, koska palvelu sijaitsee Omapolku -
sovelluksessa, johon asiakkaat eivat paase kasiksi ilman kirjautumista.
Palvelun nimeksi maaritin tdhan demoon ”Digihoitopolku 1”.

Dynamics 365 ~ = Terveyskyld - | Palvelit 5> Digihoitopolkul > L 9O + v & 0w .

ja ennakoida

x
<0 IAA = LAHETA LINKKI SAHKGPO. % SUORITATYONKULKU [Pl ALoImA DIALOGE [ WORD-MALLIT ~ ==« A X

PALVELU : TIEDOT

Digihoitopolku 1 - | e

Digihoitopolku 1 Nimi Tunniste Palvelutaso

Palvelun toteutus-tietueita ei lcydy.

Rekistersitymists vaativa tuote

Suomi
A 21.7.2017
Pastty)
»
4Muut tiedot
YHTEYSTIEDOT MuuT
Palveluvastaava - Pastuote™ Digihoitopolku 1 Paatuote
Luonut 8 Jasperi Jarvelainen Luoty 8 2172017 027 Muokiazja B Jasperi Jarvelsinen Muokattu 8 2172017 027
Aldiivinen B

Kuva 20. Palvelun pakollisiin kenttiin syotetty tiedot. Lisatty myos
Paatuote palvelulle.

Pakollisten tietojen syottamisen jdlkeen lisdataan palvelulle Terveyskyldan
kayttajaryhma, jotta kayttdajaryhmaan lisatyt ammattilaiset paasevat
kdayttamaan palvelua. Kayttajaryhman lisdys onnistuu Muut tiedot -
vdlilehden alta. Sieltd loytyy Terveyskylan kayttajaryhmat. “Plus” -
painikkeen avulla saa lisattya uuden kayttajaryhma tietueen. Lisataan
aiemmin luotu ”Digihoitopolku 1 Hoitohenkilot” kayttajaryhma etsimalla ja
valitsemalla se hakukentasta.

$88 Dynamics 365 ~  Terveyskyla ~  pawet > Digh
[i ] on Versio. Ota sebvia. miten voit tukea ot se it x
+ W POSTA $BDELEGOI €D IAA o LAMETALINKKISAMKOPO. @ SUORITATYONKULKU [E) ALOMTADALOG! [EHWORD-MALLT = =er ;X

Digihoitopolku 1 = ke :

Uiginoitopoku 1 Paatuote .

TERVEVSKYLAN KAYTTAJARYHMAT + =

digi

B Jasperi Jirvelsinen & 2172017 027 uokkssja B Jasperi Jarvetinen A 217.2007 027

Kuva 21. Etsitty Terveyskylan kayttajaryhma ”Digihoitopolku 1
Hoitohenkilot”.
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Ennen tallentamista kannattaa vielda muuttaa Julkaisutila muotoon
”Kaytdssa”. Seuraavassa kappaleessa kasiteltdava palvelun toteutuksen
luonti ei onnistu, jos julkaisutila on ”Ei julkaistu”.

Taman jalkeen palvelun tiedot voidaan tallentaa ja palvelun pitaisi
muodostua jarjestelmaan aktiivisten palvelujen alle.

8.3 Palvelun toteutuksen luominen jarjestelmaan

Palvelun luonnin jalkeen voidaan luoda asiakkaalle palvelun toteutus.
Palvelun toteutuksen luomisen jidlkeen asiakkaalle muodostuu palvelu
nakyville Omapolku -sovellukseen. Tassa demossa palvelun toteutuksen
luomisen yhteydessa kaytetdan aiemmin demossa luotuja "Tiina Testaaja”
testiasiakasta ja ”Digihoitopolku 1” testipalvelua.

Tama osa ohjeesta on tarkoitettu lahinna jonohoitajille, jotka kayttavat
jarjestelmda Hallinnoijan roolilla. Klinikoiden jonohoitajat tulevat
liittamaan potilaita osaksi Virtuaalisairaalan palveluja laakareiden
tekemien lahetteiden perusteella.

Palvelun toteutus voidaan luoda avaamalla Dynamics 365 valintanauha.
”Palvelun toteutukset” kohta l6ytyy “Palvelut” osion alta.

&2 Dynamics 365 + Terveyskyld v  Koontinaytst >

Terveyskyla

Koontindytst Henkilst Palvelut Laitteet

7y
@ Koontinsytst Asizkkaat +| Palvelut =] Laitteet

m Kayttajat ||_— Palvelun toteutukset '|:|. Asiakiaan laitteet
J& Osallistujat
Kuva 22. Dynamics 365 valintanauha avattu. Osion ”Palvelut” alta

I6ytyy kohta ”Palvelun toteutukset”.

Palvelun toteutuksissa nakyy kaikki aiemmin luodut voimassa olevat
palvelun toteutukset. Uuden palvelun toteutuksen saa luotua kohdasta

"Uusi”.

Palvelun toteutukselle tulee syo6ttaa palvelu. Tassa demossa luonnollisesti
syotetdan palveluksi aiemmin luotu ”Digihoitopolku 1”. Palvelun saa
haettua hakusanalla. Haun jalkeen palvelun voi valita. Palvelun valinnan
jalkeen palvelun toteutuksen tiedot pitda tallentaa.



Palvelun toteutukset > Digil

Digihoitopolku 1 005236 = ]
4 Yleiset
& Jasperi Jarvelsinen OSALLISTUIAT + =3
@ 005236

Osallistuja-ietueita ei yd
@ Rekistersitymists vaativa tuote

8 Mairittelematan

* Nimetyt asiantuntijat

B Jasperi Jarvelsinen = 8 21.7.2017 039 8 2172017 039

Kuva 23. Palvelun toteutuksen tiedot tallennettu. Palveluksi valittu
”Digihoitopolku 1”.

Tietojen tallentamisen jdlkeen palvelun toteutukselle voidaan hakea
osallistuja. Tassa demossa osallistujaksi haetaan aiemmin luotu "Tiina
Testaaja”. Osallistujan voi lisata "plus” -painikkeella. Asiakkaita voi hakea
kirjoittamalla asiakkaan nimen hakukenttaan.

(] Microsoft Ofice sloitie % 7 22 Osalisuje Uusi Osalist. x NG

amics.com/m

i8 Dynamics 365 ~ a4 v  Pavelntoteutukset > Digihoitopolku100.. >

Osallistuja X

velun toteutus * Digihoitopolku 1 005236 Haidettava

Kuva 24. Haettu palvelun toteutukselle osallistujaksi testiasiakas
"Tiina Testaaja”.

Palvelun toteutuksen voi nyt tallentaa. Tallentamisen jalkeen Tiina
Testaajalle muodostuu uusi palvelu Omapolku -sovelluksen puolelle.
Palvelun toteutuksen paattymispdivamaarda ei tarvitse maarittaa, jos
palvelu on asiakkaalla voimassa paattymattéman ajan.

888 Dynamics v . alve et > Digihoitopolkul00.. >

e ———— Ot s ke x
+uusl i POISTA $BDELEGOI €IJAA e LAMETALINKKISAHKOPO.. (% SUORITATYONKULKU [B]ALOTADIALOGE (FIWORD-MALUT = ) SUORITARAPORTTI = == ¥ oA X
PALVELUN TOTEUTUS : TIEDOT

HP ~ - s 7 - a0 35
Digihoitopolku 1 005236 = " !
- 1.7.2017 -
“Yleiset
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bidwna Voo
B Relistersitymists vaativa tuote
B Voimassa
» Nimetyt asiantuntijat
& Jasperi Jarvelsinen J & 2072017 0:39 uokkaaa & Jasperi Jarvelsinen okath 8 2072017 040

Akctiivinen "
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Kuva 25. Luotu uusi palvelun toteutus. Toteutuksen palvelu on
”Digihoitopolku 1” ja osallistujana on ”Tiina Testaaja”.

Testiasiakkaalle on nyt luotu testipalveluun perustuen palvelun toteutus.
Testiasiakas paddsee kayttamaan palvelua Omapolku -sovelluksessa.
Virtuaalisairaalan Omapolku -sovelluksen testipuolelle on rakennettu
testikirjautuminen Dynamics 365 jarjestelmaan luoduille testiasiakkaille.
Kaikki testiasiakkaat kirjautuvat sovellukseen samalla salasanalla. Tiina
Testaajan Omapolku -sovelluksessa nakyy nyt uusi palvelu, ”Digihoitopolku
1”. Palvelu ndkyy sovelluksessa heti sen jalkeen, kun sen perusteella on
luotu palvelun toteutus Tiina Testaajalle.

9 POHDINTA JA YHTEENVETO

Tdssda opinndytetyossa tarkoituksena oli tutkia CRM-jarjestelman
kayttoonottoprojektin vaiheita ja sen onnistuneisuutta seka toteuttaa
kayttoohje loppukayttdjille jarjestelman olennaisista toiminallisuuksista,
joita tarvitaan joka paivdisessa tyoskentelyssa.

Jarjestelman kayttoonottoprojekti sujui hyvin ja suurimmilta ongelmilta
valtyttiin. Testitapausten onnistumisprosentin perusteella voidaan todeta,
ettd jarjestelman maarittelyissa onnistuttiin heti hyvin, eika jarjestelmaan
tarvitse tehda kuin pienid muutoksia. Mielestani merkittavimmat seikat
tdman kayttéonottoprojektin onnistumisessa olivat toimittajan kokemus ja
osaaminen, uusi projektipdallikko, joka palkattiin osittain CRM-projektia
varten ja johdon sitoutuneisuus varsinkin projektin alkuvaiheessa.

Varsinainen jarjestelman kayttéonotto kaikkien kayttajien osalta tapahtuu
syksylla 2017, kun Omapolku-projekti saadaan paatettyd ja ensimmaiset
digihoitopolut avautuvat Omapolku -sovelluksessa.

Taman opinndytetyon teoriaosuudessa esiteltyja kdayttoonoton prosesseja
voi hyodyntdd saman kaltaisissa CRM-projekteissa. Mielestani
kayttoonottoprojektin teoriaa voi hyodyntda myds muihin projekteihin
kuin CRM-jarjestelman kayttéonottoprojekteihin. Siitd voi ammentaa
hyvaksi havaittuja kaytantoja esimerkiksi Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeen
uusiin tuleviin jarjestelman kayttéonottoihin ja muutosprojekteihin.

Tietolahteita lukemalla sekd CRM-kayttoonottoprojektissa mukana olleena
voin allekirjoittaa, kuinka tdrkeda johdon sitoutuneisuus on CRM-
jarjestelmadn kayttéonottoon. Virtuaalisairaala 2.0 -hankkeessa CRM-
projektia varten palkattiin uusi projektipaallikkd kayttodnottoprojektin



49

aikana. Johto aidosti vélitti CRM-projektin onnistumisesta palkatessaan
uuden projektipaallikén kayttoonottoprojektiin. Uusi CRM-
projektipdallikkd toikin tarvittavaa osaamista mukaan projektiin, joka
varmisti projektin sujuvuuden.

CRM-jarjestelman kayttoonoton onnistumisesta Virtuaalisairaala 2.0 -
hankkeessa ei voida vield muodostaa selvaa kokonaisndakemystda. CRM-
jarjestelma on ollut talla hetkella Iahinna vain paakayttajien kaytossa, jotka
ovat saaneet rauhassa tutustua jarjestelman kayttoon. Kayttéonoton
onnistuneisuutta voidaan arvioida paremmin sen jalkeen, kun muutkin
kayttajaryhmat ovat paasseet kayttamaan jarjestelmaa. Tassa vaiheessa
kuitenkin nayttaa siltd, ettd projektissa on evdiat onnistuneeseen
lapivientiin. Padkayttajien suorittamien testausten perusteella muiden
kayttadjien pitdisi saada tehtyda jarjestelmalld tarvittavat toimenpiteet,
kunhan kayttdjat ovat saaneet perusteellisen koulutuksen ja tarvittavat
kayttoohjeet prosessien suorittamiseen ovat kayttdjien saatavilla. Taman
opinndytetydn vyhteyteen on lisatty kayttoohjeet, jotka tulevat
palvelemaan etenkin jarjestelman hallinnoijia ja paakayttajia. Ohjetta on
mahdollista tulevaisuudessa laajentaa, jos havaitaan uusia tarkeita
prosesseja, jotka on hyva olla mukana kayttéohjeessa.

Opinndytetyon alkuperdisend ideana oli jarjestelmdan kdyttoonoton
tutkiminen hyoédyntden kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Jarjestelman
kayttdjille olisi annettu taytettavaksi kyselylomake, jossa olisi kysytty
kysymyksia jarjestelman kayttoon ja kaytettavyyteen liittyen. Nain ollen
kayttoonoton onnistuneisuutta olisi saatu arvioitua tarkemmin.

Alkuperdinen suunnitelma oli toteuttaa laadullinen kyselytutkimus
jarjestelman loppukayttijille. Muiden sovelluskehitysprojektien
aikataulujen vuoksi kvalitatiivista tutkimusta ei kuitenkaan ehditty
toteuttamaan, koska jarjestelman varsinaiset kayttdjat eivat vielda ole
paasseet sitd kokeilemaan, poikkeuksena paakayttajat. Muut kayttajat
padasevat kayttamaan CRM-jarjestelmaa syksylla 2017, jolloin ensimmaiset
digihoitopolkusovellukset avautuvat Omapolku -sovelluksessa potilaille.
Talléin CRM-jarjestelmaa varsinaisesti tarvitaan, kun potilaille kytketaan
CRM-jarjestelmdssa palvelun toteutuksia digihoitopolkujen kayttoa varten.
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