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114 § Uuden asiakkuudenhallintajirjestelmidn (CRM) hankintasel-
vitysten tilannekatsaus
Paatosehdotus
Seurakuntayhtyman johtaja Juha Rintamaki
Yhteinen kirkkoneuvosto paattaa merkita tilannekatsauksen uuden
asiakkuudenhallintajarjestelman hankintaselvityksista tiedoksi.
Kasittely
Seurakuntayhtyman johtaja Juha Rintamé&ki ja asiantuntija Anette Loy-
tynoja selostivat asiaa.
Paitos
Merkittiin tiedoksi.
Selostus

Lahtokohdat

Helsingin seurakuntayhtyméssa on pohdittu jasenyyden vahvistamisen
kysymyksié lahes koko 2000-luku Pienelle parasta -karkihankkeesta al-
kaen. Jasenyyden vahvistamisen tueksi rakennettava tietojarjestelma
on ollut mukana jasenyyden vahvistamisen suunnitelmissa vuodesta
2008 lahtien. Tietojarjestelmasta kaytettava nimi on vaihdellut jasentie-
tojarjestelméasta, systemaattisen jasentydskentelyn jarjestelmaan, ja-
sentukijarjestelméaan ja edelleen asiakkuudenhallintajarjestelmaan
(CRM). Toistaiseksi missdan vaiheessa ei ole asiakaskohtaamisia tuke-
van tietojarjestelméan rakentamisessa paasty tahan mennessa suunni-
telmia pidemmalle.

Helsingin seurakuntayhtyméssa on viime vuosina ollut kdynnissa useita
toiminnan kehittamisen karkihankkeita, kuten Toimintakulttuurin kehit-
taminen, Rohkeasti yhdessé -prosessi, tiedolla johtaminen ja jatkuva
strategiaprosessi virtuaalisine ja fyysisine tilannehuonetytskentelyi-
neen. Toiminnan kehittdminen tuo uusia vaatimuksia my6s kaytéssam-
me oleville tietojarjestelmille. Talla hetkella kdytdssamme on useita ns.
legacy-jarjestelmia, jotka ovat epavakaita, kalliita ja teknologisesti elin-
kaarensa lopussa. Kriittisempia naista jarjestelmisté ovat Status Tyokir-
ja (diakoniatyon jarjestelma) ja Prime-toiminnanohjausjarjestelma, jotka
muodostavat talla hetkella suuren toiminnallisen ja taloudellisen riskin
seurakuntiemme toiminnalle muun muassa toimittajariippuvuuden ja yli
20 kayttovuoden takia.

ICT-strategiaan 2017-2020 on kattavan seurakuntien haastattelu- ja ky-
selyprosessin jalkeen kirjattu tavoitteeksi Primesta luopuminen vuoteen



2021 mennessa. Keskeiset silloin esille nousseet tarpeet asiakkuuden-
hallinnan kehittamisessa olivat asiakastiedon systemaattisempi hyddyn-
taminen palveluiden tuottamisessa ja oman sisdisen tydon ohjaamisessa
ja johtamisessa, asiakastarpeiden johdonmukainen hallinta sekd moni-
kanavainen asiakasviestinta ja -palvelu.

Diakoniatydn vaatimuksista liikkeelle

Vuoden 2018 lopussa kaynnistettiin ICT-johtoryhméassé diakoniatytn
uuden asiakkuudenhallintajarjestelmén hankinnan selvitykset julkaise-
malla tietopyynt6 Hilma-hankintakanavassa ja kaymalla markkinavuo-
ropuhelut ilmoittautuneiden toimittajien kanssa modernin CRM-
jarjestelman teknisista ratkaisuvaihtoehdoista. Yhtena tavoitteena pro-
jektissa on uudistaa diakoniatydalan asiakkuudenhallintajarjestelma.
Selvitysprojektia jatkettiin maarittelemalla yhteistydssa seurakuntien
diakoniatyontekijoiden kanssa diakoniatyon prosesseja ja kayttdtapauk-
sia. Lisaksi projektin aikana tutustuttiin laajasti markkinoilla oleviin ylei-
siin CRM-jarjestelmiin ja toimialan valmisohjelmistoihin.

Kesalla 2019 toteutettiin diakonitydn vaatimusmaarittelyjen pohjalta so-
veltuvuusselvitykset (PoC - Proof of Concept) Microsoft Dynamicsin ja
OutSystemsin teknisilla alustoilla. Soveltuvuusselvityksen tavoitteena oli
tarkentaa nakemyksia eli kuinka helppokéayttdinen sovellus saadaan ai-
kaan ja kuinka tehokkaasti tarpeiden mukainen sovellus saadaan toteu-
tettua ko. teknisilla alustoilla seka kuinka valmiit maarittelymme ovat?

Diakoniaprojektin myo6ta hankittavan jarjestelman on nahty toimivan ko-
ko Helsingin seurakuntayhtyman laajemman asiakastietojarjestelma-
hankinnan ensimmaisena vaiheena, jonka jalkeen olisi mahdollista ko-
konaisarkkitehtonisesti laajentaa hankintaa vaiheittain myos koko orga-
nisaation CRM-jarjestelméksi. Projektin edistyessa todettiin, ettd ennen
diakonian osaprojektissa etenemista on ensisijaisen tarkeéaéa valmistella
esiselvitys koko organisaation tarve- ja tavoitetilasta seka ydinproses-
seista, joiden pohjalta valmisteltaisiin vaatimusmaarittely koko organi-
saation asiakastietojarjestelman hankinnasta. Selvitysten laajentamisel-
la haluttiin valttaa, etta kaikille ty6aloille tulee oma asiakastietojérjes-
telma ja asiakastiedon siiloutuminen jatkuisi myds tulevaisuudessa.

CRM-selvitystyota laajennettiin koko organisaation asiakkuuden-
hallintaan

ICT-johtoryhma paatti loppuvuodesta 2019 laajentaa diakoniatydssa
tehtya vaatimusmaarittelyd asettamalla hallintojohtajan alaisuuteen sel-
vitysprojektin, jonka tavoitteena oli selvittdd toiminnan tarpeet ja maari-
tellda koko organisaation toiminnanohjausjarjestelméan vaatimukset, ta-
voitetila ja hankinnan perusteet. Uudella asiakkuudenhallintajarjestel-
malla tultaisiin korvaamaan ensin diakoniaty6n Status Tyokirja ja myo6-
hemmin vaiheittain Prime-toiminnanohjausjarjestelma. Maarittelytyon
laajentamista puolsi myds sisaisen tarkastustoimen tilaama konsultti-
selvitys, jossa etenemisvaihtoehdoksi esitettiin, etté tietojarjestelmén



uudistaminen suunniteltaisiin ja toteutettaisiin yhtena kokonaisuutena
kattavan prosessi- ja vaatimusmaarittelytyon pohjalta.

Selvitysprojekti jatkoi tyotaan projektisuunnitelman mukaisesti ja kevaan
2020 aikana projektissa kerattiin uuden asiakkuudenhallintajarjestelman
keskeisia toiminnallisia vaatimuksia kolmen osakokonaisuuden osalta:

1. Asiakasviestinnan tarpeiden selvittaminen yhteistydssa Malmin seu-
rakunnan kanssa.

2. Primen keskeisten vaatimusten ja niiden kriittisten riippuvuuksien
selvittaminen seka vaikeasti toteutettavien Primen toiminnallisuuk-
sien esim. varoaikojen ja rippikoulun kartoitus.

3. Diakoniatydn asiakkuudenhallintajarjestelman vaatimusten tayden-
taminen asiakassuunnitelmalla seka puhelimitse ja verkkopalveluna
toteutettavan ajanvarauksen tarpeilla.

CRM-asiakkkuudenhallintajarjestelman vaatimusmaarittelyn tarkennuk-
set saatiin tehtya pandemiakiireista huolimatta toukokuun loppuun
mennessa. Taman jalkeen teetettiin ulkopuolisella, rippumattomalla
konsultilla arvio siita, soveltuuko Microsoft Dynamics -alusta vaatimus-
maarittelyn mukaiseksi jarjestelmaalustaksi ja onko maarittely riittavan
laadukas yhteismitallisten tarjousten saamiseksi seka arvioitiin lisaksi li-
senssikustannuksia.

Konsultin tekemassa arviossa todettiin, ettd kokonaiskuvassa Dynamics
365 & Power Platform -tyOkalut soveltuvat hyvin tunnistettuihin kaytto-
tapauksiin. Suurimmat havaitut haasteet liittyvat laskutukseen, tyévuo-
rosuunnitteluun ja ulkoisten asiakkaiden asiointiportaaliin. Konsultit
suosittelivat toteutustydn selkeda vaiheistamista, eiké kaikkea kannata
toteuttaa pelkalla Dynamics 365:lla, vaan tueksi kannatta ottaa Power
Platformin -ty6kalut.

Syksylla 2020 tarkennettiin CRM-asiakkuudenhallintajarjestelman han-
kinnan hyotyja, tuotostavoitteita, riskikartoituksia ja selvitettiin jarjestel-
mahankinnan alustavia investointikustannuksia ja viiden vuoden yllapi-
tokustannuksia. Liséksi tehtiin SWOT-analyysit valmistuotevaihtoeh-
doista ja Dynamics 365 & Power Platform -alustaratkaisusta.

Selvitystydn edetessé nousi esille kysymykset siitd, mita toimintakult-
tuurin muutoksella tavoittelemme ja millaista toimintakulttuurin muutosta
modernille alustaratkaisulle toteutettu asiakkuudenhallintajarjestelméa
tukee? Lisadksi jarjestelmalld hoidettavat prosessit nousivat keskioon,
erityisesti vaatimukset prosessien yhtenaistamiselle ja prosessiomista-
juudelle.



Seurakuntien tiiviimpi osallistaminen CRM-hankkeeseen

Projektiryhma sai CRM-asiakkuudenhallintajarjestelméan esiselvityspro-
jektin valmiiksi syksylla 2020 ja ICT-johtoryhma hyvaksyi projektin lop-
puraportin (lite). Hallintojohtajan kutsusta pidettiin 28.10. CRM-ty6paja,
johon osallistuivat seurakuntayhtyman johtaja, laaninrovastit, osaston
johtajat, viestintapaallikko, digiasiantuntija ja tietohallintop&aéllikko. Osal-
listujille oli etukateen jaettu esiselvitysprojektin loppuraportti (liite). Kirk-
koherrojen palaute tydpajassa voidaan tiivistaa kolmeen asiaan: seura-
kuntia tulee osallistaa enemman tarvekartoitukseen, seurakuntia tulee
osallistaa aktiivisesti jarjestelman ja prosessien omistajuuteen seka etta
aikatauluehdotus oli liilan kunnianhimoinen.

Kirkkoherrojen palautetta kasiteltiin ynhdesséa kirkkoherrainkokouksen
valmisteluvaliokunnassa ja jatkotoimenpitein& sovittiin, etta projektiryh-
ma kokoaa esiselvityksessa maaritellyista noin 400 kayttotapauksesta
10-12 strategista karkitarvetta, joita vasten jarjestelmahankinnan vaih-
toehtoja voidaan arvottaa. Webrobol-kyselylla pyydettiin kirkkoherroja ja
osaston johtajia priorisoimaan strategiset toiminnan kéarkitarpeet oman
seurakunnan tai osaston nakokulmasta. Naiden johdon linjausten pe-
rusteella voitaisiin suositella etenemismallia: riittéakd meille valmisoh-
jelma vai tuleeko toteuttaa omien tarpeiden ja vaatimusten mukainen
asiakkuudenhallintajarjestelméa? Kysely toteutettiin 1.12.2020 kirkkoher-
rainkokouksen jalkeen.

Toinen CRM-tyOpajan keskeinen palaute oli, ettd asiakkuudenhallinta-
jarjestelmaa ei voi hallita ja kehittd& yhdella osastolla. Prosessi- ja pal-
veluomistajuus on noussut esiin myds sahkoéisen asioinnin kehittamis-
projekteissa, joissa yhteisiin palveluprosesseihin sitoutuminen on tarke-
aa. Tavoitteena tulee olla, etta edistetddn prosessiomistajuutta, jossa
prosessien omistajuudet osoitetaan kirkkoherroille ja he muodostavat
yhdessa ohjausryhman.

CRM-hankkeessa on kyse enemmankin toiminnan kehittdmisesta kuin
pelk&sta jarjestelmén hankinnasta. Koska seurakuntayhtymé&ssa on
kaynnissa useita toiminnan kehittamishankkeita, joissa tavoitteiksi on
asetettu muun muassa seurakuntalaisten laajempi osallistaminen toi-
mintaan, sdhkdisten asiointipalvelujen kehittdminen, tiedolla johtamisen
vahvistaminen, eivat nykyjarjestelmat mahdollista néiden tavoitteiden
saavuttamista. Siksi on tarkeda miettia naista lahtokohdista tulevaisuu-
den asiakkuudenhallintaa ja asiakastiedon parempaa hyddyntamista.
Onnistuminen hankkeessa edellyttda laajaa johdon sitoutumista hank-
keeseen ja kirkkoherroilta saatu palaute oli arvokasta myds jatkotydn
kannalta.



CRM-hankintaan liittyvia asioita on kasitelty jokaisessa kirkkoherrainko-
kouksessa joulukuusta lahtien. Joulukuun kokouksessa esiteltiin kirkko-
herroille tulevaa Webrobol-kyselya, jolla kartoitettiin ja priorisoitiin CRM-
jarjestelmalla tavoitettavia hyotyja ja strategisia tulevaisuuden tavoittei-
ta. Tammikuun kirkkoherrainkokouksessa esiteltiin em. kyselyn tulokset.
Helmikuun kirkkoherrainkokousta edeltavassa rovastikunnallisessa
keskustelussa tarkasteltiin kahta etenemisvaihtoehtoa (valmistuote/oma
tuote) kolmesta nakdkulmasta; toiminnallisesta-, taloudellisesta ja orga-
nisaation muutosvalmiudesta. Samalla tyostettiin viidessa ryhmassa
SWOT-analyysia naista kahdesta etenemisvaihtoehdosta. Kirkkoherro-
jen pienryhmat kaantyivat enemman mukautettavan alustaratkaisuvaih-
toehdon puoleen kuin valmisohjelmiston.

Taman jalkeen kirkkoherroille suunnattiin viela uusi kysely, jossa kirk-
koherroja pyydettiin valitsemaan kumpi etenemispolku vastaisi parem-
min oman seurakunnan tulevaisuuden tarpeisiin; mukautettava asiak-
kuudenhallintajarjestelma (oma tuote) vai valmistuote? Kirkkoherrainko-
kouksessa 2.3.2021 esiteltiin em. kyselyn tulokset. Vajaat 80 % kirkko-
herroista kannatti etenemisvaihtoehdoksi uuden muokattavan asiak-
kuudenhallintajarjestelman toteutusta. Tama tarkoittaa kaytannossa si-
ta, etta hankinnan valmistelussa keskitytdan jatkossa teknisten alusta-
ratkaisujen (Microsoft/Salesforce) lisaselvityksiin.

Miss& olemme nyt? — Miten CRM-hankinnan valmistelua jatketaan?

Kirkkoherrainkokouksen 2.3.2021 etenemisvaihtoehtolinjauksen jalkeen
CRM-asiakkuudenhallintajarjestelman hankintaa edistetaan kahdessa
projektissa. Ensinnékin kirkkoherrainkokous kaynnisti 2.3. myds maarit-
telyprojektin, jossa tunnistetaan ne perustoiminnot (prosessit), joita
hankittavassa jarjestelmassa toteutetaan, yhteinen ohjausmalli proses-
seille ja jarjestelmalle, ohjausmallin suhde kirkkoherrainkokoukseen,
prosessin omistajan tehtévat ja vastuut seka prosessien omistajat.

Maarittelyprojektia johtaa kirkkoherrainkokouksen puheenjohtaja Kari
Kanala ja muina rovastikuntakohtaisina edustajina ovat kirkkoherrat
Jukka Pakarinen (Vartiokyld), Heikki Nenonen (Huopalahti), Riikka Rei-
na (Tuomiokirkko), Heikki Arikka (Malmi) ja Johan Westerlund (ruotsin-
kielinen rovastikunta). Ohjausmallin méaarittelyprojektia ohjaa kirkkoher-
rainkokous, jolle esitelladn kuukausittain tydskentelyn edistymista ja
kirkkoherrat voivat kommentoida tydryhman tuotoksia. Projektin tuotok-
set on tarkoitus hyvaksya kesakuun kirkkoherrainkokouksessa (1.6.).

Toisessa CRM-hankinnan valmisteluun liittyvasséa projektissa tietohallin
to kaynnistaa kilpailutuksen teknisen valmistelun toteuttamalla soveltu-



Liitteet

vuusselvityksen (PoC) Salesforce-alustalle. Selvitys on vastaavanlainen
kuin tehtiin kesalla 2019 Microsoft Dynamicsille (Digia oy) ja OutSys-
tems-alustalle (eSystems Nordic oy). Soveltuvuusselvityksen tulosten
pohjalta ICT-johtoryhma paattaa kokouksessaan 28.5.2021, kumpi tek-
ninen alustaratkaisu (Microsoft/Salesforce) tulee olemaan uuden CRM-
jarjestelman alusta. Télle alustalle tultaisiin myéhemmin kilpailuttamaan
asiakkuudenhallintajarjestelmén toteutustyd. Lisaksi tassa teknisessa
valmisteluprojektissa tehdaéan kilpailutusvaiheen projektikuvaus, projek-
tisuunnitelma, riskienhallintasuunnitelma seka varsinainen kilpailutus-
materiaali ja kilpailutuksen vaiheistus toukokuun loppuun mennessa.

Tavoitteena CRM-jarjestelméan hankinnan valmistelussa on, ettéa ennen
varsinaisen kilpailutuksen kaynnistamista tullaan kaikki hankkeen val-
misteluvaiheen tuotokset viela esittelemaan yhteiselle kirkkoneuvostolle
10.6.2021. Tuotoksina on muun muassa kirkkoherrojen maarittelypro-
jektin tuottama yhteisten prosessien ohjausmalli, tekninen alustaratkai-
su seka kilpailutuksen projektisuunnitelma.

14  Helsingin seurakuntien yhteinen asiakkuudenhallintajarjestelma
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