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Taman kehittdmishanketyyppisen opinnaytetydn tarkoituksena oli kuvailla sopimusproses-
sin muutosta paperisopimuksesta digitaaliseksi sopimukseksi ja analysoida mahdollisia
hyotyja toimeksiantajalle.

Tybn empiirisessa osiossa kasiteltiin digitaalista liiketoimintaa ja selvitettiin, mitka ovat
trendeja talla hetkellda ja mihin suuntaan mahdollisesti ollaan menossa. Td&man osion ai-
neistona kaytettiin teoriaa kirjoista seka digitaalisia asiantuntijajulkaisuja. Viitekehyksen
toinen osio keskittyi prosessimuutokseen ja sopimusprosessiin. Viitekehyksen aineistona
kaytettiin kirjamateriaalia, joka tuki toimeksiannon mukaisesti sopimusprosessin muutosta.

Tyon tuloksena aikaansaatiin uusi sopimusprosessi ja siitd piirrettiin uusi prosessikaavio.

Tyon johtopaatoksena paadyttiin siihen, ettd toimeksiantajan olisi kannattavaa tehostaa
nykyista sopimusprosessia niin, etta se muutetaan digitaaliseksi. Prosessista jaisi talldin
pois toimintoja, joihin kuluu turhaa aikaa, koska kaytdssa on tyokaluja, joilla pystytdén
muuttamaan prosessit digitaaliseksi. Sopimusprosessin digitalisointi hyddyttdd myos asia-
kasta, koska talloin hanen ei tarvitsisi kdyda tekemassa sopimusta konttorissa henkilokoh-
taisesti vaan han voisi tayttaa palvelusopimuksen katevasti Internetin kautta.

Avainsanat digitaalisuus, digitaalinen likketoiminta, sopimusprosessin muu-
tos
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This study was a development project. The purpose of this study was to describe the
change of a contractual process, from paper agreement into a digital agreement and ana-
lyze the potential benefits for the client of this study.

The theoretical part of the study dealt with the digital business and the purpose was to find
out what the present trends are, and to assess the possible direction of the trends. The
data for this section was found in theory books and digital specialist publications. The sec-
ond part of the frame of reference focused on change and contract processes. This part is
based on literature dealing with the kind of contractual process change the client is dealing
with.

The outcome of the study is a new agreement process and a new process flowchart.

The findings of the study indicate that it would be worthwhile for the client to enhance the
existing agreement process so that it is converted to a digital process. This would make
the process less time-consuming, as these parts of the process can be digitalized. The
digitalization process would also benefit the customers, because they would no longer
have to personally visit a local branch of the bank to fill in a contract but instead they could
fill in the service contract conveniently over the Internet.

Keywords digitalization, digital business, contarctual prosess change
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1 Johdanto

1.1 Digitalisoituminen

Digitalisoitumisesta puhutaan paljon mediassa ja sen ymparille kehitetddn uusia yrityk-
sid, innovaatioita ja palveluita. Opinnaytetydni aihe, sopimusprosessin digitalisoitumi-
nen ja tehostaminen, liittyy juuri markkinoiden tuomiin muutoksiin. Kilpailu asiakkaista
on kova ja mukana pysyminen vaatii uusien tekniikoiden hyddyntamista liikketoiminnas-
sa. Olemme menossa suuntaan, jossa raskaat prosessit vaihdetaan nykyaikaisempiin
ja kevyempiin prosesseihin, naissa kaytetddn apuna digitaalisuuden tuomia uusia tek-
niikoita.

"Taloustieteilij&, professori Brian Arthur kayttdd termia second economy puhuessaan
meneillddn olevasta digitaalivallankumouksesta.” (Lehti & Rouvinen & YIla-Anttila
2012, 29.) Arthur tarkoittaa second economy -termilldén toista kehittynytta tai kehitteilla
olevaa taloutta, joka kehittyy nakyvassa olevan fyysisen talouden alla. Sen rakenne-
pohjana toimii digitaaliteknologia, toisiinsa kytketyt tietokoneet ja niiden muodostama
alykas verkosto. (Lehti ym. 2012, 29.)

Digitaalisuus on tuonut monia muutoksia eri liiketoiminta-alojen prosesseihin. Esimerkki
Lehden, Rouvisen ja Yla-Anttilan julkaisussa kasittelee tavaran kuljettamista tehtaalta
vastaanottajalle. Julkaisussa pohditaan sitd, kuinka digitalisoituminen liiketoiminnassa
on luonut uusia innovaatiota ja tata kautta mahdollistanut prosessimuutoksia. Esimerkki
kuvaa tavaran l&ht6& tehtaalta. Tehtaalta l&htiessd RFID-tunnistin (radio-frequency-
identification, radiotaajuinen etatunnistin) lukee tavaraa koskevat tiedot ja valittaa ne
eteenpéin kaikille kuljetuksen osapuolille alkaen tuotteen valmistajasta ja paatyen tuot-
teen vastaanottajaan. Myds huolinta- ja tullausasiakirjat hoidetaan nykyaan digitaali-
sesti ja koneiden vélisella kommunikaatiolla. Ihmistybvoima ja papereiden kasittely on
siis jaddnyt pois prosesseista. Tama esimerkki on vain yksi monista digitaalisuuden
tuomista muutoksista ja taman takia voidaan todeta, ettd huomattava osa normaalista

liketoiminnasta tapahtuu tana paivana digitaalisesti. (Lehti ym. 2012, 29.)

y =
e ——

“
Metropolia



1.2 Pankit, automaatio ja kortit

Digitaalisuus on nykypaivana iso osa myots pankkien liiketoimintaa. Toimeksianto opin-
naytetydssani liittyy pankkitoimintaan. Suurin osa pankkitoiminnasta on informaation
kasittelya. Tata voidaan perustella silla, etta pankissa tai pankkien valilla hoidettavista
tehtavista paasaantdisesti suurin osa liittyy joihinkin seuraavista: asiakkaiden tilitapah-
tumat, toimeksiannot tai kyselyt. Suomalaisilla pankeilla on pitkat perinteet asiakaspal-
veluun liittyvien toimintojen automatisoinnista tietotekniikan avulla. Viime vuosikymme-
nind kehitystoiminta on kohdistunut erityisesti sovelluksiin, joilla seka pankit etta pank-
kien palveluita kayttavat yritykset, ovat saavuttaneet tehokkuushyoétyja tai muita kus-

tannusséaastoja. (Kontkanen 2011, 202.)

Taman paivan pankkipalvelut yritysasiakkaille perustuvat tiedonsiirtoon tai ovat vuoro-
vaikutteisia verkkopalveluita. Pankit tarjoavat erilaisia palveluvalikoimia asiakkailleen.
Asiakkaan ja pankin tulee solmia palvelusopimus tietoyhteyspalveluiden kaytosta. Pal-
velusopimuksessa maaritelladn kaytettavat palvelut. (Kontkanen 2011, 203.) Hyvana
esimerkkina voidaan kayttaa tilitoimistoja ja taloushallinnon digitalisoitumista. Tilitoimis-
tot paasevat nykyaan sahkdisten kanavien kautta suoraan yritysasiakkaidensa pankki-
tietoihin, joita tarvitsevat. Ne pystyvat esimerkiksi noutamaan tiliotteet sahkoisesti ja
nakemaan tilien saldot. Ennen yritykset joutuivat postittamaan nama dokumentit tilitoi-

mistoille.

Pankkien massaluontoiset tehtavat hoidetaan talla hetkella suurimmaksi osaksi tietojar-
jestelmissa tehtavilla automatisoiduilla ajoilla. Tastd hyvana esimerkkina ovat maksut,
jossa tiedot liikkuvat automatisoidusti sahkoisena toimeksiannon alusta loppuun saak-
ka. Asiakkaiden tilien hoito on merkittdvin alue, jossa pankit ovat automatisoineet tieto-
jarjestelmigan. (Kontkanen 2011, 203.) Tilitapahtumat tulevat pankkiin kasiteltdvaksi
erityyppisilla tavoilla, esimerkiksi e-laskuina, automaattiveloituksina ja tilisiirtoina. Naméa
kaikki voidaan automatisoida. Henkildasiakas voi verkkopankkinsa kautta tilata e-
laskun ja hyvaksya sen automaattiseen veloitukseen. Lainat voidaan veloittaa auto-
maattisesti, ja asiakas voi itse tehd& omien tilien valisista siirroista automaattisia maa-
rittelemalla siirrot toistuviksi maéardajoin. Aikaisemmin vain pankin konttoreissa tarjotta-
vat palvelut ovat siirtyneet melkein kokonaan tietokoneiden ja internetin vélityksella
sahkdoisesti hoidettaviksi. (Kontkanen 2011, 203.)
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Kuvio 1 on Finanssialan Keskusliiton (FKL) julkaisemasta tilastosta vuodelta 2013. Sii-
na on kuvattu verkkomaksamisen kasvua seka Tupas-tunnistuspalvelun kayttomaaraa
kymmenen vuoden ajalta vuodesta 2003 vuoteen 2013. Kuviosta voi selvasti huomata,
ettd verkkomaksaminen ja Tupas-tunnisteen kayttd on lisdantynyt ja on lisaantynyt vii-
meisen kolmen vuoden aikana jyrkasti. Tamé kuvio antaa tukea sille, ettd kiinnostus

verkkoasiointiin ja sdhkoisten palveluiden kayttoon on lisdantynyt ja lisdantyy edelleen.
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Kuvio 1. Tupas-tunnistuspalvelu ja verkkomaksut (FKL 2013).

Pankin tarjoamista maksamiseen liittyvista muista palveluista esimerkiksi kéateisen ra-
han kayttdminen on vahentynyt merkittavasti, koska markkinoille on tullut muita mak-
suvdlineitd. Talla hetkelld suosituin maksuvéline Suomessa on maksukortti. Kateisen ja
maksukorttien rinnalla kehitelldadn kuitenkin koko ajan uusia, entistd helpompia tapoja
maksaa. Kuviot 2 ja 3 ovat FKL:n vuoden 2013 tilastosta. Kortit ovat maksuvélineena
suosittuja Suomessa, ja Suomi onkin korttimaksamisen johtava maa. Korttimaksut ovat
lisdantyneet tasaiseen tahtiin vuosien aikana kuvion tarkasteluvalilla.
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Kuvio 2. Korttimaksut (FKL 2013).
Kuviosta 3 nékyy, ettd vaikka kotimaiset pankkikortit ovat poistuneet kayttsta, on kort-

tien kokonaismaara kuitenkin kasvanut ja markkinoilla on siirrytty kayttamaan kansain-

valisia sirukortteja.
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Kuvio 3. Pankkien myontamaéat maksu- ja automaattikortit 31.12.2013 (FKL 2013).

Pankit ovat sijoittaneet varojaan pankkisovellusten kehittdmiseen ja automatisointiin
seka sahkoiseen asiointiin. Osa pankkien prosesseista ja sopimuksista on sahkdistetty

mutta suurin osa sopimuksista hoidetaan kuitenkin viela tulostus, allekirjoitus, skanna-
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us ja arkistointi -prosesseina. Pankkien prosessit ovat raskaita mm. siksi, etta pankin
tarjoamat palvelut vaativat ymmarrysté ja pankkien tiedonantovelvollisuus saattaa olla
tarkedmmassa roolissa kuin esimerkiksi elintarvikkeita myyvan yrityksen.

Liiketoiminta on maailmalla menossa digitaaliseen suuntaan. Pankit tarjoavat asiakkail-
leen palveluita, joilla henkilot pystytaén tunnistamaan ja kayttamaan tunnistusta séh-
koisend allekirjoituksena. Miksi pankit eivat voisi kayttdd tatd enemman hyodyksi

omassa liiketoiminnassaan?

1.3 Tyon tarkoitus ja rajaukset

Kyseessa on kehittamishanke. Kehittamishanke muodostuu usein kahdesta osasta;
kehitettavasta asiasta ja sen prosessia kuvailevasta kirjallisesta raportista. Kehittamis-
hankkeen tuloksena voidaan kuvata esimerkiksi vastaava toiminnallinen toteutus, mika

on tamankin tyon tarkoituksena. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, 2012.)

Sopimusprosessin digitalisoitumisen ja tehostamisen tarkoituksena on kuvailla sopi-
musprosessin muutosta paperisopimuksesta digitaaliseksi sopimuksesi seka analysoi-

da sen mahdollisesti tuomia hyotyja toimeksiantajalle.

Toimeksiantajana on finanssialan yritys, joka tarjoaa asiakkailleen kokonaisvaltaisesti
pankkipalveluita. Tyoskentelen itse toimeksiantajan palveluksessa ja taman takia valit-
sin, etta teen opinnaytetyoni kyseiseen yritykseen. Toimeksianto on rajattu toimeksian-
tajan yhden tietyn pankkipalvelun sopimusprosessiin ja mahdollisuuteen muuttaa se
digitaaliseksi ja tatd kautta tehokkaammaksi prosessiksi. Sopimusprosessin muutos

koskee maksukorttien varmennusten ja tapahtumien reititykseen liittyvaa palvelua.
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1.4 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety® on jaettu kolmeen osaan. Opinnaytetyon alkuosio koostuu johdannosta,
jossa kaydaan lapi digitalisaatiota ja pankkien automatisointeja. Johdannossa kerro-

taan myds tyon tarkoitus ja siihen liittyvat rajaukset seka opinnaytetyon rakenne.

Ty6n toinen osio on niin sanottu viitekehys, jonka tarkoituksena on luoda pohja ja ker-
toa taustaa itse kehityshankkeelle. Osio on jaettu kahteen osaan. Ensimmaisessa
osassa kaydaan lapi digitaalisoinnin tuomia muutoksia yritysten valiseen liikketoimin-
taan. Taman lisaksi kaydaan lapi sitd, miten pankkitoimintaan liittyva maksaminen on
muuttunut teknologian ja digitalisoinnin tuomien uudistusten myo6té. Lopussa kaydaan

lapi viela digitaalisuuden tuomia mahdollisuuksia ja uhkia yleisesta nakdkulmasta.

Tyon toisen osion jalkimmaisessa osassa siirrytdan tarkastelemaan prosessi- ja sopi-
musprosessimuutosta yleisestd nakokulmasta. Tassa kappaleessa on tutustuttu teoria-
aineistoihin, jotka liittyvat prosessimuutoksiin. Teoriaosuuden materiaali on valittu peila-
ten toimeksiantoon. Teoriaosuudessa kaydaan lapi esimerkiksi kirjoja Prosessien joh-

taminen ja ulkoistaminen sek& Prosessijohtaminen julkishallinnossa.

Tyon kolmas osio kasittelee teorioita peilaten niita kaytantéon ja samalla soveltaen niita
annettuun toimeksiantoon, jonka aihe on Sopimusprosessin digitalisointi ja tehostami-

nen. Kolmannessa osiossa kaydaan lapi myos kehittamishankkeen johtopaatokset.

2 Digitaalisuus yritysten valisessé liiketoiminnassa

2.1 Liiketoimintaympariston muutos

TEKESin mukaan digitaalisuus mullistaa maailmaa toimialalla kuin toimialalla. TEKES
kertoo digitaalisuuden olevan tdman paivan liiketoimintaa. Digitaalisuus kuvaa uutta
ajattelutapaa, joka pitdad sisélladn nopeaa kokeilua ja pilotointia. TEKESIllA on ollut
vuoden 2014 lopulla rahoituskampanja digitaalisen liiketoiminnan kehittdmiselle. (TE-
KES 2014.) Luvussa kaydaan lapi yleisesti, miten liiketoimintaympé&ristd6 on muuttunut
ja mita digitaalisuus on tuonut liike- ja pankkitoimintaan uhkineen ja mahdollisuuksi-

neen.
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Liiketoimintaa harjoitetaan nykydan globaalissa taloudessa, joka rakentuu keskenaan
kytkoksissa olevista tekijoista. Keskeisimmat tekijat globaalissa taloudessa ovat tekno-
logia, finanssivetoisuus, monikulttuurisuus, medialisoituminen ja ekologisuus. Teknolo-
gian valtava kehittyminen on mahdollistanut uusien innovaatioiden kayttbonoton ja siir-
tamisen eri toimialojen ja liiketoimintojen valilla, sek& soveltamisen ja hyddyntamisen
yhé uusissa yhteyksissa ja kayttotarkoituksissa. Kehittymisen ansioista logistiset jarjes-
telmét ovat virtaviivaistuneet maailmanlaajuisesti ja nain muuttaneet yritysten toiminta-
tapoja. Yritykset pystyvat hahmottamaan uudella tavalla toimintaansa ja samalla tehos-
tamaan sité. (Tienari & Merilainen 2010, 13-15.)

Teknologisoituneen globaalin talouden keskeisena osana on tuotannon tehostuminen
ja tyoén uusjako seka uusien liiketoimintamallien ja -mahdollisuuksien syntyminen. Sah-
koisesti liiketoiminnasta on alettu puhua 1990-luvulla ja se on muuttanut liiketoiminnan
alueita. Useiden yritysten liiketoiminnan painopiste on siirtynyt verkkokauppaan. Inter-
netissa globaalisti toimivat yritykset muuttivat esimerkiksi kirjakauppojen liiketoiminnan
logiikkaa ja arvonmuodostusta, ja paikkaan sidotut kirjakaupat joutuivat haasteen alle.
Uusi tuotantotapa ja markkinat, eli verkossa toimiminen, sai kyseiset kirjakaupat pohti-
maan liiketoimintaansa uudelleen. Kirjakauppojen lopputuotteet pysyivat kuitenkin var-
sin samanlaisina kuin ennen. Verkkokauppa my6s muutti osaa tuotteista, esimerkiksi
onnittelukortit kulkevat nykyisin suurimmalta osin sdhkoisesti. (Tienari & Merilainen
2010, 17.)

Digitalisoituminen on ollut tarkedna osana uusien toimintatapojen ja markkinoiden
muodostumisessa. Digitalisoituminen tarkoittaa tekstin, kuvan ja aanen reaaliaikaista
sahkaoista siirtamista. Digitalisoituminen on tuonut mahdollisuuden ymmartaa ja toteut-
taa uudenlaisia toimintatapoja. Digitaalinen konvergenssi kasitteena tarkoittaa eri tek-
nologioiden ja siséltdjen yhdentymistd. Tama taas antaa mahdollisuuden uusien tuot-
teiden ja markkinoiden luomiseen. Digitalisoitumisen vaikutuksiin kuuluu esimerkiksi
se, etta erilaiset kommunikaation muodot ja siséllot muuttuvat yhteismitallisiksi. Samoja
kanavia voidaan siis kayttaa tekstin, kuvan ja &anen valittdmiseen. (Tienari & Merilai-
nen 2010, 17-18.)

Markkinoiden digitalisoituminen lisdantyy kiihtyvalla tahdilla. Kehitteilla on koko ajan
uusia keinoja ja tuotteita digitaalisiin markkinoihin ja niiden hyddyntamiseen. Muutos on
jatkuvaa, epélineaarista ja &akillistd. Tasta johtuen yritysten tulisi keskittyd vahemman

tiettyihin tuotteisiin tai markkinoihin ja enemman siihen, ettd organisaatio on valmis
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muuntautumaan. Yritysten tulisi myos tahdata vahemman kasvuun, koska yritysten
sopeutumiskyky koetaan tata tarkeammaksi. TAman taustalla on kyky tuoda asiakkaat
osaksi liiketoiminnan kokonaisuutta. (Haig 2001, 22.)

Matkustaminen ja siihen liittyvat palvelut ovat kirjakaupan lisaksi toinen hyvéa esimerkki
koko toimialan digitaalisesta murroksesta lyhyella aikavalilla. Perinteiset kivijalkamatka-
toimistot ovat kaytanndsséa kadonneet katukuvasta ja vastaavasti tilalle on tullut runsain
maarin erilaisia verkkopalveluita, joiden kautta voi omatoimisesti varata, paketoida ja
maksaa kaikki matkustuspalvelut, kuten lennot, kuljetukset ja majoitukset. Junaliput voi
ostaa verkosta tai lippuautomaatista. Lentokenttamuodollisuudet puolestaan hoituvat
helpoimmillaan tekstiviestilla. Nykydan monet lentoyhtiot jopa edellyttavat, ettd asiakas

tekee itse lahtoselvityksen internetissa tai lentokentan lahtdselvitysautomaatilla.

Myds pankkitoiminnassa ja maksamisessa on digitaalisuus tana paivana vahvasti esil-
l&. Kateisen ja korttien rinnalle on tullut uusia tapoja maksaa ostokset. Téallaisia ovat
esimerkiksi Bitcoin ja erilaiset mobiilisovellukset. Bitcoin on uudenlainen raha. Kyse on
digitaalisesta valuutasta, jota voi kayttaa maailmanlaajuisesti (Wikipedia). Mobiilisovel-
luksessa on kyse applikaatiosta, jota kaytetaan mobiililaitteilla. Applikaatio voidaan
ladata sovelluskaupasta, esimerkiksi App Storesta (Meadiacabinet). Toimeksiantaja
tarjoaa esim. mobiilisovellusta, jossa alypuhelimella tai tabletilla voi kirjautua verkko-

pankkiin.

Mobiililiiketoiminta on nopeimmin kasvava alue nykypaivan markkinoilla (Schniederjans
2013, 275). Schniederjans ym. vuonna 2013 julkaiseman kirjan mukaan osa kirjassa
julkaistusta tekstista liittyen mobiililiketoimintaan (eng.e-Commerce) on jo vanhentu-
nutta ennen kuin kirja on edes julkaistu. TNS on Suomen johtava markkinatutkimusyri-
tys, joka vuosittain julkaisee esimerkiksi Mobile Life nimista julkaisua. Mobile Life
2013:n mukaan 16—60-vuotiaista suomalaisista alypuhelimen omistaa jo 61 prosenttia,
kun vuonna 2012 vastaava luku oli 44 prosenttia. Kun vuonna 2012 tabletin omisti 6
prosenttia suomalaista 16-60 —vuotiaista, vuonna 2013 tabletti oli jo 16 prosentilla. Sa-
man tutkimuksen mukaan &lylaitteiden avulla paitsi etsitdan tietoa ja vertaillaan hintoja,

myds tehdaan kauppoja. (TNS 2013.)

Mobiililaite- ja sovellusmarkkinat ovat hyvin kilpailtuja, ja innovaatiot ja asiakkaiden

odotukset ovat saaneet yrityksid kehittamé&én tuotteita nopeassa tahdissa. Mobiilisti
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kaytettavat palvelut mahdollistavat tuotteiden ja palvelujen ostamisen ja myymisen

ajasta ja paikasta riippumatta (Schniederjans 2013, 276).

Mobiilipankkiliiketoiminta on yksi suurimpia mobiililiketoiminnan osa-alueista ja se kas-
vaa nopeasti ja maailmanlaajuisesti. The Yankee Groupin vuonna 2011 julkaiseman
tutkimuksen mukaan arvioidaan, ettd vuoteen 2015 mennessa maailmassa olisi 500
miljoonaa mobiilipankin kayttajad. Mobiilin pankkiliketoiminnan suurin muutosvoima
ovat rahoituslaitokset itse, koska mobiilipankki sitouttaa asiakkaita ja tuottaa pankeille
liséé tuottoja. (Schniederjans 2013, 288.)

Markkinoille tulee koko ajan uusia yrityksia, jotka tarjoavat uudenlaisia maksamisen
palveluita harjoittamatta kuitenkaan pankkitoimintaa. Naista tunnetuimpia ovat esimer-
kiksi iZettle, Bitcoin ja PayPal. Mobiilimaksut puolestaan ovat laajentuneet mobiililuot-
tokorteiksi ja —walleteiksi eli lompakkosovelluksiksi (Schniederjans 2013, 292). Talla
hetkella Suomessa Danske Bank tarjoaa MobilePay-nimistd palvelua. MobilePay-
alypuhelinsovelluksella voi lahettaa rahaa vastaanottajan puhelinnumeron perusteella
riippumatta siitd, mink& pankin asiakas on. Sovellus tulee olla alypuhelimelle ladattuna
ja rekisteroditynd. Palvelun rekisterdintia varten tarvitaan pankkitunnukset, tilinumero ja
debit- tai credit-kortin numero. Rekisterditymisen jalkeen rahan lahetys onnistuu itse

valitun tunnusluvun ja maksun vastaanottajan matkapuhelinnumeron avulla.

Netsin julkaisemassa Digital Values -verkkojulkaisussa 02/2014 kaydaan lapi eri nako-
kulmista tamén hetkista tilannetta digitalisoitumisessa markkinoilla ja sita, kuinka téarke-
aa on olla mukana kehittdmassa uusia maksamisen vélineita ja keinoja. Bo Nilson kir-
joittaa julkaisun johdannossa, etta Nets on ollut jo 40 vuotta kehittdmassa maksuliiken-
nettd. Ensin kateisen rahan rinnalle kehitettiin muita maksuvdlineita ja lopullisena ta-
voitteena on luopua kokonaan kateisen rahan kasittelysta. Nilsonin mukaan siirtyminen
taysin digitaalisten maksujen kayttoon hyodyttaisi liketoimintaa, pankkeja ja yhteisja,
koska se poistaisi kateisen rahan valmistuksen, valittamisen, hallinnoinnin, laskemisen

seka vartioimisen kulut. (Nets- Digital Values 2014.)

2.2 Digitaalisuus yritysten valisessa liiketoiminnassa

Yritysten valisella digitaalisella liketoiminnalla (eng.B2B e-commerce) tarkoitetaan kat-
totermia puhuttaessa yritysten valisestd sahkdisesta liikketoiminnasta, bisnesverkostos-

ta seké jakeluverkoista, jotka mahdollistavat liiketoiminnan. Internet puolestaan on ka-
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nava, joka mahdollistaa syntyneelle liiketoimintaverkostolle uuden tavan toimia. Yritys-
ten valinen liikketoiminta ei ole en&a riippuvainen henkilokohtaisesta kanssakaymisesta.
Toimiminen digitaalisilla markkinoilla voi tuoda suuren maaran seké ostajia etta myyjia
samaan paikkaan. Teoriassa se voi tuoda laajan kirjon ostajia, alentaa hintoja ja tehda
seka ostamisesta etta myymisesta miellyttavampaa. (Haig 2001, 1.)

Yritysten valisia markkinapaikkoja kuvataan vertikaalisiksi ja horisontaalisiksi. Vertikaa-
limarkkinoilla toimivat yritykset tarjoavat tuotteita ja palveluita tietylle toimialalle tai raja-
tulle asiakasryhmalle, kuten tietylle ammattikunnalle, joilla on tiettyja erityistarpeita.
Horisontaalimarkkinoilla toimiva yritys puolestaan tarjoaa laajan valikoiman tuotteitaan
ja palveluitaan laajalle asiakasjoukolle, joilla on laaja kirjo erilaisia tarpeita. (Haig 2001,
1)

Kahta yleisinta Internet -pohjaista B2B-kaupankayntipaikkaa ovat Net Marketplace ja
Private Industrial Networks. Net Marketplace on yleensa julkinen kaupankayntipaikka,
joka tuo tuhannet potentiaaliset myyjat ja ostajat yhteen tiettyyn digitaaliseen markki-
napaikkaan, mita operoidaan Internetissa. Taméa markkinapaikka pohjautuu tapahtu-
miin ja tukee seka “paljon kaikille” etta "tiettya kaikille” -tyyppisia suhteita. Private In-
dustrial Networks on liikesuhteisiin perustuva kaupankayntipaikka, missa tuetaan mo-
nelta toimijalta yhdelle tai monelta toimijalta muutamalle toimijalle -mallia. (Laudon &
Traver 2009, 823.)

Haigin mukaan on vaikeaa ennustaa mihin suuntaan yritysten valinen lilkketoiminta digi-
taalisilla markkinoilla on menossa kymmenen vuoden sisalla (Haig 2001, 173). Taméa
olettama todennékoisesti pohjautuu juuri siihen, miten nopeasti markkinat ja teknologia

kehittyy.

Yritysesimerkkind yritysten vélisessa sahkoisessa liikketoiminnassa ja digitaalisuutta
hyddyntéden prosessiin on Volkswagen. Volkswagen AG on maailman kolmanneksi
suurin autojen valmistaja. Se alkoi rakentamaan vuonna 2001 Internet -pohjaista alus-
taa itselleen ja alihankkijoilleen, koska yritys halusi luoda tehokkaammat suhteet sen
alihankkijoiden kanssa ja v&hentdm&an hankintaosaston kuluja, jotka muodostuivat
paperista prosesseista. Volkswagen haki omalla séhkdisella hankintajarjestelman luo-
misella myo6s kilpailuetua muihin autotehtaisiin ndhden. Prosessin séhkoistamisella
pyrittiin my6s yhdistamaan alihankkijat Volkswagenin omiin prosesseihin ja se pystyi

tarkemmin hallinnoimaan kuka saa liittya jarjestelméén. Volkswagen hoitaa nykyaan
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90% sen kaikista ostoksista kehittamansa jarjestelman kautta. Jarjestelma pitaa sisal-

l&an yli 60 eri sahkoista hakemusta. (Laudon & Traver 2009, 795.)

2.3 Digitaalisuuden luomat uhat ja mahdollisuudet

Julkaisussa nimella "digitaalisen palvelutalouden tulevaisuus” kerrotaan, etta yleisesti
digitalisoituminen tuo kasvua vaurauteen seka yleiseen hyvinvointiin maapallolla. Kas-
vuun liittyy myods huonoja puolia, jotka liittyvat epatasaiseen kasvuun ja tydymparistdn
muuttumiseen. Talla tarkoitetaan sitd, ettd prosessien digitalisoitumisen takia ty6voi-
maa ei enaa tarvita niin paljon kuin aikaisemmin. Esimerkiksi kun laskutuksessa vaih-
detaan sahkoiseen jarjestelméaén, varainhoito automatisoidaan tai kameravalvontaan
perustuva sakottaminen yleistyy, vihenee myos tyévoiman tarve. Téllaisissa tehtavissa
tarvitaan ihmisia enaa palvelemien ja paalaitteiden ohjelmointiin ja yllapitoon. (Lehti
ym. 2012, 90, 98.)

Julkaisun mukaan digitaalisuus tekee palveluista liikkuvia, eika vanha oppi paikallisista
palveluista enda pade. Julkaisun mukaan myds digitaalisten palveluiden kehittdmis- ja
tukitehtavat hakeutuvat maailmanlaajuisesti sinne, missa niiden tuottamiseen on talou-
dellisesti parhaat edellytykset. Jakelukustannukset tai -nopeus eivat rajoita siirtymista.
(Lehti ym. 2012, 100.)

Yritysten valiset hyddyt ja haasteet sahkdisessa liiketoiminnassa on lueteltu Laudonin

ja Traverin kirjoittamassa kirjassa seuraavanlaisesti.

Prosessien séhkoistamisella:

o hallinnolliset kulut laskevat

e tuotteen tai palvelun etsiminen on ostajalle halvempaa

e inventaariokuluja saadaan laskettua, kun toimittajien valinen kilpailu kasvaa
(hinnoittelusta tulee lapin&kyvampéad) ja inventaario kyetddn minimoimaan

¢ tapahtumakulut pienenevét, koska paperityd pystytddn eliminoimaan ja osa
hankintatoimista voidaan automatisoida

e tuotannon joustavuus kasvaa varmistamalla, etta tuotteet tulevat “just in time”
eli juuri ajallaan

e pystytdaan parantamaan tuotteiden laatua lisaamalla ostajien ja myyjien valista
yhteistyota ja vahentamalla laadullisia ongelmia
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o pystytaan laskemaan tuotteen kiertoaikaa jakamalla malli ja tuotantoaikataulut
tavarantoimittajien kanssa
e pystytaan kasvattamaan yhteisty6ta tavarantoimittajien ja jakelijoiden valilla
e pystytaan paremmin luomaan lapindkyvyyttd hintoihin — saadaan nakyville
markkinoiden oikeat osto- ja myyntihinnat
e pystytdan parantamaan nakyvyytta ja jakamaan ajankohtaista informaatiota
kaikkien niiden osapuolten kanssa, jotka kuuluvat toimitus-/jakeluketjuun.
Todellisuudessa jakeluketjussa saatetaan epaonnistua saamaan lapinakyvyytta tuotan-
toketjuun, koska siitd puuttuvat ajantasaiset kysynta-, tuotanto- ja logistiikkatiedot.
Myds taloudelliset tiedot toimittajista voivat olla riittAmattdmat. Tuotantoketjuun saattaa

siis tulla hairio tavarantoimittajista johtuvan vian vuoksi. (Laudon & Traver 2009, 804.)

Digitalisoituminen ja siihen liittyva uudenlainen ajattelu tuo mukanaan mahdollisuuksia,
jotka huomioimalla yritys voi nostaa paitsi taloudellista arvoaan myés profiiliaan alan
asiantuntijamarkkinoilla. Automaation mydta pankilla on mahdollisuus suunnata resurs-
seja tuottavammin ja myyda asiakkailleen muita tarjottavia tuotteita ja néin lisata tuot-
tavuutta ja saada palveluita kannattavammaksi. Sopimusprosessin digitalisoinnilla te-
hostetaan toimintaa ja nain jaAd enemman aikaa muiden tuotteiden myyntiin. Toimek-
siantaja pystyy digitalisoitumisessa aktiivisesti mukana kehittdmalla omaa liiketoimin-

taansa ja kasvattamalla omaa arvoaan. (Saviala 2013, 18.)

Netsin julkaisemassa Digital Values -artikkelissa kerrotaan Tanskasta, joka on valtiona
ottanut kayttoéon digitaaliajan tuomat hyddyt. Kaikille tanskalaisella on luotu oma sah-
koinen allekirjoitus séhkodpostin avulla. Myds monet tanskalaiset yritykset ovat ottaneet
digitaaliajan tuomat hyodyt kayttdon. Artikkelin esimerkki naista kayttbonotoista on ty6-
sopimuksen digitalisointi siten, etta sen voi allekirjoittaa s&hkoisesti. Myds tydsopimuk-
sen arkistointi tapahtuu sahkoisesti. Tanskan valtion on vahvasti lahtenyt hyddyntéa-
maan sopimusprosesseissa digitaalisuutta sdastaakseen postikuluissa. Arvion mukaan
postikuluista voisi tehda saatoja 80%. Artikkelissa oli laskettu, ettd mikali koko Euroop-
pa lahtisi hydodyntamaéan digitaalisuutta postikulujen nédkdkulmasta, voisivat sdastoét olla
80% alennuksella olla 35 miljardia euroa. (Nets- Digital Values, 2014. 73-74.)

Mobiilimaksamisen perusteisiin kuuluvat luottamus, sdaddstenmukaisuus, turvallisuus
ja kumppanuus. Kun mobiiliverkostoja laajennetaan useisiin yhteisty6kumppaneihin,
tulee petosten, rahanpesun ja identiteettivarkauksien havaitseminen olla strategisesti

maariteltyd. Tama vaatii yhteisty6ta seka kansallisten ettéa kansainvalisten viranomais-
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ten kanssa (Merrit 2012.) Rahoituslaitokset ovat luoneet algoritmeja, joilla ne pyrkivat
tunnistamaan vaarinkaytoksid. Mobiilitoimijat kehittavat samantyyppisia malleja.
(Schniederjans 2013, 294.)

Netsin julkaisussa tuodaan esille, ettd Accenturen suorittaman kyselyn mukaan 23
maan kuluttaja-asiakkaat luottavat eniten pankkeihin, kun kyseessa on henkildiden
omat tiedot tai rahoitustiedot (Nets, digital values). Juuri téllaiseen tietoon perustuen
pankeilla nayttaisi olevan erittéin vahva asema hyodyntaa liiketoiminnassaan digitaali-

suutta.

Sahkoisen asioinnin yleistyessa myds luotettavien ja toimivien tunnistuspalveluiden
merkitys on kasvanut. Pankit ovat vahvassa asemassa tunnistamispalvelun tarjoajana,
tama palvelu tunnetaan nimelld Tupas. Yritykset ja yhteisot, jotka tarjoavat sahkdoisia
palveluita, voivat tunnistaa asiakkaansa Tupas-varmenteita hyvéaksikayttaen. Pankki
tunnistaa asiakkaan vahvasti Tupas-palvelussa omien reksiteriensé perusteella. Palve-
luntarjoavat voivat kayttdd Tupas-palvelua myds sahkoiseen allekirjoitukseen asiointi-
palveluissa. (Kontkanen 2011, 234.)

Kaytettdessa Tupas-palvelua, jokainen pankki tunnistaa asiakkaansa samoilla pankki-
kohtaisilla tunnisteilla, joita asiakas kayttdd pankin omissa palveluissa (Kontkanen
2011 235). Otetaan esimerkki, jossa kuluttaja-asiakas ostaa verkkokaupasta tuotteen
X. Verkkokauppaa hallinnoiva yritys tunnistaa maksavan asiakkaan lahettamalla hénel-
le varmennepyynndn. Tata kautta maksava asiakas valitsee oman pankkinsa tunnistus-
linkin. Verkkokauppaa hallinnoivan yrityksen varmennepyynt6 valittyy asiakkaalta pan-
kin Tupas-palveluun, joka lahettaa asiakkaalle tunnistamisen jalkeen vastaussanoman.
Asiakas tarkastaa saaneensa varmenteen tiedot ja hyvaksyy nama, jonka jalkeen héan
palaa takaisin verkkokaupan sivustolle, jolloin varmenteen tiedot valittyvat verkkokaup-

paa tarjoavalle yritykselle.

Tupas-palvelun tarjoajana pankki huolehtii vain asiakkaan tunnistamisesta, eika vastaa
asiakkaan ja palveluntarjoajan valisen oikeustoimen sitovuudesta tai sisallosta. Tupas-
varmenne antaa asiakkaalle ja palveluntarjoajalle mahdollisuuden sopia varmenteen
kaytosta osana sahkoista allekirjoitusta asiakkaan ja palveluntarjoajan vélisissa oikeus-
toimissa. Tama mahdollistaa erilaisten hakemusten vastaanottamisen sekd sopimusten
tekemisen verkossa. Palveluntarjoajan tulee kuitenkin huolehtia muista sdhkoisen alle-
kirjoituksen edellyttamista kohdista, kuten tietojen kokonaisuuden hallinnasta, eheydes-

ta, kiistamattomyydesta ja vastaussanoman tallentamisesta. (Kontkanen 2011, 235).
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3 Sopimusprosessin muutos

3.1 Prosessi

Prosessi maaritellaén usein toimintoketjuksi, jolle on maaritelty tuotokset ja niiden vas-
taanottajat, jotka voivat olla organisaation ulkoisia tai sisaisia asiakkaita. Prosessi pitéaa
siséallaan ydinprosessin seka sen tukitoiminnot. Ydinprosessilla tarkoitetaan asiakkaalta
asiakkaalle kulkevia toimintoryhmia, jotka ovat keskendan loogisessa riippuvuussuh-
teessa. Tama prosessi on nimensé mukaisesti toiminnan ydin ja talla prosessilla pyri-
taan tyydyttdmaan asiakkaan tarpeet. Tukitoiminnoilla tarkoitetaan toimintoja, jotka
eivat suoraan liity ydintoimintoihin, vaan tukevat ydintoimintoja vélillisesti (Kiiskinen &
Linkoaho & Santala 2002, 28, 197.) Kuviossa 4 prosessin maarittely on kuvattu laatik-
komallilla. Ensimmaisessa sarakkeessa on lueteltu mika on prosessi. Toisessa sarak-
keessa on lueteltuna mitd tehtavid prosessiméaarittelyyn liittyy. Viimeiseen sarakkee-
seen on lueteltu prosessin tavoitteet.

PROSESSIN PROSESSIEN MAARITTELYYN ~ TAVOITE

OMINAISUUS LITTYVA TEHTAVA

e Prosessi on toisiinsa * Tunnista prosessin keskeiset | ® Prosessin keskeiset
loogisesti liittyvien vaiheet toimintokokonaisuudet
toimintojen sarja (osaprosessit) tunnistettu
ja jarjestetty toimintojen
sarjaksi

« Tunnista kunkin osaprosessin
¢ Prosessi koostuu keskeiset toiminnot seka
useista osaprosesseista | naista vastaavat henkilot
ja toiminnoista, joilla = Toimintokokonaisuuksien

:  Tunnista prosessin keskeiset A0 3 X
: % . sisaltd on maaritelty ja
kapaKdi Oh oo, suoritteet liittyen kuhunkin vl

vastuuhenkilot prosessin vaiheeseen vastuutettu.

¢ Prosessin tuloksena  Maarittele . Prqsessin kes?keiset'
:sy.ntyy suoritteita, : sidosryhmakohtaiset s'::ormeet tunnistettu ja
lo'.d o keyia Prosessin | | aatimukset prosessille, piineity
vaikutdksatayntyvat naita kuvaavat mittarit ja e Selkea kasitys prosessin
* Prosessin tavoitearvot suorituskykytavoitteista

suorituskykya mitataan

Kuvio 4. Prosessimaadrittelyn keskeiset vaiheet (Virtanen & Wennberg 2005, 122).
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Virtasen ja Wennbergin mukaan prosessikuvauksella on véalinearvoa. Sen avulla hoide-
taan dokumentointia ja viestittelyd ja sen avulla selkeytetaén ajatuksia. Prosessikuva-
uksien tarkoituksena on olla véline kehittdmiselle ja sen toimeenpanemiselle. Virtanen
ja Wennberg kirjoittavat myds, ettd organisaation missio, visiot ja strategiat asettavat
tavoitteet ja vaatimukset prosesseille. Naiden mukaan prosessit tunnistetaan ja maari-
tellaan. Resurssien tavoitteet ja vaatimukset taas perustuvat prosesseihin: millaista
osaamista, tiloja ja tietotekniikkaa prosessit tarvitsevat tavoitteiden saavuttamiseksi.
(Virtanen & Wennberg 2005, 114.)

Kiiskisen ym. mukaan prosessin kehittdmiseen tehtdvassa muutostydssé paneudutaan
myds yksittaisiin toimintoihin, muutoksen vaikutuksiin aina henkilokohtaiselle tasolle.
Suunnittelemalla prosesseja uudelleen tdhdéatdaan tuottamattomien resurssien uudel-
leen suuntaamiseen sellaisiin prosesseihin, jotka tuottavat asiakkaalle lisdarvoa ja sita

kautta parempaa tulosta organisaatiolle. (Kiiskinen ym. 2002, 30, 40.)
3.2 Prosessin muutos

3.2.1 Prosessin eri vaiheet

Prosessin kehittdminen jaetaan viiteen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa johto
maarittelee odotukset projektille ja projekti hyvaksytaan. Toisessa vaiheessa kaydaan
lapi nykytila-analyysi. Tastd seuraavassa vaiheessa maaritetdan visio ja kriittiset me-
nestystekijat. Toisiksi viimeisimmassa eli neljannessa vaiheessa maaritellaan uusi toi-
mintamalli ja viimeisessa, viidennessa vaiheessa toteutetaan muutostoimenpiteet. Ku-

viossa 5 on piirretty ydinprosessin kehittdmisen vaiheet. (Kiiskinen ym. 2002, 37-38.)
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Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4 Vaihe 5
Joh.don o‘dotykset Nykytilan Vision ja kriittisten Uuden Muutostoimen-
ja p(pjektln analysointi menestystekijoiden / toimintamallin piteiden

hyvdksyntd tasmentdminen madrittely toteuttaminen

Hankkeen ja muutoksen hallinta

pa:

Muutostarve: Nykytila: Optimita
teha < al |
e ( teh "L g

1&N0

ohjaus |a raporteint)
valiltoma:
toimenpiteet

ja
muutoksen hallinta

Kuvio 5. Ydinprosessin kehittdmisen vaiheet (Kiiskinen ym. 2002, 37).

Muutoksessa onnistuminen vaatii johdolta selkedn vision siitd, mitd muutokselta halu-
taan ja mika on muutoksen paamaara. Projekti aloitetaan maéarittelemalld organisaation
nykyiset ja tulevat muutostarpeet. Projektihallinnan suunnittelu kdynnistdd prosessien
uudelleensuunnittelun. Johdon odotusten maarittdmisen ja projektihallinnan suunnitte-
lun loppu tulemana syntyy tilannearvio sekd kokonaissuunnitelma muutostoimenpiteita
varten. Tassa vaiheessa luodaan my6s hyvét olosuhteet muutoksen liikkeellelahdolle ja

etenemiselle. (Kiiskinen ym. 2002, 38.)

Sopimusprosessin uuden toimintatavan luonti alkaa vanhasta luopumisella. Onnistunut
muutos vaatii sen, etté uusi ja vanha toimintaprosessi ovat yhtdaikaisesti toiminnassa
jonkin aikaa. Kiiskisen ym. mukaan organisaation jasenilla on oltava rohkeutta kyseen-
alaistaa henkilokohtaiset mukavuusalueet ja muuttaa kipeiltakin tuntuvia asioita (Kiiski-
nen ym. 2002, 40). Entisistd toimintatavoista poistuminen tulee olla systemaattista,
jotta voidaan rakentaa uutta, eivéatka vanhat jaa kilpailemaan uusien rinnalle. Kiiskisen

mukaan, mitd enemman ihmiset tietavat asioita, sité vaikeampaa on poisoppiminen.

Muutos alkaa, kun muutoskynnys ylitetddn eli tunne muutoksen tarpeesta muuttuu riit-
tavan voimakkaaksi joko negatiivisen tai positiivisen tunteen tai nadiden kahden yhteiso-

vaikutuksesta. Muutokset voivat saada alkunsa esimerkiksi liikketalouden heikkosta tu-

)
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loksesta, kansainvalistymisesta tai teknologisista mullistuksista. (Kiiskinen ym. 2002,
41.)

Muutosprosessi on vaiheittainen ja organisaation on tarkoitus oppia siitd. Valitavoittei-
den kautta pyritddn tekemaan asioita eri tavalla ja tehokkaammin. Ison muutoksen
kaynnistymisen ja onnistumisen kannalta on parempi l6ytédé sopivia ja realistisia va-
lietappeja. Nailla valitavoitteilla pyritédn saamaan muutos houkuttelevammaksi ja to-

teuttamisen arvoiseksi.

3.2.2 Johdon odotukset ja prosessin hyvaksynta

Plowmanin mukaan asiakkaiden nykyisten tarpeiden tyydyttaminen ei yksin tuo yrityk-
selle sellaista strategista ja kestdvaa asemaa, joka takaisi sille taloudellisen menestyk-
sen tulevaisuudessa. Sen liséksi perinteisissa liiketoiminnan kehittdmismenetelmissa
keskitytaan nykyisiin prosesseihin ja nykyisten asiakkaiden tarpeisiin. Myds yrityksen
osaamiskokonaisuuden jatkuva kehittdminen on tarpeen. Nama seikat on Plowmanin
mukaan havaittu erityisesti niissa organisaatioissa, jotka ovat perehtyneet liiketoiminta-
prosessien hallintaan: liikketoimintaprosessien hallinnassa tulee kiinnittdd huomiota
kaikkiin valttamattomiin toimenpiteisiin, joilla liiketoiminnasta saadaan kustannusteho-

kas ja muista erottuva. (Plowman 1,3.)

Edella kuvatun kaltainen muutostarve heijastuu nykypaivana erilaisiin organisaatioihin
niin yksityissektorilla kuin julkishallinnossakin. Virtasen ja Wenbergin mukaan asiakkaat
eivat enda vaadi vain oikea-aikaisia palveluita, vaan myds oikea-aikaisia prosesseja.
Sen lisaksi palveluita kayttavalle ei yleensa riitd yksittédinen palvelu, vaan asiakkaat
haluavat ostaa palvelukokonaisuuksia ja mieluiten yhdeltéa toimijalta. (Virtanen & Wen-
berg 2005, 66, 69.)

3.2.3 Nykytilan analysointi

Kiiskisen ym. mukaan nykytilanteen analyysivaiheessa maaritellaan nykyiset prosessit
ja organisaation muutosvalmius seka se, kuinka organisaatio asemoituu kilpailijoihinsa
nahden. Taman vaiheen tarkoituksena on tasmentaa muutostarve ja -kohteet. (Kiiski-
nen ym. 2002, 38.) Tassa vaiheessa prosessit ovat selvilla ja prosessikartta laadittu

(ks. kuva alla), eri toimintoja palvelevat tukitehtavat on maaritelty ja prosessin eri osa-
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puolet ymmartavat tehtavansa (Burlton 2001, 279). Jotta tulosyksikén eri osissa toimit-
taisiin keskendan yhtenevaisella ja toisiaan tukevalla tavalla, tulisi uusien toimintamalli-

en kattaa koko toiminnallinen kokonaisuus (Kiiskinen ym. 2002, 55).

PROSESSIN KUVAUSTASO ORGANISAATIOTASO
Prosessikartta Koko organisaatio
Pasprosessit (Ydin- ja tukiprosessit) Osastot

Tybprosessit (osaprosessit) Tiimit

Toiminnot Tyopiste

Tehtavat Tyopiste

Kuvio 6. Prosessikuvausten eri tasot. (Virtanen & Wennberg 2005, 67)

Prosessikartta on kaikkein yleisin tapa kuvata prosesseja organisaatiossa: paaproses-
sit tulee tunnistaa, jotta prosessikartta on mahdollista piirtdd (Virtanen ja Wenberg
2005, 67). Olennainen osa onnistunutta muutosta on analyysien ja muutostavoitteiden
muuttaminen faktoiksi, koska konkreettisella tavalla esitetty, kuten esimerkiksi nume-
romuotoon muutettu tieto, saa aikaan todellista muutostarvetta sekd painetta muuttaa
toimintatapaa. Organisaation nykyista toimintatapaa voidaan mallintaa prosessikuvaus-
ten avulla, jotka laaditaan avainhenkilditd haastattelemalla tai pienryhmaistuntojen
avulla. (Kiiskinen ym. 2002, 45-46.)

3.2.4 \Vision ja kriittisten menestystekijoiden tasmentaminen

Prosessin kolmantena vaiheena méaaritelld&dn muutostavoitteet, jotka johdetaan nykyti-
la-analyysista. Muutostavoitteet tulee maaritella niin, ettd ne ovat riittavan haastavat
mutta samalla realistisesti mahdollista saavuttaa. Analyysivaiheesta saa selville muu-
tosmahdollisuudet nykyisissa prosesseissa yms. Toinen hyva tapa selvittdd mahdolli-
suuksia on tutkia muita toimijoita ja verrata niiden toimintaa omaan, tata kutsutaan
benchmarkaamiseksi. Benchmarking tuo mahdollisuuksien lisaksi esille heikkoudet ja
ongelmat suhteessa muihin vastaaviin organisaatioihin ja nain auttaa haastavien tavoit-

teiden maarittamisessa. (Kiiskinen ym. 2002, 49-54.)

Muutostarpeen maadrittelyn toisena osana on ennakoida organisaation visioon perustu-

va muutostarve. Nama kaksi yhdistamalla saadaan aikaiseksi riittavat tavoitteet. Muu-
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tostavoitteilla pyritddn kehittamaan nykytoimintaa seka uusia toimintamalleja. Uusien
toimintamallien suunnittelussa johdetaan muutostavoitteista uudet optimiprosessit, nai-
den toteuttamiseen tahtaavéat muutostoimenpiteet ja yksityiskohtainen muutosohjelma.
(Kiiskinen ym. 2002, 49-54.)

3.2.5 Uuden toimintamallin maarittely

Uuden toimintamallin maarittelyvaiheessa kuvataan uusi prosessi seka konkretisoidaan
muutokset. Tavoitteena on méaarittdd optimitoimintatapa, joka mahdollistaa edellisesséa
vaiheessa maariteltyjen muutostavoitteiden toteuttamisen. Tavoitteena olisi, etta suun-
nitteluvaiheessa otetaan mukaan koko looginen kokonaisuus tai muu toiminnallinen
kokonaisuus, jotta pystytaén toimimaan keskenéén yhtenevaisella ja toisiansa tukeval-
la tavalla. (Kiiskinen ym. 2002. 55-56.)

Tarkoituksena on laatia uusitoimintapa perehtymalld johdon asettamiin muutostavoit-
teisiin sekd prosessin nykytila-analyysiin. Nykyinen prosessi kyseenalaistetaan, turhat
vaiheet ja toiminnot karsitaan pois ja suunnitellaan uuden toimintamallin mukaiset rat-
kaisut. Uusi toimintamalli on tarkoitus kuvata prosessikaavion muotoon. Prosessikaavi-
oon merkitaan toimijat, prosessin keskeiset vaiheet, toiminnot ja ndiden valiset riippu-
vuudet sekd toimintamallia tukevat tietojarjestelmat. Tassad vaiheessa tarkastellaan

my06s kustannusvaikutuksia kokonaisuuden kannalta. (Kiiskinen ym. 2002. 55-56.)

3.2.6 Muutostoimenpiteiden toteuttaminen

Uuden toimintamallin maarittelyvaiheessa suunnitellaan konkreettiset, muutoksen to-

teuttamisen edellyttaméat toimenpiteet (Kiiskinen ym. 2002. 39).

Toteutusvaiheessa kaynnistetd&n uusien toimintamallien kaytt6onotto ja sen edellytta-
ma koulutus ja muutosvalmennus. Muutokset tuovat aina vastarintaa ja tata ennakoi-
malla ja muutoksen aiheuttamien reaktioiden kasittelylla pyritddn varmistamaan organi-

saation muutosvalmius. (Kiiskinen ym. 2002, 39.)
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3.3 Sopimusprosessi

Organisaation ulkoisesta eli asiakkaan naktkulmasta katsottuna sopimusprosessi voi-
daan kuvata neljana eri vaiheena: informaatio, neuvonta, sopimus ja kayttéénotto. In-
formaatiovaiheen aikana asiakas suunnittelee palvelun ostamista. Kun asiakas etsii
erilaisia mahdollisia kiinnostavia palveluita, yrityksella tulee olla informaatiota saatavilla
kotisivuillaan. Yrityksen kotisivuilta ja toimipaikoista tulisi 16ytya esittely tarjottavasta
palvelusta. Tarkea vaatimus on, etté seké verkkosivuilla oleva etta toimipaikoista saa-

tava paperilla oleva tieto on ajantasaista. (van den Brink 2003, 87.)

Neuvontavaiheessa erilaiset palvelumahdollisuudet on l&pikayty, jotta asiakas loytaa
itselleen parhaiten sopivan ratkaisun. Tuotteen palvelukuvaus tulee olla saatavilla.
Tassa vaiheessa asiakasta informoidaan palvelun hyodyista ja kustannuksista, jonka
perusteella asiakas pystyy tekemaan ostopaattksensa. (van den Brink 2003, 87—-88.)

Sopimusvaiheessa laaditaan ja allekirjoitetaan palvelusopimus. Suurin osa pankkipal-
veluista perustuu pitkdaikaisiin sopimuksiin pankkipalveluntuottajan ja asiakkaan valilla.
(van den Brink 2003, 87-88.) Kiiskinen ym. mukaan palvelulla tarkoitetaan toistuvien
tai jatkuvien toimintojen ja prosessien lopputuloksena syntyvaa ratkaisua, joka toimite-
taan sisaiselle tai ulkoiselle asiakkaalle ennalta sovitun palvelutason mukaisesti. Palve-
lusopimus on palveluntuottajan ja sen vastaanottajan valille solmittu sopimus, joka pi-
taa sisallaan kuvauksen palvelun laadullisesta ja maarallisesta sisallosta mahdollisim-
man yksiloidysti ja yksikasitteisesti. Kiiskisen ym. mukaan palvelusopimuksen paaosat
ovat seuraavat:

o Palvelumaaritys — mitd, missa, milloin?

e Palvelun suoritus — miten, kuka?

e Palvelun reunaehdot — millaisin puittein ja poikkeuksin?

e Palvelun hinta — paljonko maksaa?
(Kiiskinen ym. 2002, 156-157,159.)

Kun molemmat osapuolet ovat allekirjoittaneet sopimuksen, palvelu voidaan ottaa kayt-
t6on (van den Brink 2003, 87-88).
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4  Korttien reitittamispalvelun sopimusprosessin muutos digitaaliseksi

4.1 Muutostarve

Internetin yleistyminen on vaikuttanut voimakkaasti koko pankkipalvelusektoriin. Suurin
nakyva vaikutus on ollut uuden kommunikointikanavan luominen seka nykyisille etta
potentiaalisille asiakkaille. Useat yritykset ovat ottaneet kayttéon Internetpohjaiset rat-
kaisut korvaamaan aikaisemmat paperilla hoidettavat toiminnot. Internetpohjaisiin pal-
veluratkaisuihin siirtyminen on tuonut yrityksille sek& nopeammat toimitusajat etta al-
haisemmat kustannukset. Internetin laaja kayttémahdollisuus yritystoiminnan proses-
seissa motivoi myo6s kaikkia finanssialan toimijoita hyddyntdamaan néita teknologioita.
Uusien teknologioiden kayttéonottoon tuo haasteita yritysten tietojarjestelmainfrastruk-
tuuri, joka taytyy rakentaa tukemaan uusien ratkaisujen kayttéonottoa.

My06s pankit ovat jo osittain lahteneet mukaan markkinoiden digitalisoitumiseen tarjoa-
malla asiakkailleen mahdollisuuksia toimia Internetin valityksell&. Henkilo- eli kuluttaja-
asiakkaille on jo pidemmén aikaa tarjottu erilaisia mahdollisuuksia toimia verkossa
pankin palveluiden muutoksiin ja avauksiin littyen. Syy miksi kuluttaja-asiakkaille sah-
koisten palveluiden tarjoaminen on pidemmalla ja laajempaa verrattuna yrityksille tar-
jottaviin sahkoisiin palveluihin on se, etta kuluttaja-asiakkaat on helpompi tunnistaa ja
siihen on laissa maaritelty tapa. Niin kuin aikaisemmin jo totesin, saados yrityksien

vahvasta tunnistamisesta puuttuu.

Fiservin 2012 teettdman tutkimusten mukaan rahansaasto ja saastdminen ovat tarkeita
asioita valistuneille kotitalouksille. Pankkien s&hkoisia asiointikanavia kayttavat asiak-
kaat kuitenkin arvostavat enemman ajansdastda ja informaatiota kuin rahansaastdva
(Laudon & Traver 760). Nets puhuu julkaisemassaan Digital Values -artikkelissa ns.
digitaalinatiiveista (Digital Natives), jotka ovat kasvaneet sahkoisten jarjestelmien
kanssa. Artikkelissa verrataan natiiveja digihenkil6ita ja nykypaivan henkiloita. Artikke-
lin mukaan olisi sama asia, jos digihenkiloltd pyytaisi allekirjoitusta paperiseen sopi-
mukseen kuin etta nykyajan ihmiselta otettaisiin pois kannykka ja Internet. (Nets Digital
Values 2014, 74.)

Jalkimmainen esimerkki kuulostaa hieman karrikoidulta, mutta pitda varmasti osiltaan
paikkansa. Nykypéaivan asiakkaille ajansaéastd ja helppous ovat merkittdva osa osto-

paatosta jo talla hetkelld, ja varmasti viela enemman tulevaisuudessa. Mahdollisuus
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sopimuksen avaukseen vain pankin konttorissa saattaa vaikuttaa vahvasti asiakkaan
ostopaatokseen tulevaisuudessa, kun seuraa mita yleisesti puhutaan esimerkiksi me-
diassa. Tasta johtuen toimeksiantajan tulisi vahvasti harkita, miten paasee mukaan
tarjoamaan asiakkailleen odotusten mukaisesti palveluita oikeista kanavista.

Muutostarve pitaé Kiiskisen ym. teoksen mukaan siséllaan mm. syyt muutokselle seka
tavoitettavat hyodyt. Palveluntarjoajan ndktkulmasta prosessin tehostaminen tuo hyo-
tyja ja kustannussaastoja niin kuin Laudon ja Traver toivat esille hy6tyja prosessin séah-
koistamisesta. Heidan mukaansa prosessin sahkoistaminen tuo kustannushyotyja juuri
silla, ettéd paperityd eliminoidaan. Tehostamisella tarkoitetaan sitd, ettd prosessia yk-
sinkertaistetaan jattamalla osa toimintoja pois ja automatisoimalla naita jatkossa kayt-
taen hyddyksi nykyteknologiaa. Kustannustehokas toiminta ja uusien prosessien kayt-
toonotto vapauttaa vanhasta prosessista tekijoita lisdamaan tuottoa muita lahteita kayt-

taen.

Muutostarve tuodaan usein esille myds numeroilla. Minulla ei ole oikeaa dataa tata
varten, mutta innovaatioprojektiini tein karkean arvion, miten esimerkiksi konttorin tyon-
tekijan kuluttama aika ja tata kautta tyostd maksettu palkka toisi saastoja toimeksianta-
jalle, kun sopimusprosessia tehostettaisiin niin, etta konttorissa ei enda taytettaisi ky-
seisen palvelun hakemuksia. Tassa suora lainaus innovaatioprojektista: "Rahoitusalan
tydehtosopimuksen mukaan minimi kuukausipalkka vaativuusluokassa 4.1 on 2 253
euroa (Rahoitusalan TES), tyontekija tekee noin 37,5 t/ viikossa eli kuukaudessa noin
150t. Mikali saapuvia sopimuksia kasittelevan vaativuusluokka on 4.1, virheellisen so-
pimuksen kasittelyyn lisdaikaa kuluu arviolta 15 — 120 minuuttia. Arviolta virheellisten
hakemusten maaré on 12/100:sta, kun hakemuslomake on tehty selkeéksi ja helposti
taytettavaksi. Mikali lomakkeen taytto olisi huonosti ohjeistettu, virheellisia hakemuksia
voisi arviolta saapua 50/100. Tall6in toimeksiantajalla on mahdollisuus sdéstaa jokaista
100 hakemusta kohden arviolta 142 — 1141 euroa. Edelld laskettu on erittdin raaka-
arvio, koska tarkkoja euromdaaraisia kustannussaasttja on hieman hankala laskea il-

man virallista dataa palkoista ja hakemusten maarista.” (Kourula, 2013, 14.)

Muuttuneet markkinat siis luovat muutostarpeen, ja liiketoiminta on siirtymassa yha
kasvavassa maarin digitaaliseen liiketoimintaan niin kuin tyén empiirisesta osiosta kavi
ilmi monen asiantuntijaesimerkin osoittamana. Organisaation pitdd kyetd olemaan
muuntautumiskykyinen, jotta kykenee pysym&an nopeasti muuttuvassa ymparistossa

mukana ja nain kyeta kilpailemaan asiakkaista. Myos asiakkaiden odotukset ovat muut-
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tuneet. Asiakkaat odottavat, ettd palvelua saadaan digitaalisia kanavia pitkin. Proses-
seja tehostamalla ja yksinkertaistamisella saadaan hyottyja myos palveluntarjoajan
palkkakustannuksiin. Toki prosessin muutoksesta tulee myos kuluja, mutta pitkalla ai-
kavalilla uskon, ettd kuluja saadaan laskettua.

4.2 Sopimusprosessin nykytilan analysointi

Kiiskisen ym. mukaan nykytilanteen analyysivaiheessa maaritellaan nykyiset prosessit
ja organisaation muutosvalmius seka se, kuinka organisaatio asemoituu Kilpailijoihinsa
nahden. Paaprosessin selventdmiseksi timén toimeksiannon sopimusprosessi ei kos-
ke koko organisaatiota, vaan pelkastdan yhta osaa siitd. Palvelusopimus ei mydskaan
ole tarkoitettu kaikille toimeksiantajan asiakkaille, vaan ainoastaan tietylle asiakasryh-

malle.

Tutkin valitun palvelun kilpailijatilannetta, kun tein innovaatioprojektiani. Kilpailijoiden
tilanne lahtdkohtaisesti on sama kuin toimeksiantajalla talla hetkella. Palvelua tarjo-
taan, mutta palvelusopimus laaditaan konttorissa. Ainoana poikkeuksena oli yksi palve-

luntarjoaja, jonka sopimuksen voi tehda nykyaan sahkdisesti.

Korttien reitittamistd Suomen markkinoilla tarjosi aikaisemmin vain Nets Oy eli entinen
Luottokunta. Nets Oy on tarjonnut palvelujaan Suomessa jo yli 40 vuotta. Luottokunnan
maaraava markkina-asema jatkui pitkdan. Tilanne kuitenkin muuttui, kun uusia toimijoi-
ta alkoi tulla markkinoille. Nets Oy on iso kilpailija toimeksiantajalle korttien reitittamis-
palvelun tarjoamisessa, koska Netsilla on pitka historia tdm&n palvelun tarjoajana.
Netsin vahvaa asemaa tukee myos se, ettd yritys keskittyy vahvasti vain korttimaksa-
miseen. Nain se pystyy kehittymaan tarvittavalla nopeudella ja luomaan uusia toiminta-

tapoja kilpailijoita aikaisemmin.

Toimeksiantaja on ottanut tuotteen palveluvalikoimaansa vuoden 2011 syksylla. Kortti-
en reitittdmiseen liittyvan palvelun tarjoaminen on kannattavaa pankeille, koska suurin
osa ostosten maksamisesta tapahtuu viela korteilla. Palvelun tarjoaminen sitouttaa
asiakkaita ja mahdollistaa sen, ettd toimeksiantaja pystyy tarjoamaan maksuliikentee-
seen liittyvat palvelut kaiken kattavasti "saman katon alta” -periaatteella. Markkinat
muuttuvat koko ajan ja nain ollen myds asiakkaiden ostokayttaytyminen muuttuu. Asi-

akkaat arvostavat yksinkertaisia menetelmia, joista on mahdollisimman vahan haittaa
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heidan omalle toiminallelle. Naista johtuen on tarkead, ettd pystytdén tarjoamaan ajan-

tasaista palvelua asiakkaille oikeanlaisia kanavia kayttaen.

Sopimusprosessia muutettaessa digitaaliseksi ainakin seuraavat tekijat ovat kriittisia
pankin palveluissa ja taman takia on tarkeaa, etta ne toteutuvat myos muutoksen jal-
keen. Ensimmainen tekija on hakemuksen tekijan tunnistaminen ja todentaminen. Asi-
akkaan tuntemisvelvoite perustuu rahanpesulakiin. Sen mukaan pankin tulee aina asi-
oida tunnistettujen ja todellisten henkildiden kanssa. Laissa mainintaan myos se, etta
pankin tulee tunnistaa asiakkaansa luotettavalla tavalla aina asiakassuhdetta perustet-
taessa. (Finanssivalvonta, 2011.)

Tunnistamisen lisdksi sopimuksen allekirjoitus on toinen kriittinen tekija, joka pitaa tas-
mentaa. Haasteena sopimusten kasittelyssa digitaalisesti on ollut se, etta ei ole mitaan
saadoksia siitéa, miten esimerkiksi yritysasiakkaat voidaan tunnistaa ja miten heilta ote-
taan sahkoinen allekirjoitus. Eduskunta on hyvaksynyt lakimuutoksen vahvaan sahkaoi-
seen tunnistamiseen ja sdhkdiseen allekirjoitukseen. Laki tulee voimaan 1.1.2016, mut-
ta sitd sovelletaan osittain, ja vasta toukokuussa 2017 se astuu kokonaan voimaan.
(Eduskunta, 2015.) Henkilbasiakkaiden tunnistaminen on pidemmalla ja heille tarjo-
taankin pankin palvelusopimusten avausmahdollisuuksia digitaalisesti esimerkiksi

verkkopankin kautta.

Korttien reitittdmisesséa sovelletaan maksupalvelulakia, jossa lain pakottavasta lainsaa-
dannosta voidaan sopia toisin, kun sopimuskumppanina ei ole kuluttaja. Maksujen va-
littimiseen on erillinen maksupalveludirektiivi, joka astui voimaan Suomessa vuonna
2010. Maksupalveludirektiivi (PSD) on Euroopan komission hanke. Hankkeen tarkoi-
tuksena on séénnelld maksupalveluita kaikkialla EU ja ETA-alueella. PSD:n tarkoituk-
sena on luoda kuluttajille yh& tehokkaammat ja kilpailukykyisemmat markkinat kaikille
maksuille sekd kotimaan- etta ulkomaanmaksuille. (Kontkanen 2011, 213.) Korttimak-
sujen reitittdminen kuuluu taman direktiivin alle, koska kyseisessa palvelussa maksajan
ja maksunsaajan valilta siirretdan varoja heilta saadun toimeksiannon mukaisesti. Pal-
velusopimus solmitaan vain "ei-luonnollisen henkilén” kanssa, mika tarkoittaa sita, etta
sopijaosapuolella tarvitsee olla y-tunnus kayttssa. Sopimuksen ehdot on kirjattu niin,

ettd sopimuspuolena ei ole kuluttaja-asiakasta.

Tuotteen sopimusprosessia on kehitetty viimeisen neljan vuoden aikana. Hakemuspro-

sessi on siséisesti jo osittain muutettu digitaaliseen muotoon, mutta itse sopimus on
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viela paperiversiona ja siihen tarvitaan asiakkaan allekirjoitus. Nykyisessa sopimuspro-
sessissa pankkitoimihenkild antaa tietoa palvelusta ja sen hinnoista ennen kuin lahet-
ta& hakemuksen eteenpain kasiteltdvaksi. Taman lisaksi asiakkaalle toimitetaan sopi-
muksen liitteen& postitse palveluun liittyvat tarvittavat ehdot; hintalehti. Konttorin toimi-
henkilon velvollisuus tamanhetkisessa sopimusprosessissa on myos selvittaa yrityksen
nimenkirjoitusoikeutettu henkild. Mikali sopimuksia saa kirjoittaa vain useampi henkild
yhdessa, tulee konttorin huolehtia siitd, ettd heilla on viralliset dokumentaatiot sopi-

muksen avaukseen.

Vaikka sopimusprosessia on jo osittain digitalisoitu, on se silti raskas. Taméanhetkinen
palvelusopimuksen avausprosessi vie reilusti aikaa. Prosessissa menee aikaa siihen,
ettd useampi taho kasittelee hakemusta ja lopullista sopimusta, ennen kuin palvelu
saadaan avatuksi. Sopimusten tulostamiseen ja postittamiseen menee aikaa. Taman
lisaksi sopimusten skannaamiseen ja arkistoimiseen kuluu aikaa. On my6s hyva huo-

mioida, etta tahan kaikkeen kuluu rahaa.

Pankin nakdkulmasta katsottuna sopimusprosessi menee seuraavasti (kuvio 7). Yritys-
asiakas toimittaa pankin konttoriin tarvittavat tiedot sopimuksen avausta varten. Pankin
toimihenkil® tayttdd hakemuksen ja lahettdd sen eteenpain tarkistettavaksi keskitettyyn
yksikkdon. Yksikossa tarkistetaan, ettda hakemuksessa on taytetty oikein kaikki kohdat.
Taman jalkeen sopimus lahetetaan paperisena yritysasiakkaalle postin kautta. Asiakas
allekirjoittaa ja hyvaksyy sopimuksen tassa vaiheessa. Asiakas postittaa allekirjoitetun
sopimuksen takaisin mukana olevassa kirjekuoressa. Kun keskitetty yksikkd on saanut
allekirjoitetun sopimuksen takaisin, avataan vasta sitten itse palvelu pankin jarjestel-
miin. Nykytilanteen sopimusprosessia asiakkaan tunnistamisen hoitaa konttori. Sopi-
muksen arkistointi hoidetaan keskitetyn yksikon toimesta. Virtanen ja Wenberg Kirjoit-
tavat teoksessaan, etta prosessikartan kayttd on yleisinta, kun kuvaillaan prosesseja
organisaatioissa. Tdman takia piirsin alla olevan kuvan prosessikartta -tyylilla, sopi-
muksen nykyprosessia kuvaamaan. Sopimusprosessikuvio on piirretty suuntaa anta-
vasti, eikd siind ole kuvattuna aivan kaikkia prosessin osapuolia, koska ne eivat ole

julkisessa tiedossa.
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Kuvio 7. Nykyinen sopimusprosessi.
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(+Tarkistaa saapuneen

hakemuksen

Keskitetty-
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* Palvelun avaus

* Reititysilmoituksen

lahettaminen

laitetoimittajalle
* Sopimuksen

arkistointi

Keskitetty-

yksikkd

Nykytilanteen analysoinnin johtop&éatoksena on, ettd organisaatio on valmis muutok-

seen, koska kyse on isosta organisaatiosta, jolla on vahva markkina-asema myos Kkil-

pailijoihin nahden. Vahva markkina-asema tuo etuja sille, etté voi toimia suunnannayt-

tdjana. Organisaation suuruus tuo myos etuja sille, ettd on tarpeeksi resursseja tehda

muutoksia etunendssa. Vahva markkina-asema vaikuttaa myds siihen, ettéa asiakkai-

den odotukset ovat korkeat. Markkinat ovat muuttumassa yha enemman digitaalisem-

maksi ja ndin ollen prosessien kehittdminen on ajankohtainen myos toimeksiantajan

kohdalla. Nykyprosessi ei vastaa viela tulevaisuuden odotuksia yksinkertaisemmista

prosesseista.
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4.3 Vision ja kriittisten menestystekijoiden tasmentaminen

Seuraavaksi pohditaan nykytilanne-analyysin pohjalta millainen prosessi on nyt ja mil-
lainen prosessi olisi muutoksen jalkeen eli maaritelladn muutoksen tavoitteet. Tavoit-

teiden tulee olla riittavan haastavia, mutta samalla realistisia.

Palvelusopimusprosessin digitalisoimisen tarkoituksen on yksinkertaistaa prosessia
Prosessin yksinkertaistaminen tuo ajansaastoéa, ja tata kautta myds mahdollisesti ku-
lusdastoja. Tavoitteena on myds pystya tarjoamaan asiakkaille oikeista kanavista pal-

veluita ja tata kautta nostaa asiakastyytyvaisyytté ja ndin sitouttaa asiakkaita.

Tehtava Nykyprosessi Muutoksen jalkeinen prosessi

Hakemus taytetédan Pankin puolesta konttorissa Asiakas tayttaa itse sahkoi-
sesti

Asiakkaan tuntemi- Konttori tunnistaa Sahkoisesti

nen/tunnistaminen

Sopimukseen liittyva tiedon- Konttorista/postitetaan ehdot | Sahkoisesti

anto

Sopimus paperinen sahkoinen

Allekirjoitus Paperiversioon allekirjoitus Séahkaoinen allekirjoitus

Sopimus lahetetdan kasiteltd- | Postilla Sahkoisesti

vaksi

Sopimus arkistoidaan Skannaus ja sahkdinen arkis- | Suoraan sahkdisesti arkis-
tointi toon

Kuvio 8. Nykyinen prosessi vs. uusi prosessi.

Yll& oleva kuvio 8 on laadittu Kiiskisen ym. teosta kayttaen. Kiiskisen ym. mukaan ero-
analyysi on yksi tyokalu, kun maaritellaan visiota ja tasmennetdan prosessia. Kuten
kuviosta huomaa, tavoitteena on muuttaa prosessi digitaaliseksi. Haasteita muutokselle
tuo sen toteuttaminen. Mink& tyyppiseksi luodaan uusi toimintamalli, jotta se tukee
kaikkia vaatimuksia, joita toimeksiantajalla on? Tarkeimpana kohtana prosessin muut-
tamisessa digitaaliseksi on se, etta asiakas pystytaan tunnistamaan vaatimuksien mu-
kaisesti. Sopimusprosessin digitalisointi on mielestani riittdvan haastava, mutta kuiten-
kin realistinen ja mahdollinen toteuttaa. Muuttamalla prosessi ns. nykyaikaisemmaksi,

kehitetdan samalla organisaation nykytoimintaa.
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4.4 Uuden toimintamallin tAsmentaminen

Uusi sopimusprosessi tapahtuu kokonaan digitaalisesti. Tama tarkoittaa sita, etta so-
pimuksen tulostus, postitukset ja paperisen sopimuksen allekirjoittaminen poistuvat
prosessista tai muutetaan digitaaliseen muotoon. Muutoksen my6té konttorissa asiointi
palvelusopimuksen avauksen yhteydesséa poistuu kokonaan prosessista. Kuviossa 9
on piirretty sopimusprosessi muutoksen jalkeen. Kuviosta nékee, etta se on paljon yk-
sinkertaisempi kuin nykyinen sopimusprosessi, joka on kuvattu kuviossa 7. Useampi
toiminto on muutettu tapahtuvaksi digitaalisesti ja talla saadaan poistettua prosessista

kokonaan yksi yksikk6 pois.

G EY

» Tayttda hakemuksen ykSI kkO
Internetissa

*Tunni igitaali i
siL\J/USItzﬁ?; tu digitaalisest * Tarkastaa, etta hakemus on

taytetty oikein
« Tarkastaa, etta henkilo on
sopimuksen tehnyt
« Lahettaa kuittauksen
sopimuksen avauksesta

verkkopankkitunnuksilla
« Allekirjoittaa hakemuksen
digitaalisesti

Kuvio 9. Sopimusprosessi muutoksen jalkeen.

Hakemuksen digitalisoinnin optimaalinen toimintatapa tulee maaritella. Palveluntarjo-
ajan tulee maaritella seuraavat asiat: Mista asiakas saa palvelunkuvauksen ja hinnas-
ton ja missa kanavassa hakemus taytetdan. Miten tAman hetkinen reititysilmoitus muu-
tetaan tukemaan uutta prosessia? Miten asiakas tunnistetaan ja miten hakemuk-
seen/sopimukseen otetaan allekirjoitus? Missa vaiheessa hakemus muuttuu sopimuk-
seksi ja miten tama ilmoitetaan asiakkaalle? Kuinka pitkdén sopimus arkistoidaan asi-

akkaan puolesta vai arkistoidaanko ollenkaan?

Talla hetkella toimeksiantajan kotisivuilta saa tietoa tuotteesta ja siella on myos julkais-

tu palvelun ehdot. Hinnaston saa télla hetkella vain konttorista ja taméa tulee muuttaa
A
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niin, etta asiakas paasee nadkemaan hinnaston jo ennen kuin allekirjoittaa sopimuksen.

Hinta saattaa kuitenkin vaikuttaa asiakkaan ostopaatokseen.

Palveluntarjoaja voi rakentaa hakemusprosessin niin, ettd asiakas pystyisi avaamaan
sopimuksen yrityksen verkkopakin kautta. Tata kanavaa kayttden asiakkaan tuntemi-
nen olisi jo suoritettu konttorissa siind vaiheessa, kun verkkopankkisopimus on avattu.
Palveluntarjoajan tulisi luoda verkkopankkiin ominaisuus, johon on maaritelty, kenen
hallussa olevasta verkkopankista sopimuksia voitaisiin avata. Yrityksen verkkopankin
kautta taytetty hakemus lahetetaan digitaalisesti keskitettyyn yksikkdon tarkastettavak-
si. Tarkistuksen jalkeen asiakkaalle voitaisiin l&hettaa verkkopankkiin ilmoitus, etta ha-
kemus on lapaissyt vaatimukset ja linkki, jonka kautta asiakas paasee allekirjoittamaan
sopimuksen. Sopimuksen sahkdinen allekirjoittaminen voitaisiin toteuttaa Tupas-
tekniikalla. Tehty sopimus voitaisiin arkistoida asiakkaalle verkkopankkiin. Tama Kkui-
tenkin rajoittaisi digitaalisen sopimuksen kayttéonoton vain osalle asiakkaista, koska

kaikilla ei ole kaytdssa verkkopankkisovellusta.

Toinen vaihtoehto hakemuksen tekemiselle olisi luoda palveluntarjoajan kotisivuille
digitaalinen portaali, jonka kautta asiakas paasisi tekemdan hakemuksen. Tassa ta-
vassa hakemuksen vastaanottajaosaston vastuulle jaisi tarkistaa kaupparekisterista,
onko hakemuksen tekija oikea henkild avaamaan palvelusopimusta yrityksen ja pankin

vélille.

Nets Oy:lla on kaytossa erillinen digitaalinen portaali, jonka kautta asiakas tayttaa ha-
kemuksen. Hakemuksessa pyydetaan ilmoittamaan asiakkaan séhkodpostiosoite, jonne
Nets Oy lahettda linkin, jonka kautta sopimus allekirjoitetaan ja samalla tunnistetaan
asiakas. Tunnistaminen ja allekirjoittaminen toimii Tupas-palvelua hyodyntaen. Nets Oy
iimoittaa hakemuslomakkeessa, kuinka kauan sopimus I6ytyy heidan portaalistaan.
Tana aikana asiakkaan tulee tulostaa ja/tai tallentaa sopimus omiin arkistoihin. (Kouru-
la 2013, Innovaatioprojekti.) Netsin rakentama sé&hkdinen hakemus on mielestani hyva

vaihtoehto, josta toimeksiantaja voisi ottaa mallia omaan sopimusprosessiinsa.

Molemmissa vaihtoehdoissa hakemuksen tekija tunnistetaan ja allekirjoitus otetaan
digitaalisesti. Digitaalisia allekirjoituksia yritysten valisissd sopimuksissa kaytetdan jo,
vaikka siité ei suoraan mitdén tarkkaa saadosta laissa olekaan. Siihen, tarvitseeko pal-
veluntarjoajan odottaa eduskunnan paatbksen kayttoonottoa viela vuoteen 2016 asti

voidakseen tarjota yritysasiakkailleen digitaalisia sopimuksia, en ota kantaa.
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Uuden toimintamallin m&arittelyvaiheessa tulisi maaritella optimitoimintapa ja siina tulisi
ottaa huomioon koko looginen kokonaisuus. Tdma kohta on haasteellinen maaritella
ulkopuolisesti, koska ei ole tiedossa koko loogista kokonaisuutta, joka kuuluu kyseisen

palvelun sopimusprosessiin.

4.5 Muutostoimenpiteiden toteuttaminen

Tyon tarkoituksena oli tutkia prosessin muuttamista digitaaliseksi ja tata kautta saada
prosessia tehokkaammaksi. Prosessin implementointi jad toimeksiantajan paatettavak-
si, mutta edella on kuitenkin esitetty mahdollisuudet, joita voisi kdyttdd sopimusproses-

sin muutoksen tuloksena.

Muutostoimenpiteista ja niiden aikataulusta tehdaan kaavio. Aikataulut voivat olla suun-
taa-antavia ja alustavia. Tama siksi, ettd prosessin vaiheet on linkitetty toisiinsa. Pro-
sessin edetessd saattaa myds tulla esille asioita, jotka voivat pidentdd jonkin osa-

alueen valmistumista ja néin vaikuttaa koko prosessimuutoksen aikatauluun.

Sopimusprosessia muutettaessa tulee ottaa huomioon, etta uusi prosessi ja sen tulok-
sena muodostunut uusi toimintatapa informoidaan hyvin sitd koskeville tahoille. Ennen
uutta toimintatapaa on hyva testata prosessia kaytdnnossa, ennen kuin se julkaistaan
yleiseen kayttoon. Tallaisessa kokeilussa voidaan ottaa pieni kokeiluryhma testaamaan
sopimuksen ja sen prosessien kaytettavyyttd. Kokeiluryhmassa on hyva olla kokeilijoita
seka organisaation sisalta ettd sen ulkopuolelta. N&in pystytdan viimeistelemaan pro-

sessi mahdollisimman hyvaksi sen kayttajille.

Usein muutokset saattavat tuoda vastarintaa. TAman takia on tarke&aa, miten organi-
saatio viestii sisaisesti ja ulkoisesti muutoksesta. Muutoksen tuomat hyddyt on katsottu

kuitenkin koskevan koko nykyiseen prosessiin liittyvid osapuolia.
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5 Yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytety6ta Kirjoittaessani ja siihen materiaalia etsiessani huomasin, etta digitaali-
suus on esilla jatkuvasti. Tasta paattelin, ettd aihe on erittéin ajankohtainen. Ty6ta Kir-
joittaessani esille nousi koko ajan uusia toimijoita, jotka mainostavat digitaalisuutta
omassa liiketoiminnassaan. Esimerkiksi TV:ss& on alkanut py6ria mainos digitalisoin-
nista ja sen kasvavasta alueesta. My6s koulut ovat siirtymassa kovaa vauhtia uusien
digitaalisten sovellusten kayttdon. 31.3.2015 Metro-lehdessa kirjoitettiin, kuinka Van-
taan kaupunki aikoo taméan vuoden aikana hankkia mobiililaitteet kayttdon ensin opetta-
jille ja sen jalkeen oppilaille. My6s muut kaupungit ovat lahddssa tahan mukaan. Jo
tastakin voi paatella, etta digitaalisointi ja sen ymparilla pyoriva liiketoiminta kehittyy

hurjaa vauhtia.

Asiakaskayttaytyminen on muuttunut. Olipa missa tahansa, l&hes jokaisella vastaantuli-
jalla on kadesséaan jokin mobiililaite, jonka avulla ollaan verkossa. Kulutamme siis suu-
rimman osan paivastamme jollain tasolla verkossa. Asiakaskayttdytymisen muutos
nakyy myos silla, ettéd rohkeus omaksua uusia maksutapoja on lisdéntynyt. Monet ovat
ottaneet kateisen ja maksukorttien rinnalle erilaisia mobiilisovelluksia maksujen mak-
samista varten. Tastd esimerkkina Mobilepay, jolla voi katevasti siirtda rahaa kaverille
reaaliajassa. Monella kuluttajalla on &alypuhelimet, tabletit ja niissd kaytdssa erilaisia
sovelluksia. Innovatiivisuus tuo markkinoille jatkuvasti uusia mobiilisovelluksia, ja asi-

akkaat odottavat myds pankeilta uusia palveluita.

Hoidettaessa sopimusprosessia nykyisella tavalla, kasitellaan yksittdinen sopimus use-
aan kertaan ja usean eri ihmisen toimesta. Samaa sopimusta kasitellaan ensin kontto-
rissa, sitten keskitetyssa toimipaikassa, sitten asiakkaalla ja viel& lopuksi keskitetyssa
toimipaikassa. Vaikka jokaisella on hoidossaan oma osa-alue, tuntuu nykyinen proses-
si tehottomalta, koska nykyteknologia mahdollistaisi hakemuksen tekemisen digitaali-
sesti asiakkaan omasta toimesta. Toimeksiantajan kannalta manuaaliset tytvaiheet
konttorissa lisddvat kustannuksia. Suuren tydomaaran lisdksi myds papereiden tulosta-

minen, kopiointi ja lahetys aiheuttavat kustannuksia.

Nykyiset pankin manuaaliset sopimusprosessit ovat usein raskaita ja aikaa vievia, ei-
vatkd sovi nykypaivan tydrytmiin. Sopimusprosessin digitalisointi tehostaisi toimintaa
huomattavasti, koska se jattaisi konttorin tyontekijoille aikaa muiden tuotteiden myyn-

tiin. Sopimusprosessin muuttaminen digitaaliseksi on kustannustehokkuuden lisaksi
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myds ekologinen ratkaisu. Paperin kayttd vahenee huomattavasti, kun sopimusproses-

sin aineistot kasitellaan ja sailytetaan digitaalisesti.

Edella mainittujen asioiden liséksi asiakkaan nakokulmasta katsottuna sopimuksen
tekeminen Internetissa pienentaa kynnysta tehda sopimus ja taméan liséksi vahentaa
yritysasiakkaan kustannuksia, koska matkoihin, joka kaytetd&n hakemuksen tekemi-
seen pankissa, ei mene aikaa eik& matkakuluja.

Lyhyt yhteenveto ja johtopaatds tyosta on, ettd digitaalisuus on nykypaivaa. Yritysten
tulee pystya tarjoamaan palveluita digitaalisesti voidakseen tarjota asiakkailleen vaadit-
tavia tuotteita ja palveluita. Mitd sopimusprosessin muuttamisesta digi-aikaan tulee,
uskon vahvasti, ettéd toimeksiantaja pystyy tarjpamaan palvelusopimuksen avauksen
digitaalisesti. Palvelusopimuksen avauksia digitaalisesti tarjotaan jo yritysasiakkaille.
Uskon myds vahvasti, ettd muut palveluntarjoajat tulevat tarjoamaan mahdollisuutta
ottaa palvelun kayttéon sahkdisia kanavia kayttden. Eduskunnan hyvaksyma muutos
sahkoiseen tunnistamiseen ja allekirjoittamiseen tukee my®ds muutosvalmiutta, vaikka

laki muuttuukin vasta ensi vuoden 2016 alusta.

Jatkokehityksena toimeksiantaja voisi rakentaa digitaalisen kanavan siten, etta asiakas
voisi tehdad my6s muutokset saman kanavan kautta. Sopimusprosessia tarkasteltiin
vain siitd nédkokulmasta, ettd asiakas pystyy digitaalisesti tekem&an uuden sopimuk-
sen. Uskon etta tdmé&n ominaisuuden lisaéaminen on helppoa sen jalkeen, kun taméan

prosessin kerran muuttaa digitaaliseksi.
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6 Opinnaytety6prosessin arviointi

Opinnaytetydén aihe on mielenkiintoinen. Digitaalisuus ja tuotteiden kehittdminen kiin-
nostavat ja taméan takia oli mielenkiintoista tutustua aiheeseen syvemmin. Tydn tarkoi-
tuksena oli pohtia mahdollisuutta muuttaa sopimusprosessi digitaaliseksi ja tuoda esille
muutoksen tuomia hyotyja toimeksiantajalle. Tydssa kaytettiin materiaalia, joka on jul-
kisessa jakelussa ja kaikkien saatavilla. Tamén pohjalta on haastavaa syventya pro-
sessimuutokseen silla tasolla, etta pystyisi ottamaan huomioon kaiken tarvittavan, jota

oikeassa prosessimuutostilanteessa tulisi ottaa huomioon.

Haasteeksi tuli 16ytaa taustamateriaalia kirjoista tukemaan tyoéta. Tutustumalla aihee-
seen tuli selvasti esille se, ettd teknologia ja siihen liittyvat innovaatiot kehittyvat suurel-
la nopeudella ja tasté johtuen ajantasaista kirjateoriaa ei ole saatavissa. Viime vuonna
julkaistuissa kirjoissa saattoi olla jo vanhentunutta tietoa. Internetista 16ytyi paljon ai-
heeseen liittyvid julkaisuja, jotka tukivat digitalisaatiota. Internetin "huonona” puolena
on se, ettd sielta tosiaan 16ytyy niin paljon tietoa, etta pitda osata olla lahdekriittinen.
Kayttamani Internet-lahteet olivat yritysten kirjoittamia, ja ne on todennakoéisesti kirjoi-

tettu tukemaan yrityksen omaa liiketoimintaa.

Prosessimuutoksesta 0ytyi kylla kirjamateriaalia, jota pystyin hyodyntamaan tutustues-
sani kyseiseen aiheeseen. Prosessimuutos-teoksissa kaytiin |api isoja prosesseja,
esimerkkind muutokset kokonaiseen organisaatioon. Teoria prosesseista ja niiden
muuttamisesta on sama, vaikka muutos koskisikin vain pientd osaa kokonaisuudesta.
Prosessimuutoksessa on tarkeaa pystya tutkimaan nykytilannetta ja tulevia prosesseja
ulkopuolisin silmin, jotta I6ydettaisiin mahdollisimman optimaalinen ratkaisu. Bench-
markkaamalla muita toimijoita voi 16ytaa hyvia ideoita, vaikka vertailtava yritys ei toimisi

lainkaan samalla liikketoiminta-alueella.
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