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Mobiilipohjaisella asiakasrekisterilla tarkoitetaan sdhkoista tietokantaa, johon on keritty
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Jokaisella yritykselle tulisi olla keskitetty sihkoinen jirjestelmai, johon on keritty yhteen
kaikki yritykselle tirkeiden asiakkaiden kontaktitiedot. Téhdn rekisteriin voi my0Os
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Mobile customer database is a fairly new way of collecting information of companys
customers. It is considered, that the biggest reason for the explosive growth of the
Mobile CRMs’ and customer databases was the launch of Apples’ Ipad in late 2010.
After the launch Mobile CRM’s have been available for both big and small and medi-

um sized enterprises.

This thesis includes the drafting and making of a mobile customer database to a Finn-
ish small and medium sized company called Suomen Kylmipiste Oy. Suomen
Kylmipiste Oy didn’t have any customer information collected to computer before
this project. We decided with the founders of the company to make a tailored database
that fills the needs of Kylmipiste.

The customer information database that was made to Kylmipiste is divided to two
different versions. They both are made into Microsoft Excel-table so that the workers
of Suomen Kylmipiste can read the information via their Ipads or their PCs’.

The Project began at the end of March and was finished by the end of September.
What Suomen Kylmapiste wanted was to reduce the amount of time that it takes to
find customer information and save some money by not having to drive long distances
between their office and customers that are located in Helsinki metropolitan area.
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1 Johdanto

Tamin opinndytetyon aiheena on kylméihuoltoalan yrityksen asiakasrekisterin
muodostaminen. Opinndytety6 tehdddn produktina Suomen Kylmaipiste Oy:lle.

Produktin tehtivind on luoda sihkéinen asiakasrekisteri tietokoneelle ja Ipadille.

1.1 Kohdeyrityksen ja sen toimialan kuvaus

Suomen Kylmaipiste Oy (jaljempind Kylmapiste) on kylmilaiteasennuksia, -huoltoja ja
asennuksia tekevi yritys. Sen toimialueena on koko padkaupunkiseutu ja asiakkaita ovat
yritykset, julkinen sektori ja yksityiset asiakkaat. Yritykselld on viisi huoltotyontekijaa
seki sihteeti toimistolla. Sen palveluihin kuuluu mm. 24/7h kylmilaitehuoltopdivystys,

varaosamyynti ja kylmilaiteasentaminen.

Kohdeyritys Kylmapiste on nyt tilanteessa, jossa pysyvia asiakaskontakteja on yli
kolmekymmenti ja kontaktien maari kasvaa edelleen. Tiedonhaun helpottamiseksi ja
tyoprosessien karsimiseksi on tirkedd siirtda jo keritty tieto sihkdiseen rekisteriin.
Opinniytetyon athe on siis hyvin ajankohtainen Suomen Kylmapiste Oy:lle.
Asiakkaiden miird on kasvanut voimakkaasti kahden viime vuoden aikana. Luomalla
tietopankin, josta yrityksen tyontekijiat voivat hakea tietoa saman tien, mahdollistetaan
asiakkaille ja sidosryhmille parempi palvelu. Samalla karsitaan ty6tehtivien mairii ja

erityisesti helpotetaan tiedonhakua.

1.2 Aiheen merkitys Kylmipisteelle

Kun yritykselld on asiakastietoa tallessa merkittavasti, on hyva keskittaa se
litketoiminnan kehittaimistd ja markkinointia varten tietokannaksi. Asiakasrekisteri on
tietopankki, jossa sailytetaian keskitetysti kaikki valttimaton ja tarked tieto asiakkaista.

(Rope & Pollinen 1998, 113).

Asiakasrekisterilld pyritdan vahentimiin turhia soittoja kentilta toimistolle. T4lla
hetkelld Suomen Kylmapisteen tyontekijat soittavat kontaktitiedot sihteeriltdan. Sihteeri

tarkistaa Kylmipisteen toimiston ilmoitustaululta ja mapeista asiakkaan tiedot ja jakaa



ne tyontekijoille. Mikili kyseinen toimintatapa pystyttéisiin korvaamaan sihkoéisesti
toimivalla asiakasrekisterilld, jossa tyontekijit itse pystyvat katsomaan suoraan kentiltd
seuraavaan tyotapahtuman kontaktitiedot, nopeuttaisi se tiedonkulkua, tyéntekoa,

karsisi tyGprosessien madria ja vihentiisi sihteerin ty6taakkaa.

Esimerkkitilanteena voidaan kayttda tilannetta, jossa Kylmapisteen tyontekijd on
tekemassi huoltotoimenpidetti asiakkaalle. Asiakas kertoo, ettd heidin
yhteyshenkil6nsd on vaihtunut ja samalla haluaisi tarkistaa aikaisemmat huoltotiedot.
Ennen produktina tehdyn mobiilin asiakasrekisterin kdyttéonottoa tyontekiji joutuu
soittamaan Kylmapisteen toimistolle, jossa sihteeri tarkistaa tiedot. Prosessi on hidas ja
mikili sihteeri on varattu, ei tietoa saada heti.

Tilanne johon mielestani pitéisi pyrkid on sellainen, jossa Kylmipisteen tyontekija
pystyy tarkistamaan suoraan mobiilipohjaisesti asiakkaan huoltotiedot. Tyontekijalla
taytyy olla my6s mahdollisuus muokata asiakkaalle uusi yhteyshenkil6. Samalla kaikkien

tietojen tulee paivittyd sihkoiseen asiakasrekisteriin.

Palvelun laatu asiakkaalle on tdysin erilainen, mikali Kylmapiste pystyy tarjoamaan
asiakkaalle tietoa esimerkiksi yrityksen huoltotiedoista suoralta kideltd. Asiakkaita ja

sidosryhmia pystytaan palvelemaan entista henkil6kohtaisemmin.

Tyon tavoitteena on luoda Kylmipisteen resursseihin sopivat asiakasrekisterit PC:lle ja
Applen Ipadille. Asiakasrekisterit tehdaan exceltaulukko-muotoon. Kartoitettuani
Kylmipisteen johtoportaan, tyontekijoiden ja sihteerin tarpeet, olen luonut rekisterin

joka on helposti kiytettivi ja selkea.

1.3 Ajankohtaisuus ja aiheen merkitys

Kiinnostus aiheeseen herasi kahdesta eri HAAGA-HELIA:n markkinoinnin
opintojaksosta. Toisessa kisittelimme asiakasrekisterien mahdollisuuksia, hy6tyja ja
tarkoitusta. Toisessa opintojaksossa teimme projektina markkinointisuunnitelman
yksityisyrittédjille, joka halusi laajentaa toimialaansa kylmilaitteiden ja

paineilmapesureiden huoltoon.



Keskusteltuani Suomen Kylmapisteen hallituksen puheenjohtajan Jukka Kainulaisen
kanssa viime syksyna kavi ilmi, etta tilld hetkelld heilld ei ole minkédinlaista keskitettya
sahkoisti asiakasrekisterid. Tiedustelin yrityksen kiinnostusta projektiin, jossa loisin
sahkoisen asiakasrekisterin heille opinnaytetyond. Kylmipisteen johtoporras johon
kuuluvat Jukka Kainulainen ja toimitusjohtaja Kristian Stenman tilasi minulta

maaliskuussa 2012 opinnidytetyoni asiakasrekisterin.

Asiakasrekisterin luomiseen linkittyl myOs ajankohtaisena teemana mobiilius ja
helppokayttoisyys. Jatkuvasti liikkeessi olevana yrityksend Kylmiépiste tarvitsi
asiakasrekisterin, joka on aina mukana ja kéytettavissd. Nykypaivin tekniikalla johon
kuuluvat tablet-tietokoneet ja mobiililaajakaistat, on pystytty toteuttamaan tima

projekti.



2 Jokainen yritys tarvitsee asiakastietokannan

On tirkead, ettd yritys on jarjestelmallisesti kerannyt asiakastietoa talteen yhteen
paikkaan riippumatta siitd, onko kyseessd PK-yritys tai iso yritys. Kun tietoa asiakkaista
on kertynyt vihitellen, on se syytd muodostaa tietokannaksi. Tamin jilkeen sitd voi
hy6tykayttda esimerkiksi markkinointia ja liiketoiminnan kehittimista varten.
Kaytannossa asiakastietokanta on tietopankki, jossa sailytetaan kaikki tarkea tieto
asiakkaista keskitetysti. (Rope & Pollinen 1994, 113.) Tami helpottaa asiakassuhteen
kehittymisen seuraamista ja yksil6llisten markkinointitoimenpiteiden suunnittelua.

(Bergstrom & Leppinen 2009, 463.)

Kerittya asiakastietoa hyodyntimalla saavutetaan paljon erilaisia etuja kilpailijoihin
nihden. Samalla voi syntyi kustannussidstojd, tunnistetaan parhaat asiakkaat,

parannetaan asiakasuskollisuutta ja on mahdollista kasvattaa myyntia paremmalla

asiakastietamykselld. (Arantola 2006, 104.)

Luomalla asiakasrekisterin, yritys saavuttaa sen sisiltimalla asiakastiedolla konkreettisia

tuloksia ja selvid etua kilpailijoihinsa verrattuna, jotka eivit kerdd tietoa asiakkaistaan.

Ennen rekisterin perustamista pitaa kuitenkin ratkaista muutamia kysymyksia:

- Mita tietoja asiakkaista tarvitaan?

- Mikd on tiedonkeruun taso; yritys, kotitalous vai yksilé?

- Miten tarvittavat tiedot saadaan ja paljonko tietojen saaminen maksaa?
- Missd muodossa tiedot rekisteréiddan?

- Mihin tietoja aiotaan kayttaa ?

- Keilld on paisy tietoihin?

- Miten tietoja paivitetdan?

- Kuka paivityksen hoitaa?

- Paljonko rekisterin perustaminen, yllapito ja paivittiminen maksaa?

(Bergstrom & Leppanen 2009, 464.)



2.1 Asiakastiedon merkitys liiketoimintapaitoksissa

Asiakastiedon merkitys yritysten litketoiminnan menestyksen perustekijani alkoi
korostua kun markkinointiajattelussa siirryttiin kysyntasuuntaisesta vaiheesta
asiakassuuntaiseen vaiheeseen. Asiakastietotarpeet alkoivat timan jilkeen korostua ja

tama mahdollisti:

- tasmillisemmain markkinoinnin asiakasryhmisuuntaamisen, eli segmentoinnin
- tarkemman viestinnidn kohdistamisen

- asiakassuhteiden syventimisen

- asiakaskohtaisen koordinoidun viestinnan suunnittelun

- tehokkaaman markkinoinnin toteutuksen

Niiden tietotarpeiden taustalla oli kaksi erittdin merkittivda markkinointiajattelullista
muutosta. Markkinointiajattelussa siirryttiin asiakkaiden hankinnasta asiakassuhteiden
yllapitimiseen, luomiseen ja syventimiseen. Muutoksen taustalla oli opittu tieto
markkinoinnin ja litketoiminnan tuloksellisuuden parantumisesta asiakassuhteiden
syvennyttyd. Uudenlaisen ajattelutavan synnyttyd my6s markkinointikeinot eriytyivit

erilaisiksi asiakassuhteen eti vaiheissa.

Toinen muutos oli se, ettd markkinointiviestinnin tuloksellisuudessa huomattiin viestin
taloudellisen levittimisen tuovan vihemman tulosta kuin mahdollisimman tarkka
asiakkaille kohdistus ja viestin yksiléinti. Tuloksena oli siirtyma massamainonnasta

yksiloperusteiseen markkinointiin (Rope & Péllinen 1994, 112.)

Oleellinen tekija asiakastiedon merkityksen kasvamisessa oli tekniikan kehitys. Se
mahdollisti asiakastiedoista tietokannan rakentamisen ja niiden tietojen tehokkaan ja
taloudellisen hyodyntimisen. (Rope & Pollanen 1994, 112.)) Jatkuva tekninen kehitys on
johtanut sithen, ettd nyt 2010-luvulla voidaan asiakastietokantoja muokata ja paivittaa
reaaliaikaisesti. Nykyiset tietoliitkenneverkot ja tablet-tietokoneet antavat tdhin
mahdollisuuden ja kohdennetun markkinoinnin, myyntityon ja asiakaspalvelun

tarjoaminen on entistd helpompaa.



2.2 ‘Tietosisaltd

Eri kokoisilla ja erilaisilla toimintatavoilla toimivilla yrityksilla on erilainen asiakastiedon

syvillisyyden tarve. Perusluokkia on kuitenkin viisi:

Yhteystiedot Segmentointitiedot Kaytto- ja kokemustiedot Infotiedot Tulostiedot

Henkilén nimi Yrityssegmentointi Ostohistoria Koska Asiakaskannattavuus
Arvo Henkilésegmentointi Tyytyvaisyyspalaute Kuka Henkil6tehokkuus

Osoite Rooli ostopaatoksessa Missa asiassa Toimenpidekannattavuus
Puhelin Asiakassuhdesegmentointi Milla vélineellad Toimintatason laadukkuus
Sahkoposti Mita sisaltdaen Tyytyvaisyystulokset
Yritysnimi Kenen kanssa ollut yhteydessa

Yksikdn nimi

Kuvio 1. Asiakasrekisterin tietosisillon rakenne yritysmarkkinoilla toimivassa

yrityksessd. (Rope & Pollanen 1994, 114.)

Yhteystiedot sisaltavit tietoja joiden perusteella viesti saadaan perille asiakkaalle. On
tirkedd, ettd ndma tiedot ovat oikein ja ajan tasalla. Segmentointitietojen pohjalta
voidaan kohdistaa markkinointi oikein oikeille ihmisille. Kaytt6-ja kokemustiedot
sisiltad sekd ostohistoria/huoltohistoria tiedot sekd asiakaspalautteen antamat
tyytyviisyystiedot. Infotiedoilla taas sisaltdvit kaiken asiakkaan ja yrityksen vilisen
kaydyn viestinnan. Se on tavallaan lokikirja sille miten asiakkaan kanssa on toimittu.
Tulostiedot ovat asiakasrekisterin ja taloushallinnon tietojen yhdistelma ja voi sisaltda
esimerkiksi asiakaskannattavuustietoja tai myyjan myyntitehokkuustietoja. (Rope &

Pollinen 1994, 113-115.)

Ihannetapauksessa yritys tallentaa kaikenlaiset tiedot samaan jarjestelmaan. Naihin
kuuluvat laadulliset ja midrilliset tiedot, rahamairiiset tiedot, historialliset tiedot ja
kayttaytymistd koskevat tiedot. Vasta kaiken oleellisen tiedon ollessa saatavilla samassa
asiakastietokannassa, voidaan tietoa kayttid tasapainoisesti hyodyksi. (Blomqvist, Dahl

& Haeger 1993, 71)



Kaikkia luokkia ei ole pakko kayttaa. Erilaiset yritykset saattavat tarvita erilaisia tietoja.
Kylmipisteen tapauksessa esimerkiksi tulostiedot ja segmentointitiedot ovat sivuutettu

kokonaan valmiista produktista.

2.3 Asiakastietokannan toimivuuden kriittiset menestystekijat

Asiakastietokanta on aina rakennettava yrityskohtaisesti. Kriittisid tekijoitd on paljon ja
ilman niiden toimivuutta ei saavuteta parempaa asiakastyytyvaisyytta ja
asiakaspysyvyyttd. Yrityskulttuurin pitdd olla kehittynytti ja tyontekijoiden taytyy pitdd

tietojarjestelmaa luonnollisena osana tyomenetelmia. (Rope & Pollanen 1994, 116. )

Koska Kylmipiste on pieni yritys jossa on alle kymmenen tyontekijad, on tirkeda, ettd
jokainen tyontekija pitda itse huolta jatkuvasta asiakastietojirjestelmin ajantasalla
olemisesta. Yrityksen ollessa pieni, ei tillaisen uuden jirjestelmian omaksuminen ole

kuitenkaan yhtd haastava prosessi, kuin isolla ja raskaalla monikerroksisella yrityksella.

Rope (1994, 116-117.) jakaa kriittiset menestystekijat seuraavanlaisesti:

- tiedon oikeellisuus
o ehdoton tarkkuus tiedon tallentamisessa tietokantaan
- tiedon kiyttokelpoisuus
o kerdtadn vain sellainen tieto mille on kéyttéarvoa
- tietojen tarkkuus
o yksityiskohtaista ja tarkkaa tietoa
- toiminnallisuus
o tietokannan taytyy olla kayttajaystavallinen tiedonhyodynnin
maksimoimiseksi
- taloudellisuus
o tietokannan tulee olla taloudellinen rakentaa, hyoédyntia ja kasitelld
- tietojen ajantasaisuus
o vanhentunutta tietoa ei saa olla
- joustavuus

o tietokanta on helposti muokattavissa uusien tarpeiden mukaan



- jarjestelmin hyodynnettivyys

o tietokantaa pitad pystya kayttda erilaisilla tietokonepaatteilld

Yrityksen tiytyy olla varsin kehittynyt, jotta kaikki luetellut kohdat tayttyisivit.
Suurimpana riskind on se, ettd kaikkia menestystekijoité ei toteuteta ja hyvin rakennettu

asiakasrekisteri jaa vajaakayttoiseksi. (Rope & Pollanen 1994, 116-179.)

Kylmipisteen asiakasrekisteria rakennettaessa nima menestystekijit otetaan huomioon,
jotta asiakasrekisteristd saadaan maksimaalinen hy6ty. Varsinkin jirjestelmin
hyédynnettivyys on tapetilla, silld asiakasrekisteri tulee kayttoon sekd PClle, ettd
Applen Ipadille. Muita erityisen tarkeita asioita ovat taloudellisuus ja toiminnallisuus.
Pieneni yrityksend Kylmipisteen ei kannata sijoittaa suuria summia heti tillaiseen
uuteen ratkaisuun. Toiminnallisuus on kaiken perusta, silld jos asiakasrekisterid on

epamukava kayttaa, jaavit sen edut pieniksi ja merkittivad hyotya ei saavuteta.

2.4 Kerityn asiakastiedon monipuolisuus ja syvyys

Monipuolisen asiakastiedon parhaat kdytinnot 16ytyvit kuluttajamarkkinoilta.
Yritysasiakkuuksissa paistdan lahes samalle tasolle, silli parhaimmillaan kerityn tiedon
avulla tunnetaan yritysasiakkaan paitoksentekijit ja padtésmekanismit, heikoimmillaan
kasitellaan yhteystietoja. (Arantola 2006, 110.) Kylmapisteen tyontekijoiden ei tarvitse
tietdd yritysasiakkaidensa ostopéddtosten tekijoitd, mutta heiddn tdytyy kuitenkin tietdd

enemmin kuin vain pelkistdin yhteystiedot.

Yksinkertaisimmillaan asiakastietoa hyodynnetddn asiakasviestinnin ja myynnin
kohdistamiseen ja ndiden kohtaamisten kustannusten optimointiin. Fokus on
keskittynyt tilloin toiminnallisuuteen; tietoa kiytetddn toimenpiteiden tekemiseen

parhaalla mahdollisella tavalla (Arantola 2006, 110.)

Arantola lukee Ropen ja Polldsen tavoin tiedon virheettdmyyden ja kattavuuden
perusedellytykseksi kaikelle toiminnalle. Tiedon laatu ja tietoprosessien kehittyneisyys

kulkevat kisikddessa. Ilman prosesseja ja voimavaroja ei paraskaan tieto pysy ajan



tasalla pitkdd aikaa. (Arantola 20006, 110.) Kylmipisteen asiakasrekisterid on siis

péivitettava tarpeeksi usein, jotta se olisi ajantasalla ja siitd on oikeasti hy6tya.

Tulevaisuudessa Kylmapiste voi asiakkuusraporttien avulla tutkia jo tapahtunutta ja
ennustaa tulevaa myyntid. Voimavaroja voidaan suunnata uudella tavalla,
markkinamuutoksiin voida reagoida nopeammin ja kustannussadstoji pystytiin

lisdadmain. (Arantola 20006, 110.)

2.5 Asiakastiedon hyédyntimisen tyypit

Arantolan (Arantola 20006, 138.) laatiman testin avulla voidaan tunnistaa neljd
erityyppistd tapaa hyodyntia asiakastietoa. Lahtéruudussa strategisuus on alhaista ja
tiedon hy6dyntiminen kertaluonteista. Asiakastietoa kertyy osassa asiakaskohtaamisia ja

sitd hyodynnetddn tapauskohtaisesti.

Strateginen

Operatiivinen

Kertaluonteinen Jatkuva

Kuvio 2. Asiakastiedon hyédyntimisen tyypit (Arantola 2006, 138.)

Tietoa ei ole jalostettu millddnlailla ylimmalle johdolle tyévilineeksi markkinoinnin ja
asiakassuhteiden kehittdmiseen. Tieto ei myoskain ole kdytettivissa paivittiisessa
asiakasty6ssa. Tyypillisid yrityksid, jotka kuuluvat tihin ruutuun ovat kioskit ja

matkatoimistot.

Ajoittain tirked ruudussa strategisuus on korkeaa, mutta kiytto kertaluonteista.

Tamantyyppisissa yrityksissa asiakasymmarrystd rakennetaan strategiaprosessissa,



esimerkiksi jos yrityksen budjetti tai varallisuus muuttuu tai kilpailija on lanseerannut
uuden innovaation. Tyypilliset yritykset ovat yleensad B2B-yrityksia, jotka siirtyvat

tuotteiden myynnistd palvelulitketoimintaan.

Asiakasty6ssikeskeinen ruudussa strategisuustaso on matala, mutta paivittiinen kaytto
on korkealla. Tietoa keratain ja hyodynnetidan systemaattisesti tyOpaikan
arkiprosesseissa erilaisissa asiakastilanteissa ja sidosryhmikohtaamisissa.
Asiakaspalvelutapahtumissa tarkastellaan asiakashistoriaa ja asiakasmittarit ovat osa

suorituksen arviointia.

Yrityksen kyvykkyys ruudussa seki strategisuus ettd paivittdinen kaytté ovat korkealla.
Asiakasymmirrys on integroitu mukaan eri prosesseihin. Erityyppiset kerityt tiedot
yhdistetdian muodostaen rikas kokonaiskuva, jonka avulla pystytdan katsomaan
taaksepdin, mutta my6s ennakoimaan tulevaa. Jokaisella yrityksen tasolla
asiakasymmarrys on korkealla ja luontevasti lasni. ( Arantola 20006, 138-1

39.)

Kylmaipiste on lihtotilanteessa ldhtoruudussa, mutta vahitellen tulisi kivuta yrityksen
kyvykkyys-tasolle, jossa johtoporras, sihteeri seka kaikki tyontekijiat hyodyntivit
kerittyi tietoa asiakkaan palvelemiseen, myynnin kohottamiseen ja oman tyomaarin ja

tyoprosessien vihentamiseen.

2.6 Tietosuojatekijat

Asiakasrekisterid suunniteltaessa on otettava huomioon myds asiakkaan tietosuoja ja
yrityksen vastuu tietojen oikeellisuudesta, sdilyttimisesta ja paivittimisestd. Suomessa
Tietosuojavaltuutetun toimisto valvoo ja tekee tarkastuksia yritysten asiakastiedoista.
(Tietosuojavaltuutetun toimisto, 2012.) Kylmapisteen asiakasrekisteria varten olen
ottanut yhteyttd Tietosuojavaltuutetun toimistoon ja kysynyt, mita asioita pitad ottaa
huomioon asiakasrekisterid tehtdessi. Vastauksen sain sihkopostina, joka 16ytyy

liitteend opinnaytetyon lopusta.
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Suomen lain mukaan rekisterinpitdjin on laadittava henkil6rekisteristd rekisteriseloste.
Rekisteriselosteesta sdddetddan henkil6tietolaissa. Lain 10 §:n pykilin mukaan

rekisteriselosteesta ilmenee:

1) rekisterinpitdjan ja tarvittaessa tamdn edustajan nimi ja_yhteystiedot;

2)  henkilitietojen kdsittelyn tarkoitus;

3) kuvaus rekisteroityjen rybmdstd tai ryhmistd ja naihin liittyvistd tiedoista tai tietorybmistd;

4) mihin tietoja sadnninmukaisesti lnovutetaan ja siirretainkd tietoja Euroopan unionin tai
Euroopan talonsalueen ulkopuolelle; sekd

5)  kuvaus rekisterin suojauksen periaatteista

Rekisterinpitayin on pidettivd rekisteriseloste jokaisen saatavilla

Henkil6tietolain 36 §:n mukaan kaikesta henkilotietojen tietotekniikan avulla tehdysta
kasittelystd tulee tehdd ilmoitus tietosuojavaltuutetulle. Poikkeuksia
ilmoitusvelvollisuuteen on kuitenkin useita, jolloin ilmoitusta ei tarvitse tehda.
Esimerkiksi jos rekister6idylld on asiakassuhteen vuoksi asiallinen yhteys

rekisterinpitdjan toimintaan. (Tietosuojavaltuutetun toimisto, 2012)

Kylmipisteelld on juuri tillainen yhteys asiakkaisiin, joten ilmoitusvelvollisuutta ei ole.
Rekisteriseloste on kuitenkin tehtiva. Tahidn opinnaytetyohon ei ole sisallytetty

esimerkkia rekisteriselosteesta, koska se sisaltdd asiakastietoa.

2.7 Mobiili asiakkuuksienhallinta on kasvava alue asiakashallinnan kentalla

Jo vuonna 2007, ennen yhdenkéin tablet-tietokoneen lanseerausta, Patrick Bernard
Customer Interaction Solutionilta julkaisi artikkelin mobiilien
asiakkuuksienhallintaohjelmien mahdollisuuksista. Hin haastatteli kuutta alan
asiantuntijaa mm. Microsoftilta, Oraclelta, Numara Softwarelta ja NetSuitelta. Kaikki
edelld mainitut ovat isoja yrityksia CRM-jirjestelmien kehittdjina. Trendi on siis

nouseva ja aihe hyvin ajankohtainen.
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2.7.1 Tavoitteena parempi asiakkaan palvelu

Mobiili asiakkuuksienhallinta tarkoittaa pohjimmiltaan sita, etta yritykselld on
mahdollisuus padstd kisiksi mm. talletettuihin asiakastietoihin, huoltotietoihin,
myyntiennusteisiin ja tilaustietoihin suoraan verkkoyhteydelld toimivalla mobiililla
paitteellian. Nykypaivana tallainen suora informaation haku on mahdollista
parantuneiden verkkoyhteyksien ja tarjolla olevien mobiilipditteiden ansiosta. Mobiilius
tuo merkittivaa lisdetua asiakassuhteiden ja sidosryhmien palveluun. Mahdollisuus
esimerkiksi etsid tieto asiakkaan tilauksesta, huollosta tai mallinumero viimeisimmasti
myydysti tuotteesta johtaa paljon parempaan asiakkaan palvelukokemukseen ja

tuloksena on suurempi asiakasuskollisuus. (Bernard 2007, 1.)

Vain pieni prosentuaalinen osuus yhdysvaltalaisista yrityksistd kaytti mobiilia
asiakkuuksienhallintajarjestelmaa vuonna 2007. Kuitenkin ne jotka kayttivit, saivat
suurta lisahyotyd yritykselleen. Mobiilin asiakashallinnan segmentti vaikutti olevan
matkalla kohti rajua kasvua. (Bernard 2007, 1) Niin my6s tapahtui. Nelja vuotta
eteenpdin ja yhdysvaltalaisyrityksistd, jotka tarjosivat CRM-palveluita, jopa 44
prosenttia tarjosi my6s mobiiliratkaisua. Yksi suurimpia syitd tihdn kehitykseen oli
Applen Ipadin julkaisu kevaalla 2010. Pk-yritykset saattoivat ostaa aluksi yhden tai kaksi
Ipadia asiakkuuksienhallinnan mobilisointiin, kun taas isot yritykset, kuten SAP ja

Medtronic ostivat kayttoonsa 1000-2000 Ipadia kerralla. (Dickie 2011, 1.)

Syitd alan kasvulle on viisi:

- uudet tehokkaat mobiilipdatteet, kuten Ipad ja erilaiset dlypuhelimet

- parannellut tietoliitkenneverkot, jotka tarjoavat parempia tiedonsiirtonopeuksia
ja parempaa tietoturvallisuutta

- mobiilien CRM-jirjestelmien kehittyminen helppokayttéisemmiksi ja
monipuolisemmiksi

- reaaliaikaisuus ja mahdollisuus tehda ratkaisu heti, eikd vasta myohemmin
toimistolla

- korkea kiyttoonottomairi, johtuen ajattelumallista, jossa mobiilien CRM-

jarjestelmien kiytto ajatellaan ennaltachkiisevini asiakassuhteiden hoitamisena

(Goldenberg 2012, 1.)
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2.7.2 Tirked tyokalu kaikenkokoisille yrityksille

Asiakastietoa kaytetaan toimenpiteiden tekemiseen reaaliaikaisesti ja niin saavutetaan
mm. kokonaiskustannusten pienentymisti ja tyOprosessien vihentimistd. Tama

kuitenkin vaatii olemassa olevan tiedon virheettomyyttd ja kattavuutta. (Arantola,

2000, 110).

Mobiilisti saatavilla oleva asiakastieto tuo asiakassuhteiden yllipitoon uuden
lisimausteen. Koska informaatio on saatavilla suoraan dlypuhelimeen tai tablettiin,
tyontekijoiden ei tarvitse olla enda jatkuvassa yhteydessa toimistoon. Asia voidaan
hoitaa suoraan asiakasuhteen rajapinnassa asiakkaan toimitiloissa tai matkalla
toimitiloihin. Hy6tyjd ovat muunmuassa asiakassuhteiden rakentaminen ja kauppojen

lukkoonlyonti heti, eikd vasta myohemmin toimistolla. (Vivek, 2009)

13



3 Tarve asiakasrekisterille oli merkittiva

Ennen projektin aloittamista Kylmapiste oli tilanteessa, jossa asiakkaiden maira oli
kasvanut jo niin isoksi, ettd uusien asiakassuhteiden luominen ja vanhojen
yllapitiminen hankaloitui. Tdman lisdksi turhat tyoprosessit lisasivat kaytettya tyoaikaa
tapahtumien selvittimiseksi. Oli selvii, ettd jatkuvasti vuodesta toiseen kasvanut
kylmialan yritys tarvitsi uuden jirjestelmin ja toimintatavan asiakastiedon ja —suhteiden

hallinnointiin.

3.1 Lahtoétilanteen selvittiminen ja tarpeiden kartoittaminen

Huhtikuussa 2012 jirjestettiin ensimmadinen palaveri Kylmapisteen Kristian Stenmanin
ja Jukka Kainulaisen kanssa. Palaverin lahtokohtana oli senhetkisen tilanteen
kartoittaminen ja tavoitteista sopiminen. Kévi ilmi, ettd Kylmapisteelld oli arkistoitu
asiakastietoja ja laskutustietoja mappeihin, mutta sahkoéisesti ei ollut varsinaisesti muuta

tietoa ylhaalld kuin laskutusosoitteet.

Esitin Powerpoint-esityksen, josta kdvin ldpi omia kehitysideoitani. Perustelin
sahkoisen asiakasrekisterin etuja mm. turhien tyévaiheiden karsimisella, tiedonhaun
helpottamisella ja jo olemassa olevien asiakassuhteiden paremmalla yllapidolla. Kaikki
olivat hyvin loogisia perusteluja. Karsimalla turhia tyovaiheita sddstettdisiin aikaa ja
rahaa. Esimerkiksi edestakaisin ajaminen Tuusulassa sijaitsevan toimiston ja seuraavan

keikan vililld vihentyisi ja Kylmapiste saastiisi pakettiautojen polttoainekuluissa.

Tiedonhaun helpottamisella sdastyisi aikaa ja asiakkaita voitaisiin palvella
tehokkaammin. Kuitenkin tirkeinté olisi se, ettd kun asiakkaat saavat parempaa
palvelua nopeammin, alkaisi sana kiertda erinomaisesti asiakassuhteitaan hoitavasta

yrityksesta ja asiakaspysyvyys sailyisi korkeana.
Seuraavana kisiteltivina aiheena oli, mita asiakasrekisteri konkreettisesti tulisi

sisaltiméddn. Alun perin ideana oli tehdé pelkki excel-pohjainen asiakasrekisteri

tyopaatteelle Kylmapisteen toimistolle, johon he voisivat paivittaa asiakasrekisteridan.
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Suunnitellessani aihetta opinndytetyélle, opinnidyteohjaajani ehdotti, ettd atheesta saisi

hyvin ajankohtaisen tekemilld asiakasrekisteristd mobiilipohjaisen.

Titd ideaa ehdotin Kylmapisteelle ja he olivat erittiin kiinnostuneita ajatuksesta. Kavi
ilmi, ettd heilld oli jo kidytossd kaksi Applen Ipadia. Edut vain kiinteddn toimistolla
sijaitsevaan asiakasrekisteriin verrattuna olivat huomattavat. Kylmapisteelle syntyisi
mahdollisuus asiakkaan palveluun suoraan kentiltid. He pystyisivit katsomaan

seuraavan tehtdvin huollon tiedot ilman, ettd tiytyisi soittaa soimistolle.

Ensimmiisen palaverin loppusuoralla olimme sopineet projektin paipiirteet ja
alustavan aikataulun. Projektin paatehtavana olisi luoda konkreettinen sahkoinen
asiakasrekisteri, jota pystyisi seuraamaan ja paivittimadn mobiilisti. Pditettiin, ettd
valmistaisin seuravaan tapaamiseen toukokuulle 2012 asiakasrekisterin demoversion,

jonka kehittelya jatkettaisin yhdessa.

3.2 Tiedonhakuprosessin tirkeys korostuu

Kylmipisteen toimialalla ollaan jatkuvassa liikkeessd kokoajan. Toimialueena on koko
padkaupunkiseutu ja kylmalaitteiden huoltotoimenpiteet tapahtuvat asiakkaiden tiloissa.
Pakettiautoilla liitkkumiseen ympiriinsd paadkaupunkiseutua kuluu aikaa ja rahaa. Timin
takia on tarkeda, ettd turhat ajoreissut toimistolle Tuusulaan karsitaan minimiin.

Vanha prosessi ilman
mobiilia asiakasrekisteria

N
" hsiakas soittaa % \\ Soita uudestaan
|/ hiollcaia kakaa Ota yhteystiedot ~ Soita sihteerille Kylld | Otatiedot ylss /asmkkaa"e jakemro
\ s yios toimistolle - vastaako? | asiakkaan huollosta —b\ huoltotiedot
NSNS e S

l

( asiakkaalle ja kemro

Odota, etta sihteeri X
> Vastaako? Kyl P huohofiedot
\

vastaa toimistolla

T P
/Soita uudestaan )

\

N

Ei

l

Selvita tydpaivan
paatyttya
toimistolla
huoltotiedot

N
/Soita uudestaan
asiakkaalle
> a paivdna
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huoltotiedot
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Kuvio 3. Vanha tiedonhakuprosessi

Kuviosta kaksi naemme esimerkkitilanteen, jossa asiakas soittaa huoltoa suorittavalle
henkil6lle suoraan kentalle. Asiakas voi kysya esimerkiksi aikaisemmin huolletun
kylmailaitteen toiminnasta jotain, mihin Ioytyy tieto vain toimiston arkistoista. Tdten
joudutaan ottamaan vain asiakkaan tiedot ylos ja luvata, ettd soitetaan myShemmin

tarvittavien tietojen kanssa.

Timain jilkeen soitetaan toimistolle sihteerille, jotta saadaan tarvittavat tiedot. On
my6s mahdollista, ettd sihteerilldi on jokin muu ty6tehtidvi kesken. Hin saattaa olla
esimerkiksi puhelimessa asiakkaan tai toisen huoltoa suorittavan tyontekijin kanssa.
Tissi tapauksessa kaivattujen tietojen saaminen kestdd yhi pidempain. Tyontekijilld on
vield kaksi vaithtoehtoa jiljelld. Joko sihteeri vastaa odottelun jalkeen, joka saattaa kestia
pitkddnkin, tai hian luovuttaa yhteydenoton yrittimisen ja selvittda tarvittavat tiedot
tyévuoron loppuessa palatessaan takaisin toimistolle. Soitto asiakkaalle tarvittavista

tiedoista tapahtuu tissa tapauksessa vasta seuraavana tyopaivana.

Tiedonhakuprosessi muuttuu taysin asiakasrekisterin avulla, joka on mobiilisti
selattavissa. Asiakkaita pystytddn palvelemaan nopeammin, ja tehokkaammin — turhia

tiedonhakureissuja el tarvitse tehda.

Uusi tiedonhaku prosessi
Mobiilin asiakasrekisterin
kanssa
A\
\.
\

- = /
” Aslakas soittaa i . \
(055 30 , Etsi asiakkaan _Analysoi tilanne 3~ = 2
aikaisemmasta Avaa Ipadin S lakast Haluaako asiakas £ r latka seuraavaan
huollosta kesken asiakasrekisteri > g N b > P jatkotoimenpiteits? ¢ >\ tydtehtavain
\ keikan aslakasrekisterista \ re:-ahabkalsesty G
s |
Kylls
Laheta sahkoposti —
sihteerille ( Jatka seuraavaan )
e
aslakaskontaktista L\ tyotehtaviin  /
~ /

Kuvio 4. Uusi tiedonhakuprosessi

Uudessa tiedonhakuprosessissa olennaisin ero vanhaan on se, etta tieto on heti kisien
ulottuvissa, vaikka tyontekiji olisi pakettiautossa matkalla seuraavaan tyotehtavaan.
Asiakkaan soittaessa ja tiedustellessa aikaisemmin tehdysta huollosta, voi tyontekija

avata Ipadinsa ja etsid exceltaulukosta asiakkaan tiedot. Asiakas voi esimerkiksi kysya
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viimeisintd huoltokertaa. Tdssd tapauksessa tyonhekijid suodattaa taulukosta oikean

yrityksen ja tarkistaa viimeisimman huoltokerran.

Vanhalla tiedonhakuprosessilla olisi timan tiedon hakemiseen vaadittu monta vaihetta.
Nyt vastaus saatiin muutamassa minuutissa ilman nettiyhteytta, silld asiakasrekisteri on
ladattu suoraan Ipadiin. Asiakas saattaa vaikka haluta seuraavan huollon kolmen viikon
padhin. Tyontekijan ei tarvitse kuin lahettdd sihkoposti toimistolle sihteerille asiakkaan

yhteydenotosta ja sihteeri paivittad asiakaskyselyn tyénohjausjirjestelmain.

3.3 Oikean alustan valitseminen

Lahtiessani suunnittelemaan asiakasrekisteria oli otettava huomioon monta asiaa. Mika
olisi oikea oikea muoto jirjestelmalle? Kuinka paljon se maksaisi? Mika

mobiilijarjestelmai valittaisiin taulukon lukuun?

Laskelmat Littymistd ja mobiilipddtteistd

Hinta per hlé Kayttiamaard Yhteensd/kk vhteensd,voos

Elza Toimisto 365 (kertamaksu 23,50€) 3,35€ BB € 466,20 €
Samsung Galaxy Xcover TADE 7 31,80 € 62160 €
Fustannukset vhteensi 1295 € 90,65 € 108780 €

Huorm, Flaurr tilaat palvelun enemmemdion kntn yhaelle
kgyttitalle kacsalla nikyvd lppusomema ndyttid
hisnan vain yhden EGyttdan mukaan (5,55 €/ k&),
Larkullesi tuleva veloitus madriydyy sen suskaan,
Eninka monta EGyteiiad olet Srgnmtyt, Erim, 4

kayttgiai s 4 x 5,55 €/ kk = 2220 €/ kk

Kuvio 5. Ensimmaiset laskelmat matkapuhelinliittymisté ja mobiilipditteistd

Tein laskelmia siitd, mika olisi kannattavin vaihtoehto yritykselle ja miké ei. Ennen
tablet-tietokoneen valitsemista harkitsimme édlypuhelinta yhdeksi vaihtoehdoksi
asiakasrekisterin lukemiseen. Android-pohjaisissa dlypuhelimissa voisi kayttia Googlen
Gmail-sihképostipalvelua tiedon vilittimiseen. Alypuhelin tulisi myés halvemmaksi

hankkia, kuin tablet-tietokone. Esittiessani laskelmia Kylmipisteelle paatettiin
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kuitenkin, ettd rekisteri rakennettaisiin luettavaksi tablet-tietokoneelle. T4t valintaa tuki

muutama varsin olellinen syy.

Jos dlypuhelin olisi valittu kdytettavaki mobiilijarjestelmaksi, olisi sen naytto jadnyt
auttamattoman pieneksi ison excel-taulukon kisittelyyn. Suurin haaste olisi kuitenkin
ollut kdytettivyydessi. Miten taulukko olisi avattu kun asiakas soittaa samaan
puhelimeen, jostataulukkoa pitiisi tulkita? Projektin tavoitteena on ollut koko ajan
tiedonhaun helpottaminen ja tyoprosessien vihentiminen. Mikali dlypuhelin olisi

valittu, ei asiakasrekisterin kaytettivyydessi olisi saavutettu merkittivai etua.

Tablet-tietokoneen valintaa alkoi puoltamaan yha useampi asia. Kylmipisteelld oli
kaytossi jo kaksi Applen Ipadia. Tyontekijéille pitdisi hankkia endd vain kolme Ipadia.
Niin jokaisella tyoparilla olisi pakettiautossaan yksi Ipad. Vaikka kokonaiskustannukset
olisivat isommat, saavutettaisiin kidytettivyydessd merkittivimpi etu. Ipadin ndyton
koko olisi tarpeeksi iso asiakasrekisterin tulkitsemiseen ja kun laite oli erilldin
puhelimesta, voisi asiakkaan kanssa keskustella samalla, kun Ipadia selaa. Kuten

dlypuhelimella, my6s Ipadilla voi lihettdd sihkGpostiviesteja suoraan toimistolle.

Kylmipisteelld oli hankittuna jo Saunalahdelta puhelinliittymit tyontekijoille, joihin
kuului mobiililaajakaista. Niin ollen Ipadin taytyisi olla vain sellainen, missa olisi paikka
mikro-simkortille. Elokuun lopulla paitettiin viela, ettd mobiili asiakasrekisteri otetaan
kaytt66n ensiksi demona jo valmiina oleville Ipadeille. Tulevien Ipadien ostot tehtiisiin

vasta pienen kokeiluajan jilkeen, joka ei sisally endi tihan opinnaytety6hon.

3.4 Asiakasrekisterin suunnittelu

Tutkin muutamia eri vaihtoehtoja asiakasrekisteripohjaksi. Oleellista valintapdatoksessa
oli kuitenkin se, ettd taulukkoa on helppo muokata ja paivittad ja ettd se toimii
mobiilisti. Moni ostettavissa oleva jirjestelma, kuten esimerkiksi Arkhimedes ja
WebCRM saattoi osittain osua tarvittaviin ominaisuuksimme, mutta ei taydellisesti.
Arkhimedes olisi tietyiltd osiltaan ilmainen, mutta sen kaytto ei onnistuisi Ipadilla.
WebCRM taas toimisi Ipadilla, mutta sen kuukausthinnaksi tulisi 38 euroa pelkidstdin

kahdelta kayttdjalta. (Arkhimedes Liiketoimintasovellus 2012, WebCRM 2012)
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Kuvio 6. Ensimmainen versio asiakasrekisterista

Suomen Kylmapisteelld on toimistollaan kaytossa ilmainen Open Office-jirjestelma,
johon kuuluu Word-asiakirjojen ja Excel-taulukoiden teko ja selailu. Pdatimme tehdi
yksinkertaisen taulukon Excel-ohjelmaan. Sita olisi helppo muokata, se olisi ilmainen ja

mika tirkeintd, Ipadilla pystyy lukemaan ja tulkitsemaan taulukkoa.

Jo atkaisemmin ensimmaisessd kuviossa esitetyt Ropen kriteerit asiakasrekisterille ovat
olleet peruspohjana taulukon valmistamiseen. Niitd on kéytetty alusta alkaen
suunnittelupohjana rekisterille. Vihitellen taulukko alkoi muovautua ja loppukevian ja
alkukesin palavereissa Kylmipisteen kanssa padsimme yhteisymmirrykseen siitd, mitka

ovat tarkeitd kohtia asiakasrekisterissa ja mitka eivit.

Poistuneita kohtia olivat mm. varaosat ja myydyt tuotteet. Kévi ilmi, ettd varaosien ja
myytyjen tuotteiden miira on niin isoa kokoluokkaa, etti ei olisi jarkevaa listata niita
asiakasrekisteriin. Asiakasrekisterin selattavuus kirsisi sekd Ipadilla ettd PC:1l4. Yhdeksi
tarkeimmista kerattivistd tiedoista yhteystietojen lisiksi muodostui Asiakkaan tilaama
tyo ja tilausnumero. Tilausnumero oli ennen rekisterin muodostamista nahtivissa vain
paperiversiona huoltokuitista. Sahkoisen jarjestelmin avulla se on helposti

16ydettivissa, eikd mappeja tarvitse selata.

3.5 Valmis asiakasrekisteri PC:114

Asiakasrekisterid luetaan ja kiytetdidn Kylmiépisteen toimiston tietokoneelta. Ohjelmana
toimii Microsoftin Open Office, jonka takia Asiakasrekisteristd on tehty kaksi

tiedostoversiota — Open Office- ja Excel 2007-versio. Ndin asiakasrekisterid on helppo
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muokata Ipadille ja sitd voi hallinnoida my6s tyontekijoiden toimistolta Open Office-

Excelilld ja minun kannettavasta tietokoneestani Excel 2007:114.

Liitteiden kuvista yksi ja nelja huomaa, ettd taulukossa on jaotelty 19 erilaista kerattivaa
tietoa. Paitos kerattivistd tiedoista on tehty yhdessd Suomen Kylmipisteen kanssa.

Tiedot voi jaotella kolmeen isompaan kategoriaan. Ne ovat:

- Yrityksen yhteystiedot (yrityksen nimi, kontaktitiedot ja kdyntiosoitteet)
- Yrityksen laskutustiedot (verkkolaskuosoitteet ja operaattorit)
- Yritykselle tehdyt huoltotiedot (mm. kédyntikerrat, huollon tilausnumero ja

huollon syy)

Asiakasrekisterissa on 34 yrityksen yhteystiedot. Tulevaisuudessa on Kylmipisteen
padtettavissa, lisatdidnko asiakasrekisteriin uusia yrityksid tai poistetaanko sieltd vanhoja
yrityksid uuden asiakasstrategian mukaisesti. Huoltotietoja rekisteriin tulee siti mukaa,
kun uusia kayntikertoja tulee yhd enemman. Huoltotietojen maari on linjattu viiteen
uusimpaan huoltoon siten, ettd aina kun uusi huolto tehdidin yritykselle niin vanhin

néista viidesta poistetaan jarjestelmasta.

Asiakasrekisterin paivittaminen on Kylmapisteen kentalld olevien tyontekijéiden ja
sihteerin tehtava. Tyontekijat kirjaavat Ipadilleen muistiin tehdyt tyot ja lihettevat ne
sahkopostitse toimistolle. Toimistolla sihteeri péivittid tiedot asiakasrekisteriin.
Tarkeinta tassa on rekisterin péivitystiheys. Minimissadn rekisteri olisi hyvi paivittda
kerran viikossa, jotta se olisi lihes reaaliaikainen tiedoltaan. Optimaalisin tilanne olisi
sellainen, jossa sihteeri paivittaisi uusimman version rekisterista joka perjantai ja
lihettdisi sen tyontekijoille sihképostiin valmiiksi. Ndin seuraavan viikon
maanantaiaamuna kentille menevit tyontekijat voisivat ottaa uusimman ja ajan tasalla

olevan versio mobiilista asiakasrekisterista mukaansa.

3.5.1 Esimerkki asiakastrekisterin tiedonhausta PC:1l4

Tidssd kohdassa kdydéddn ldpi, miten sihteeri voi hakea PC:1ld toimistoltaan tietyn

yrityksen tiedot yhteyshenkilon nimen avulla. Seuraavassa esimerkissa kaytettavit
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kuvakaappaukset ovat oikeasta Kylmapisteen kaytossa olevasta asiakasrekisteristd, joten
siitd on poistettu oikeat asiakastiedot. Kaikki kuvakaappaukset 16ytyvit opinndytetyon

liitteista.

Liitteiden kuvasta yksi nihdédan asiakasrekisterin ulkoasu. Keltaisella taustalla on
jaoteltu kaikki suodatettavat tiedot, joita yrityksestd on keritty. Koska tehtivind on
l6ytaa esimerkkiyrityksen kontaktihenkild, siirrytddn punaisen nuolen osoittamaan

kohtaan yhteyshenkil6(t).

Kuvasta kaksi nihdain ettd klikattaessa yhteyshenkil6(t)-kohdan alanuolta avautuu uusi
ikkuna, josta voidaan etsid yhteyshenkilon nimella yrityksen tiedot. Kirjoittamalla
hakukenttdin yhteyshenkilon nimen Erkki Esimerkki ja painamalla ok-nappdinti
avautuu uusi nakyma. Kaikki muut yritykset ovat suodattuneet pois ja jéiljelld on vain

Erkki Esimerkin “Esimerkki yritys” (Liite 3. Kuva 3).

Nyt on mahdollista etsid vaikka laskutustietoja tai viimeisimmén huollon tilausnumero
ja huollon tekijd. Kuvasta neljd nikee, ettd viimeisin huolto on suoritettu 15.7.2012 ja

sen suorittaja oli Kylmapisteen kuvitteellinen tyontekija Matti Meikaldinen.

Jotta edellisessa esimerkissi lipi kayty jarjestelma toimisi, on tarkeda, ettd
asiakaskayntien perusteella kerittya tietoa paivitetddn jarjestelmidin vahintian viikottain.
Tuloksena on entistd parempi asiakaspalvelu, tydprosessien viheneminen ja

tyOtehtaviin tarvittavan ajan karsiminen.

3.5.2 Valmis Asiakasrekisteri Ipadilla

Kylmipisteen asiakasrekisterid tulkitaan Applen Ipadilla Numbers-nimiselld ohjelmalla.
Se on ladattavissa Applen Appstoresta hintaan 8 euroa. (Apple 2012) Numbers on
Applen kehittima taulukkojen tulkitsemisohjelma, mutta silld ei pysty tiydentdmain
ohjelman ulkopuolelta tuotuja taulukkoja. Kaytinnossa tima tarkoittaa sita, ettd
kentilld oleva tyontekija nakee ja voi selata asiakasrekisterid, mutta ei pysty suoraan

tiydentdimiin ja muokkamaan sitd. Ideaalitilanne oli projektin alussa se, ettd kentiltd
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pystyisi reaaliaikaisesti tiydentdmiin asiakasrekisterid, mutta nykyisilld kdytettivissd

olevilla Applen Ipadin ohjelmilla se ei ole vield mahdollista.

Tama ongelmakohta kierretddn siis toistaiseksi ottamalla tarvittavat tiedot ylos Ipadin
muistioon, jonka voi ldhettdd suoraan sihkopostitse sihteerille toimistolle. Sihteerin
tehtavana on paivittad asiakasrekisteria kerran viikossa PC:la, ja lahettaa tyontekijoille
sahkopostiin paivitetty versio asiakasrekisteristd. Tamain jilkeen tyontekijit avaavat
péivitetyn asiakasrekisterin. Asiakasrekisteri on tdysin samassa muodossa Ipadilla ja

PC:lla.

3.6 Esimerkki asiakasrekisterin tiedonhausta Ipadilla

Kuten PC:1l4 luettavan asiakasrekisterin esimerkissd, my6s Ipadissa on kiytetty oikeaa
kaytossa olevaa asiakasrekisteria. Taman vuoksi siitdkin on poistettu oikeat
asiakastiedot. Applen Ipadilla asiakasrekisteri ladataan sihkopostin liitetiedostosta
Numbers ohjelmaan jonka jilkeen asiakasrekisteri tallentuu pysyvasti ohjelmaan. Mikali
Kylmapisteessd padstaan optimaalitilanteeseen ja asiakasrekisteria paivitetaan viikottain,
poistetaan vanhaa tietoa sisaltdva taulukko Numbersista, jotta tyontekijit eivit sekoita

uutta ja vanhaa asiakasrekisteria.

Kuvissa viisi ja kuusi ndhdaian Ipadin perusnakymain, josta valitaan Numbers-ohjelma.
Asiakasrekisteri on ladattu jo valmiiksi jirjestelméin, joten sitd el tarvitse hakea
sahkopostista joka kerta uudelleen. Esimerkkitilanteessa tarvitsemme tietyn yrityksen

postinumeroa. Sormella valitsemme vain Numbers ikonin, jolloin ohjelma avautuu.

Kuvassa seitseman nahdaan, ettd ohjelma avaa pienoiskoossa kaikki tiedostot, jotka
sinne on asennettu. Napayttamalld sormella asiakasrekisteria ohjelmassa vasemmalla
saadaan avattua asiakasrekisteri. Kuvassa kahdeksan taulukko on nihtavilla
kokonaisuudessaan. Sitd voi zoomata sormilla pienemmaksi tai isommaksi ja litkkua
sivuille, joista nihdédin lisdd tietoja. Ylimmille riville on lukittu keltainen rivi, jossa
nikyy kerattavat tiedot. Tietyn tiedon etsiminen tapahtuu painamalla oikeasta
ylakulmasta jakoavaimen kuvaa. Tdman jalkeen avautuu ikkuna jossa on eri

vaihtoehtoja. Esimerkkiyritys etsitdan valitsemalla kohta Etsi.
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Kuvasta yhdeksan nihdédin, ettd painamalla Etsi-painiketta avautuu nappaimisto jonka
avulla syotetaidn haettava tieto. Kirjoittamalla yrityksen nimi “Esimerkki” ohjelma
hakee timin yhteystiedon ja suodattaa sen nakyviin. Keltainen ylirivi on yha lukittuna
ja se helpottaa tiedon hakemista ja hahmottamista taulukosta. Taulukon ulkoasu on
mietitty siten, ettd eri yritykset olisi helppo erottaa toisistaan. Taman takia joka toinen

yritys on harmaa ja toinen vaalean oranssi.

Kuvassa kymmenen nihdain haettu yhteystieto, josta vol napata tarvittavat tiedot.
Asiakasrekisteri on nyt siis helposti kiytettdvissa seké kentilld pakettiautosta etti

toimistolta PC:lta.

Tulevaisuudessa Suomen Kylmipiste on itse vastuussa asiakasrekisterin kehittimista ja
kaytostd. Peruspohja on nyt muodostettu ja kehitettavit kohdat I6ytyvit vain
kaytinnossi kokeilemalla. Mahdollista on esimerkiksi pyytdd toimeksiantona

ammattikorkeakoululta asiakasrekisterin parannusta.
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4 Projektin analysointi ja kehitysehdotukset

Koko prosessi Kylmapisteen tarpeiden kartoittamisesta lopulliseen produktin
valmistumiseen kesti noin seitsemin kuukautta maaliskuusta 2012 lokakuuhun 2012.
Matkan varrella koko produkti on muuntautunut ja muovautunut sellaiseksi paketiksi,
joka tarjoaa juuri Suomen Kylmapisteelle sopivia ratkaisuja asiakashallintaan ja
asiakasstrategian suunnitteluun tulevaisuudessa. Lihtotilanteessa asiakastiedot olivat
toimiston mapeissa ja flippitaululla. Télla hetkelld ne ovat sihkoisessi muodossa, jossa

asiakastiedot ovat helposti 16ydettavissa ja paivitettavissa.

4.1 Valmiin produktin analysointi

Lopullinen versio asiakasrekisterista ei ole tdysin samanlainen kuin alun perin oli
ajateltu. Ideana oli, ettd tyontekijit voivat reaaliaikaisesti péivittda asiakasrekisteria
suoraan kentaltd. Tama el kuitenkaan ole valitsemallamme kayttojarjestelmalla
mahdollista, silld Ipadin Numbers-ohjelma, joka lukee excel-taulukoita, ei anna

muokata sithen tuotuja excel-tiedostoja vaan vain ohjelmassa tehtyja.

Tutkittuamme muita vaihtoehtoja taulukonlukuohjelmaksi huomasimme, etta talla
hetkelld ei ole vield olemassa tdysiveristd excel-ohjelmaa Ipadille. Vasta lokakuun
lopussa 2012 Microsoft on todennikdisesti julkaisemassa Ipadille oikean Microsoft
Officen Excelin. Emme voineet kuitenkaan pitkittad prosessia lokakuulle vain

ohjelman takia jonka lanseerauksesta ei ole edes varmuutta.

Asiakasrekisteri ei ole siis tiysin reaaliaikainen valmistuttuaan, mutta tulevaisuudessa se
voi sitd olla. Valmis pohja on jo tehty Exceliin jota piivitetddn todennikdisesti kerran
vitkossa. Yksi mahdollinen opinnaytetyon aihe olisi juuri reaaliaikaisuuteen vieminen ja

oikean alustan kartoittaminen siithen.

Asiakasrekisteri tayttid Kylmapisteen vaatimukset ja se on radtiléity heiddn tarpeisiinsa.

Taulukkopohjaisesta rekisteristd on helppo etsid tarvittavat asiakastiedot. Kylmapiste
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toivol seuraaviin ongelmakohtiin parannusta ennen projektin alkua ja produktin

luomista:

4.2 Koko prosessin analysointi

Alussa Kylmipisteen kanssa tapaamisia oli noin kahden viikon vilein maaliskuusta
kesdkuun alkuun asti. Kaikkein hedelmallisin suunnitteluty6 tapahtui téilld aikavalilld.
Lihtokohtana oli alun perin suunnitella seka sihkoinen asiakasrekisteri ettd sahkoinen
tyonohjausjirjestelma. Naitd molempia suunniteltiinkin aluksi, mutta kun ensimmainen
luonnosversio asiakasrekisteristd oli valmis, huomasin, ettd pelkistdan siind riitti paljon
tyota. Tyonohjausjirjestelman tekeminen seka Ipadille ettd PC:lle toimistolle olisi vienyt
vihintddn yhti paljon aikaa kuin asiakasrekisterin luominen ja lopulta minulla olisi ollut

materiaalia kahden opinniytetyon verran.

Sovimme Kylmipisteen kanssa, ettd opinndytetyohon sisiltyy pelkistidn
asiakasrekisterin suunnittelu ja valmistus. Mahdollinen tyonohjausjirjestelma, jonka
avulla organisoitaisiin Kylmapisteen tyontekijoiden viikottaiset tybkomennukset, on
erinomainen athe seuraavalle opinniytetyolle ja jatkumoa Kylmapisteen asiakashallinan

ja suhdemarkkinoinnin kehittimiseen.

Kesakuun jilkeen Suomen Kylmipisteella alkoi kiireaika tOissa ja tapaamisten tiheys
viheni noin yhteen kertaan kuukaudessa. Tilld aikavalilld viimeistelin ja hioin
asiakasrekisterid yksin ja esittelin muutokset elokuussa. Jilkikiteen ajateltuna minun
olisi pitanyt olla aktiivisemmin yhteydessa yritykseen, jotta prosessia olisi voitu
nopeuttaa ja opinndytetychon olisi ehditty sisillyttdd my6s asiakasrekisterin

implementointi Kylmapisteelle.

4.3 Viitekehys

Kaytin asiakasrekisterin suunnittelussa pailahteena Timo Ropen (1994.)
asiakastyytyvaisyysjohtaminen-teosta ja Bergstrém & Leppisen (2009.) Yrityksen
asiakasmarkkinointia. Niistd kahdesta teoksesta sain eniten konkreettista apua PK-

yrityksen asiakasrekisterin tekoon. Englanninkieliset artikkelit mobiilien
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asiakasrekisterien kasvusta ja tirkeydestd kaikenkokoisille yrityksille auttoivat
paitoksenteossa lihted rakentamaan tiysin uudenlaista ratkaisua PK-yrityksen

asiakashallintaan Suomessa.

Viitekehyksen tarkoituksena oli saada timin opinnaytetyon lukija ymmartimain
seuraavat asiat:

- mobiilien asiakasrekisterien kysyntd on jatkuvasti kasvanut

- miten rakennetaan kaytdnndssi toimiva asiakasrekisteri PK-yritykselle

- jokainen yritys rdataloi omiin tarpeisiin sopivan asiakasrekisterin

Tekniikan kehittyessa tapahtuu aina jotain suurta ja merkittdvaa markkinoinnissa. 1990-
luvulla se oli tietokantojen rakentaminen kun se nyt on tietokantojen mobilisointi.
Mielestani tima opinndytety0 auttaa ymmartimaéin teorian ja tirkeyden ndiden aiheiden

kesken.

4.4 Loppusanat

Missi sitten onnistuin? Suomen Kylmapiste Oy:lld on nyt sihkéinen asiakasrekistert,
joka on tehty nollabudjetilla. Rekisteri tuli tarpeeseen, silld nyt yritys voi hallinnoida
asiakastietoaan nopeammin. Tavoitteena oli vahentad tyoprosessien maaria ja
kanavoida asiakastieto yhteen paikkaan. Mielestani tassa onnistuttiin. Lahtokohtaisesti
Kylmaipisteen kanssa sovittiin projektin alussa siita, ettd yrityksen rahallinen panos olisi
hyvin minimaalinen. Nyt projektin lopussa voidaan todeta, ettd tima toteutui; kahteen
Ipadiin ostettiin kaksi Numbers taulukko-ohjelmaa, joiden kokonaisukustannukset

olivat yhteensa kuusitoista euroa.

Halusin tehdd konkreettisen produktin suoraan tyéelimiin siten, ettd siitd on oikeasti
hyGtyd yrityksen jokapidiviisessd haasteissa. Suomessa on paljon PK-yrityksia, jotka
eivit ole miettineet, kuinka paljon asiakastiedon kerddminen yhteen sihkoiseen

jarjestelmadin helpottaa asiakassuhteiden yllapitimistd, myyntid ja asiakasstrategian
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luontia. Projektin aikana olen oppinut asioiden priorisoimisen, suunnitelmallisuuden ja
jatkuvan vuorovaikutuksen tirkeyden. PK-yrityksilld on yleensa rajalliset resurssit ja
uusiin muutoksiin yrityksen toimintatavoissa kdytetaan paljon aikaa myo6s ty6ajan

ulkopuolella.

Kaikki tapaamisemme Kylmipisteen kanssa olivat pois heidin vapaa-ajastaan. Tamin
ajankayton tuloksena on produkti, jonka kehittiminen jatkuu timin opinnaytetyon
jalkeenkin. Nyt on vasta tehty perusta tulevalle. Jatkossa Suomen Kylmapisteelld on
mahdollisuus segmentoida asiakkaansa yhi paremmin. He pystyvit tarjoamaan

palveluitaan asiakkaille nopeammin ja asiakassuhteiden hallinta on tehokkaampaa.

4.5 Muut opinniytety6aiheet

Aihealueesta pystyy kehittimain paljon uusia opinniyteaiheita. Kun asiakastietoa on
alkanut kertyi, on mahdollista alkaa suunnittelemaan pitkajianteista asiakasstrategiaa
yritykselle. Vihitellen alkaa hahmottua ne asiakkaat, joista kannattaa pitaé kiinni ja ne
jotka ovat toissijaisia. Kun Kylmipiste on jonkin aikaa kayttinyt asiakasrekisterid,

16ytyy varmasti my6s uusia korjausehdotuksia.
Kylmaipiste toivoi my6s sihkoista tydnohjausjirjestelmai, jonka voisi integroida

asiakasrekisteriin. Tama olisi my6s toteutettavissa ja oiva opinndytetyGaihe vaikka

ammattikorkeakoulun I'T-tekniikan opiskelijalle.
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Liite 4. Kuva 4. Esimerkki huoltotiedoista asiakasrekiste
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Liite 5. Kuva 5. Asiakasrekisterin kiytt6 Ipadilla
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Liite 6. Kuva 6. Numbers taulukko-ohjelman avaaminen
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Liite 7. Kuva 7. Asiakasrekisterin avaaminen Numbers-ohjelmassa
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Liite 8. Kuva 8. Tietyn yhteystiedon etsiminen asiakasrekisteristi

16,43

Kylmépiste_asiakasrekisteri_workbook_versio A [+ ]

Tybkalut
* Jaa ja tulosta
Q Etsi
Asetukset

7. Ohje

37



Liite 9. Kuva 9. Halutun yhteystiedon etsiminen hakemalla yhteystiedoista
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Liite 10. Kuva 10. Haluttu yhteystieto nikyvilld Ipadilla
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Liite 11. Muistio palaverista Kristian Stenmanin kanssa Asiakasrekisteriin

sisdllytettivistd kohdista

J haastattelu 7.5 — Muistio

Tiedosto Muokkaa Muotoile Nayta Ohje
Krissen kanssa juttutuokio

asiakasrekisteriin:

yrityksen nimi

kontaktitiedot

puhelinnro

laskutusosoite

aikaisemmat keikat

aikaisempien keikkojen hoitajien nimet
Taitetiedot

tyonohjausjarjestelma
sdhkodpostitse
tab-laite tai puhelin
tablaite

+isompi naytto
+helpompi kayttaa

+enemman ominaisuuksia
-hinta
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Liite 12. Powerpoint-esitys palaveriin

Opinndytetyd Suomen
Kylmapiste Oy:lle

Sisillysluettelo

* Opinngytetyd
* Hyodyt
* ldeat

Opinndytetyd Haaga-Heliassa

* Ammattikorkeakouluista ann=tun asstulsen {352/ 2003)
mukaan "Opinndytetydn tawittazna on kehittas ja osaittaa
opiske fijan valmiuksia sovelta =N 3 taitojaan
ammattiopintaihin ittywasss nndn
asiantuntijate hts = i alla luontesttaan

tySelamad hy

n
ttys tai kehitysprojekti.
itt=ly, laatiminan ja esittaminan
aman ala
n. Oipis

=ktityyppista tyStasn ja ty
sekd perustelemaan wlitsemiaan ratkasuja.

Mitd Suomen Kylmapiste hyotyy?

* Produktipohjzinen tuotos suhdemarkkinginnin
j= esizkasrekisterin kehittEmiseksi

* Asizkassuhteiden sywventdminen

* Turhizn tyBvaiheiden karsiminan

* Tiedonhaun helpottaminean

Asiakasrekisterin luominen

* Voisi sisgltE82 mm. nditd
—¥hteystiedot/yhteyshenkildt
—asziakasstrategia

—wiimeizimmit keikat, korjauksst, varsosat
—Tulevat keikat

Kiinnastus mabiilipohjgiseen

asiakasrekisteriin?

Mita hybtya asiakasrekisteristd olisi?

* Tiedonhaun helpottaminean

* Asizkaspohjan kartottaminen
—Tdrkedt asiakkaat/ =i niin tirkeit

* Asizkassuhteiden analysointi

* Maobiilipohjaisuus
—Tiedonhaku "kentdliE"

* Asiakkuuksien hoitamisen monikanavaisuus
—Toimistosza, kentdll, puhelimitze ja kasvotusten
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Liite 13. Powerpoint esitys palaveriin

Asiakasrekisterin avulla asiakkuuksia
veidaan seurata ja hallita tehokkaasti

Mita olisi tarkoitus tehda

Tutustuminen nykyiseen toimintatapaan
—Mitd tistojz kerdtddn

Johtoportaan tarpeiden kartoittaminen
Alaisten tenttaus

—Mitd kaipaisivat kentdlle toimistoon?

8.4.2012 Palaverissa sovittua

* Keskustelu Jukks Kzinulzisen kanssa.
—Sovimme produktin pdd piireistd
—Alustava aikatauly
—Seuraava tapaaminen viikolla 18 2.5.2012

Produkti

Jastaan kahtzen csaan
“toiminnanohjz usjE festelmd 3 ssigkasrskisten”
—Suomen kylmSpiste tarvitsee sShkdisen jarjzsteiman,
Jassa nakyy seurasvat asiat:
» Eaizeojen lsmus
= ity st temheniEidt
* Dsortetiedot
= Lesinrusosaite
v Hudlietizven bmen Sedat
» imn Euemus
* Typan suarittap

* Alustevast soitiu tyon paramadrd

“S3hkéinen tydnohjausjarjestelma”

= Timd jirjestelmd tules olemaan maobiilipohjainen

= Suomen KylmEpistesn tavoittesna olizi, =ttd
keshen keikkaa soittelut jHizi vEhemmills

= Sihteer Erika kifaa keikat jdrjestelmiin, josta
tydntekijit voivat tutkia reaalizikaizesti
tapahtumia

= Liitt=end POF-pohjainen “paperilasku” yrityksile

= lpadit tai dlypubelin-=ihkoposti

= Jatkuu seuraavalla sivulla

Asiakasrekisteri

Excebpohjainen taulukka, johon kerdtasn asiakastiztoja

— TEIE natyani paizei tedor mapsisse

Hergtadn

= Witepstiedat

— htepshenkilit

— Emikat

— laotelian asibkant SrOfSrjastyksen ket
gmooaalimtunne et

Asiakasrekistarin avulla luodaan asiskasstrategia

= ¥zifin prnastatzen?

— Sidasrptimian Entists panempl huomiciminen

Tulevat tehtvit

= Tima Sugomalainen tutki riza asiskasrekistareistd ja
teiminnanchjausjarjeste Imista

* Lua kys=lylomakk:
jamuihin tydnte

ja tutustuu Kristian Stenmaniin
in

* Haastatt=le= tyd ja siht=arin viikalla 18
— RiZiacen tietopen mwulls ruvetsan rakenbamean maksmges
Erjesteimi

* Loppukevaists/alkukesistd alkaa jo olamassa alzvan
asigkasdatan sEhkIistaminen

* Lakiasiciden selvittaminen
— Mith tietojs saa berst kein mukasn omaan fErjesteimain
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Liite14 Tietosuojavaltuutetun toimiston vastaus 1/3

TIETOSUOJAVALTUUTETUN TOIMISTO

Dmro 1277/452/2012
24052012

Timo Suomalanen

tima,suomd @ gmail com

Tiedustelunne

Olette ottanut tictosuojavaluutetun toimistoon yhteytti henkilétietolakia koskevassa
asiassa,  Tiedustelussanne  tuotte  esille  erityisesti  rekisterisclosteen  sekd
ilmaoi tusvelvollisunden tictosuojaval mutetlle,

Henkilotietolain (52319999 38,1, §n mukaan tictosuojavaltuutettn antaa henkilétictojen
kiisittelvii koskevaa ohjausta ja neuvontas sckii valvoo henkilétictojen kiis ttelvi
henkildtictolain tavoitteiden totenttamiseksi ja kiyttii piiitdsvaltan siten kuin tisséd
laissa siidetiin,

Rekisteriselosteesta siidetiiiin henkil Stietolaissa. Lain 10 §n mukaan rekisterinpitijin
on laadittava henkildrekisteristii rekisteriseloste, josta ilmence:

1) rekistermpitifdn ja tarvitioessa idmdn edistajan nind ja vhievsiiedor;

2) henkildtie tofen kisittelvn tarkoitus;

3 kwvans rekisterdityien rhmdsid fai rvhmisid ja ndihin lithwisid fiedoisia  fai
Hestory i st di;

) mihin tietoja sddnndnmdkaisesii Twoveietaan jo  siirvetddnkd  Heioja Ewoopan
wmionin fai Evroopan tolowsalueen wikopuolelle; sekd

3 kwvans relisterin suojanksen periaatieisia,

Rekisterinpitijdn on pide itivi rekiste riseloste jokaisen sooiavilla,
Imoitusvelvollisundesta tictosuojaval mutetulle sifidetiin henkildtictolain 36 §:ssf,
Henkildtietolain pidsiintind on, etté kaikesta henkildtietojen automaattisesta (el atkn
avulla tapahtuvasta) kisittelysti tulee tehdé ilmoitus tictosuojavaltuutetulle, Laissa on
kuitenkin useita poikkeuksia, jolloin ilmoitusta ei tarvitse tehdi, Kiytinndssi suurin osa
henkilétietojen automaattisesta kisitielysti j&i ilmoi tusvelvollisunden ulkopuolelle.
Poikkeuksista ilmoi tusvelvol lisuuteen on sifidetty henkildtietolain 36 §n 4 momentissa,
Esimerkiksi asiakasrekisteristi (rekisterdidyli on asiakassuhteen wucksi asiallinen
vhteys rekisterinpitiijiin toimintaan) ei tarvitse tehdi ilmoitusta tictosuojavaltuu tetulle,
Imoitusasioiden  kisittelysti  tietosuojavaltuutetun  toimistossa e periti  maksua,

TIETOSUOJAVALTUUTETUN TOIMISTO

Postiosoite Kayntiosoite Vaihde: Sahkiposti ja kotisivut

PL 315 Albertinkatuy 25 A 0295 666700 tistosuciafom. i

00181 Helsinki 3. kerros hitt p:f fwewew. tistosuoya. i

MNeuvonta 0295 616670 ma-te §00-11:00 & 13:00-15:00 pe 2:00-12:00
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Liite 15. Tietosuojavaltuutetun toimiston vastaus 2/3

TIETOSUOJAVALTUUTETUN TOIMISTO 213

Lisitictoja  ilmoitusvelvollisuudests  tictosuojavaltuutetulle  on  lévdettivissi
fictosuojaval tuutetun toimiston verkkosivuilta sihkéisend saatavissa olevasta oppaasta
"Henkilétictolain mukainen ilmoitusvel vollisuus”, ks, Oppaat, http: Swwwtictosuo)a. i/
27212 htm.

Ohjaan Teith mybs huomicimasn mm, seuraavat rekistermpitijille henkilotietolaissa
siifidetyt velvoitieet;

Henkilotictolain =~ 5 §sséi sididetiin - huolellisuusvelvoitteesta,  Lain - mukaan
rekistermpiiifin iwlee kisitelld hemkilitietoja laillisesti, nowdatiaa hwole lisotia jo
wid  fiefofenkisittelviapaa  sekd  toimia  mnndoinkin  nitn,  ettei  rekisterdidm
vhsitviselimdn swajaa fa nmita Visitvisywden suofan arvaavia pemisoikenksia rafoiteia
fman laissa sdddettvd peristetia,

Henkildtictolain 6 §n mukaan  henkilitietofen  Kisittelvn  tulee  olla  asiallisesti
perielwa rekixte rinpitijdn toiminnan kannalta, Henkilitistojen kisitebm tarkoituksed
sekd  se,  mistd  henkildtiedor  sddnndnendaisesii honkiloon  ja milin nivid
sidnndnmdkaizesii wowdelgan, on mddritelidvd enmen henkilitieiofen kerddmisid toi
modosiamisia henkilivekisterikss, Henlildtietojen kisittebm torkoitus tulee mddrite Wi
siten, elfd siiti ilmenee, minkdlaisten  rekistermpitijin  tehitdvien  hoitamiseksi
hembilditietoja kisitellidn,

Kisiteltivien tietojen tulee olla henkildtictojen kiisittelyn tarkoituksen kannalta
tarpecllisia (henkilatictolaki 9.1 §) sckii virheettomid (henkildtictolaki 9.2 §).
Henkildtietolain - 24 §:n mukaan rekisferinpitdiin  on  henkildfieioja  kerdiessddn
holehditiava siiid, ettd rekisterdity voi saada fedon rekisterinpitijistd ja farvitiaessa
timin  edvwsiajasia, henkilitietofen kisittelvn torkoitwksesta sekd siitd, mihin eftoja
siicinndinmkaizesi luoviietaon, samom kwin ne Fedol, jotka oval tarpeen rekisierdidim
oikenksien kdvtidmiseksi  asionomaisessa  henkilitictojen  kisitelyssi, Tiedoi  on
annetiava henkilitietoja kerdtidessd jo ialleteitaessa tai, jos tiedot honkitaon moalia
kwin rekisteriidylid itseltiin ja tiectaja on tarkoitus hiovetioa, wimeistddn silloin kun
tietaja ensi kerron luoviie faamn,

Tietojen  suojaamisesta  sifidetisin - henkildtictolain - 32 §issd, Lain - mukaan
rekistermpitifin on iotewietiava farpeelliset feknised ja organisatoriset foimenpifeet
hemkilditictojen  miofaamiseksi  asattomalia  pddwlid  Heioihin ja vahingossa  fai
laiftomasi  tapahiwvalta  tietojen  hdvitidmiseltd,  mottamiselta,  Twovtiamise la,
siirtimiseltd toikka mundta loittomalio kisitelyitd, Toimenpiteiden tolentiomizessa on
ofeitava  hwomioon  kdvietidvissd  olevat  dekmiset  mahdollisidet,  foimenpite iden
athewitamat kusionmekset, kdsitelidvien Wetojen loahy, médrd jo ikd sekd kdsittelm
merki s vt i svvden swojan kannalia,

Taméin vastauksen tictoja voitte halutessanne kiivttii opimndyvtetyinne lihteend seki
liitteeni,

Lisitictoja tictosuojasta ja tietosuojavaltuutetun toimivallasta on sastavissa intemnet-
sivustol ta worw tictosuoia i, Ajantasamen lamsidintd on dvdettivissi esim, Finlex-
siddostictopankista, o finlex 1,

TIETOSUOJAVALTUUTETUN TOIMISTO

Postiosoite Kayntiosoite Vaihde Sahkbposti ja kotisivut

PL 315 Albertinkaty 25 A 0295 GEEF00 tistosuadom i

00181 Helsinki 3. kerros hitt pa/ v tistosuoja. i

MNeuvanta 0295 616670 ma-to 9001100 & 13:00-15:00 pe 9:00-12:00
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Liite 16 Tietosuojavaltuuten toimiston vastaus 3/3

)  TIETOSUOJAVALTUUTETUN TOIMISTO 313
Tietosuajavaltuutettu Reijo Aamio
Tarkastaja Joona Péyhdnen

Tietosuojava ltuutetun toimivalta

Henkilogetolain 40§ n 1 momentin mukaan tietosuoiavaltuutetun on edistettava hyvaa tietojenkasittelytapaa seka ohjein
|a neuvoin pynittava siihen, eftel lainvastaista mensttelyd jatketa tal uusita Tandttasssa tetosucjavaluutetun on
sagteftava asia efosucialautakunnan paatettavaks taikka iimoitettava syywteeseen panca varten

Henkildietolain 40 §-n 2 momentin mukaan tiefosuciavaltuutetun on ratkaistava asia, jonka rekisiendity on saattanut 28
12 29 §n nojalla hanen kasteldvaksesn Tetosumavaliutetu vol antaa restennpitdjdlle madriyksen rebisterdidyn
tarkastusoikeuden toteuttamisesta tal tedon Konaamisesta

Tietosuoiavaluteltu vahoo yeitysyden sunjasta tytelamassa annatun lain (tydelaman tiesucialak) (7532004) 22
&M mukaan lain noudattamista yhdessa tytsucieluviranomaisten kanssa

Zahkisen vesinnan tietpsucialain (S162004) 32 §n mukaan tistosuojavaltuutetun tehtavana on valia mm lain 7
lubwiun (26-29 &) sisdlfyvien suoramarkkinoinia koskewen saanndsten noudatfamista

TIETOSUOQJAVALTUUTETUN TOIMISTO

Postiosoite Kiyntiosoite Vaihde Sihkipost ja kotisivut

AL 315 Albertinkatu 25 A 0295 6EA700 tigosuga@om.fi

00181 Helsinki 3, kerros htt p:f fwww tistosuojs. i

Mo uw onta 0295 616670 ma-te $:00-11:00 & 13:00-15:00 P 2:00-12:00

45



