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Tyon tavoitteena oli selvittaa asiakkuudenhallinnan aiheuttamia
vaatimuksia ohjelmointikehityksen kannalta. Tyod tehtiin Turussa
Software Innovation Finland Oy:lle. Tyossa kerrotaan PROSPEKTI-
asiakkuudenhallintaohjelmiston kehittamiskaytannoista ja ohjelmistolle
asetetuista vaatimuksista. Taustaselvityksen ja kirjallisuuskatsauksen
jalkeen kerrotaan ohjelmiston uusien ominaisuuksien kehittamisesta.
Taman jalkeen esitellaan kaksi asiakaskohtaista raatalointiprojektia.
Seuraavaksi kuvataan, miten ohjelmiston toiminnallisuus
varmennetaan seka havaitut virheet korjataan. Tuloksena on kuvaus
yrityksen tuotekehitysprosessista, jota voidaan kayttaa
esimerkinomaisena pohjana kun halutaan kehittaa

asiakkuudenhallintaohjelmistoa.



ABSTRACT
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The purpose of this work is to investigate requirements set by the
customer relationship management in terms of software development.
It was done in Turku for Software Innovation Finland Oy. The work
describes working practices and requirements set for a customer
relationship management software called PROSPEKTI. After
background research a rundown of how new features are added to the
product is given. Customization projects for customers are described
with two short examples. Lastly the methods for testing and fixing bugs
are detailed. This work can be used as a basic example of work

process when a company wants to design CRM software.
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Symboli- ja termiluettelo

CRM Customer Relationship Management, asiakkuudenhallinta.
SQL Structured Query Language
Www World Wide Web

Alustustiedosto (initialization file) = Tiedosto, jonka sisaltd ohjaa
kayttojarjestelman, varusohjelman tai sovellusohjelman

kaynnistamista. [2]

Asiakaskanta = yrityksen kaikki asiakkaat

Tapahtuman kirjaus (Commit) = Tietokantasovelluksissa tapahtuman

vahvistaminen ja sen kirjaaminen pysyvasti tietokantaan. [3]

Tapahtuman  peruutus (Rollback) =  Tietokantasovelluksissa
tapahtuman peruuttaminen niin, etta kaikki siihen liittyneet
osatapahtumat peruuntuvat ja tilanne palautuu siihen, mita se ol

ennen tapahtuman kaynnistamista. [3]

Paateohjelmisto = Sovellus, joka on yleensa kayttolittyma ihmisia
varten, ja jolla otetaan verkon yli yhteys palvelimeen ja nain kaytetaan

palvelimella olevia palveluita etakayttona. [4]



Korjauspaivitys (patch) = tiedosto tai pakettitiedosto, joka sisaltaa

korjauksen. [5]

Versiohallinnan varasto (repository) = Varasto, jossa tiedostojen

versioita yllapidetaan. [5]

WWW-palvelin = Tietokone tai ohjelmisto, joka jakaa dokumentteja

HTTP-protokollalla asiakasohjelmille ja koneille. [4]



1. Johdanto

Ohjelmiston toimiala asettaa omat vaatimuksensa ohjelmistojen
kehitykselle. Taman tyon tarkoitus on selventaa asiakkuudenhallinnan
aiheuttamia vaatimuksia ohjelmistokehityksen kannalta. Tassa luvussa
perehdytaan diplomityon rakenteeseen ja tarkoitukseen.
Ensimmaisessa aliluvussa selvitetaan tyon taustoja, kuten missa ja
miksi tyo on tehty. Toisessa aliluvussa kuvataan tyon rajaukset.
Kolmannessa aliluvussa esitellaan lyhyesti lopputyon rakenne ja mita

muut kappaleet sisaltavat.

1.1 Tausta

Diplomityo tehtiin Turussa vuosien 2007-2009 aikana Software
Innovation Finland Oy-nimiselle yritykselle. Tyossa dokumentoidaan
yrityksessa tehtya ohjelmistokehitysta PROSPEKTI-nimisen

asiakkuudenhallintaohjelmiston parissa.

1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Tyon tavoitteena on kertoa sovelluskehityksesta
asiakkuudenhallintaohjelmistojen parissa. Tyossa kerrotaan yrityksen

kaytannoista seka asiakkuudenhallintaohjelmistojen erityistarpeista.



Kaytannon tyon osuus on tehty PROSPEKTI-
asiakkuudenhallintaohjelmiston versioiden 9.0 ja 9.1 kehitystyon
aikana. Ohjelmistoon tehdyt muutokset kuvataan paapiirteittain.
Lisaksi selvennetaan tehtyjen muutosten taustoja eli sita, mita
liketoiminnan tarpeita muutokset palvelevat ja mita hyotyja asiakas
pystyy niista saamaan. Asiakkuudenhallintaohjelmistojen integrointia
muihin  tietojarjestelmiin  kasitellaan kahden hyvin tyypillisen
esimerkkitapauksen avulla. Taman lisaksi tyon piiriin  kuuluu
ohjelmiston versioiden 9.0 ja 9.1 testaus seka virheiden korjaus.
Naiden osalta tyossa keskitytaan erityisesti kuvaamaan yrityksessa
kaytossa olevat tyotavat ohjelmistokehitykseen, testaukseen ja

virheiden korjaukseen liittyen.

Kaiken tehdyn tyon kuvaaminen ei ole taman diplomityon tarkoitus.
Paamaarana on sen sijaan antaa mahdollisimman hyva yleiskuva
asiakkuudenhallintaohjelmiston kehittamisesta, yleisimmista

kehitystyon ongelmista ja siita miten nama ongelmat voidaan ratkaista.

1.3 Tyon rakenne

Luvussa kaksi kasitellaan diplomityon taustoja ja Kkasitteita.
Yhteenvedon jalkeen tulee lyhyt tutkielma asiakkuudenhallinnasta
itsestaan. Taman jalkeen kuvataan kehitettavan ohjelmiston ja sen

keskeiset ominaisuudet paapiirteittain.

Luvussa kolme kerrotaan kehitettavaan



asiakkuudenhallintaohjelmistoon kohdistuvista vaatimuksista. Luvun
ensimmaiset kolme alilukua kasittelevat niita vaatimuksia jotka
aiheutuvat toimintatapojen muutoksista. Jalkimmaiset aliluvut kertovat
asiakkaiden teknisista vaatimuksista kuten tuetuista

kayttojarjestelmista, tietokanta-ajureista ja merkistoista.

Luku nelja sisaltaa kuvauksen tyypillisten asiakaskohtaisten
tietojarjestelmaintegraatioiden tekemisesta. Esimerkkitapauksia on
kaksi: Ensimmaisessa tapauksessa kerron asiakkaalle toteutetusta
kertaluontoisesta tiedonsiirrosta asiakkuudenhallintajarjestelmaan.
Jalkimmaisessa projektissa asiakkaalle tehtiin ajastettu toiminto joka
paivittaa asiakkuudenhallinnan tietokannan tietoja automaattisesti

muista asiakkaan jarjestelmista saatavien tietojen perusteella.

Luvussa viisi kerrotaan ohjelmiston testauksesta ennen julkaisua.
Yleisen kuvauksen jalkeen kasitellaan testaukseen liittyvat dokumentit
ja niiden kaytto, testien kaytannon suorittamiseen liittyvat seikat seka

testauksesta aiheutuvat toimenpiteet.

Luvussa kuusi kuvataan virheiden korjauskaytantoa yrityksessa.
Erityisesti keskitytaan siihen kuinka virheilmoituksia kasitellaan ja
seurataan. Lisaksi kerrotaan tehtyjen korjauksien jakelusta yrityksen

asiakkaille.

Luku seitseman kuvaa ohjelmistoon kehitetyt ominaisuudet ja oman
tyoni osuuden niissa. Lopussa pyrin osoittamaan jarjestelman kaytosta

saatavat hyodyt.



Luvussa  kahdeksan  pohditaan  ohjelmiston  nykytilannetta,

tulevaisuuden nakymia seka kehityskohtia.

Yhdeksas luku sisaltaa tiivistetyn yhteenvedon tehdysta tyosta.



2. Kirjallisuuskatsaus

Tassa luvussa kasitellaan diplomityon taustoja. Selvitys alkaa lyhyella
taustatutkimuksella asiakkuudenhallinnasta, mita silla tarkoitetaan

seka asiakkuudenhallinta-ajattelun paatavoitteista ja hyodyista.

Diplomityon  kaytannon osuus koostui erilaisten muutoksien
tekemisesta PROSPEKTI-nimiseen asiakkuudenhallintaohjelmistoon.
Ohjelmiston ominaisuudet ennen naitd muutoksia kuvataan aliluvussa
2.2.

2.1 Asiakkuudenhallinta eli CRM

Termi CRM (Customer Relationship Management) on suomennettu
mm. termeilla asiakkuuksien johtaminen, asiakkuuksien hallinta tai
asiakassuhteiden hallinta. Tassa tyossa olen valinnut kayttooni

suomennoksen asiakkuudenhallinta. [1]

Yrityksen asiakaskannalla tarkoitetaan kaikkia yrityksen asiakkaita.
Jokainen yritys tarvitsee asiakkaita, jotka ostavat yrityksen tuotteita
jaltai palveluita. Asiakkaitaan palvelemalla yritys saa asiakkailtaan
rahaa ja kykenee nain rahoittamaan toimintaansa seka toivottavasti
myoOs tuottamaan voittoa. Sijoittajat voidaan toki saada sijoittamaan
rahaa yritykseen, jolla ei ole ainuttakaan asiakasta (tai edes tuotetta).

Talléin yleensa oletetaan, etta yrityksella tulee viela joskus olemaan



huikeat tulosnakymat, eli asiakkaita.

Asiakkaiden ilmeisesta tarkeydesta huolimatta asiakkuudenhallinnasta
alettiin kuitenkin puhua vakavammin vasta 1990-luvun puolivalissa.
Termi  asiakkuudenhallinta  korostaa  yrityksen  asiakkuuksien
maaratietoista johtamista. Ensisijaisesti tama tarkoittaa pyrkimysta
sailyttaa yrityksen nykyiset asiakkaat. Markkinointi sen sijaan on
perinteisemmin kasittanyt Iahinna uusien asiakkaiden hankkimista

erilaisin keinoin kuten kampanjat, mainokset ja suhdetoiminta. [1]

Kaikkia asiakkuuksia ei kuitenkaan valttamatta kannata kehittaa. Yksi
asiakkuuksienhallinnan paatarkoituksista on tuottaa tietoa yrityksen
asiakkuuksista, jolloin kannattamattomat asiakkaat voidaan tunnistaa.
Kannattamattomiakaan asiakassuhteita ei pitaisi kuitenkaan vain jattaa
oman onnensa nojaan, vaan asiakkuudenhallintaan kuuluu myos

asiakassuhteen mallikas purkaminen. [1]

Lahestymistapana  asiakkuudenhallintaan  Vahvaselka  esittaa
kirjassaan [1] kolme paakohtaa, jotka olen koonnut ja numeroinut
tahan:

1. Pida nykyiset asiakkaat tyytyvaisina.

2. Ymmarra asiakkaitasi.

3. Tyydyta tarpeet.

Kohta yksi kuulostaa itsestaan selvalta, mutta asiakkuudenhallinta ei
saisi jaada pelkastaan tahan. Tyytyvainen asiakas voi silti vaihtaa
yritysta, jos sopiva vaihtoehto tulee kohdalle. Tyytyvaiset asiakkaat

eivat ehka reklamoi, mutta pelkka tyytyvaisyys ei myoskaan

9



valttamatta tarkoita halua tehda uusintaostoksia. Lisaksi asiakkaan
pitaminen erittain tyytyvaisena saattaa tulla yritykselle liian kalliiksi.
Oppimalla ymmartamaan asiakkaita voidaan nahda, mitka ovat
asiakkaan todelliset tarpeet ja mista he ovat valmiita maksamaan.
Viimeinen kohta, "Tyydyta tarpeet’, tarkoittaa asiakkaiden havaittuihin
tarpeisiin vastaamista. Talloin asiakkaan on vaikeampi vaihtaa yritysta,

ja asiakkuudesta voidaan saada entista kannattavampi. [1]

Vaikka asiakkuudenhallinta nain esitettyna voi kuulostaa hieman
yksipuoliselta, on sen tarkoitus helpottaa molempien osapuolten tyota.
Erityisesti se tehostaa sita kayttavan yrityksen asiakkuuksiin liittyvaa
ajan ja resurssien kayttoa. Tehostunut toimintakulttuuri nakyy
asiakaspalvelun kehittymisena: palvelukokemus on miellyttavampi

seka asiakkaan tarpeet huomioidaan paremmin. [1]

Onnistuneen asiakkuudenhallinnan hyodyt ovat kiistattomat: Se lisaa
tietamysta yrityksen asiakkaista, markkinoista seka liiketoiminnasta
yleensa. Keskitetty asiakastietokanta tarkoittaa, etta kaikki asiakkaiden
tiedot loytyvat nopeasti samasta paikasta. Tama helpottaa tietojen
pitamista ajan tasalla ja auttaa hallitsemaan tilanteita joissa yrityksen
yhteyshenkilo vaihtuu. Nain tarkea tieto ei havia yrityksesta
henkildiden mukana. Tiedon lisaantyminen yrityksessa mahdollistaa
myos entista tehokkaamman markkinoinnin, kun perustietojen lisaksi
asiakkaiden ostot, kayttaytyminen seka esimerkiksi
tyytyvaisyystutkimusten tiedot ovat samasta paikasta. Tarkempien
tietojen perusteella voidaan tehda entistd parempia hakuja ja
raportteja, joiden avulla tulevaisuuden markkinointikampanjat voidaan

kohdistaa paremmin. [1]
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2.2 Asiakkuudenhallintaohjelmisto

Kehitettavan ohjelmiston nimi on PROSPEKTI. PROSPEKTIn
olemassaolon tarkoitus on kaiken asiakkuustyOn prosessien ja niiden
eri vaiheiden seuranta. Paapainopisteet ovat asiakkuuden hoito,

myynti seka markkinointi.

Tyypilliseen asennukseen sisaltyy keskustietokanta, tydasemiin
asennettava paateohjelmisto seka mahdolliset paikalliset tietokannat
etakayttba varten. Saatavissa on mydés WWW-palvelimelle
asennettava versio, joka mahdollistaa jarjestelman kayttamisen
Internet Explorer-selaimella. Kaytto saattaa onnistua myos muilla

selaimilla, mutta niiden yhteensopivuutta ei ole taattu.

Lisapalveluina yritys tarjoaa tukipalveluita kuten tekninen tuki,
asiakasrekisterin luonti, integraatiot muihin asiakkaan jarjestelmiin
seka erilaiset jarjestelman kayttoon ja asiakkuudenhallintakulttuuriin

liittyvat koulutukset.

Laitteistovaatimukset ovat melko vaatimattomat ja riippuvat
paasaantoisesti kayttajien lukumaarasta seka asiakastietokannan
koosta. Yleisesti ottaen vaatimukset ovatkin lahinna tietokanta-alustan
toimittajan maarittelemat minimit. Yhteensopivia keskustietokanta-
alustoja ovat Solid Database Engine 4.5, Oraclen 8i, 9i, 10i, seka

Microsoft SQL Server 2000 ja 2005. Tyoasemilla on myods mahdollista
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kayttaa paikallisia (offline) tietokantoja, jolloin tuettuja alustoja ovat
Solid Database Engine 4.5, Microsoft SQL Server 2005 Express

Edition seka Oracle 10g Express.

Ohjelmiston kayttoliittymasta on kaksi versiota: Windows Client, joka
asennetaan tybasemalle, seka selainkayttdinen Portal, jossa
harvemmin  kaytettyja toimintoja on Kkarsittu  kayttoliittyman
yksinkertaistamiseksi. Jarjestelma on kehitetty Uniface-
kehitysymparistolla. Portal-kayttoliittyman toteutuksessa on kaytetty
lisaksi selaintekniikoita kuten SOAP, XML ja javascript. Tydssani olen
toiminut Iahinna Windows Clientin seka molempien kayttoliittymien

taustalla olevien liiketoimintalogiikkamoduulien parissa.

Molemmat kayttoliittymaversiot koostuvat moduuleista, jotka jakavat
asiakkuudenhallintaan liittyvat tiedot selkeisiin osa-alueisiin. Kukin
esiintyma voi sisaltaa osion tietomallin mukaisia perustietoja kuten
aihe tai alkamispaivamaara. Tarkeimpiin osioihin on myods mahdollista
maaritella asiakastietokantakohtaisia lisakenttia jarjestelmaa kayttavan
yrityksen tarpeisiin. Lisaksi kuhunkin esiintymaan voidaan linkittaa
muissa osioissa olevaa tietoa: Esimerkiksi projekteihin voidaan
linkittdda mm. asiakkaita, asiakirjoja, Iluokituksia, tuotteita ja
toimenpiteita. Moduuleista toiseen paasee siirtymaan
"Moduulit’-tyokalupalkin avulla tai seuraamalla esiintymien valisia

linkityksia.

Tarkein yksittainen moduuli on asiakasnaytto, jossa esitetaan yritysten
ja henkildiden tiedot. Erillisilla valilehdilla nakyvat kuhunkin

asiakkaaseen liitetyt tiedot, kuten esimerkiksi vastuuhenkilot,
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asiakassuhteet, toimenpiteet ja projektit. Kuvassa 1 on PROSPEKTI
9.1 Clientin asiakasnaytto, jossa tarkasteltavana on Kkuvitteellinen
asiakas Insinooritoimisto Uusi Yritys. Toimenpiteet-valilehdella nakyvat
asiakkaaseen liitetyt toimenpiteet. Aiemmin mainittu  Moduulit-
tyokalupalkki nakyy aarimmaisena vasemmalla. Kuvassa 2 on

vastaava nakyma PROSPEKT]I Portal 9.1-kayttéliittymassa.

Toimenpide-osiota kaytetaan mm. tyoOaikataulun suunnitteluun ja
yhteydenpidon hallintaan. Yhteydenotot asiakkaaseen nakyvat
toimenpiteina asiakkaan historiassa ja Kalenteri-osiossa kayttajan
omina merkintoina. Kalenteri-toiminnon avulla voi tarkastella paitsi
omaa, myds muiden aikatauluja seka maarittaa erilaisia hakuprofiileita,
joiden perusteella kalenterimerkinnat nakyvat. Sopivilla hakuprofiileilla
on mahdollista seurata my0s erilaisten resurssien, kuten kokoustilojen,

varaustilannetta.

[~ 1 1l
= PROSPERTI 0N e Be A U MGt (At Wi ce RUOEA L), - B
Tiedosto Muokkaa Nayta Moduult Poiminnat Raportt Tyokalut Yiapito Ohje |
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|
3 003Testiasiakas 3 b Uusi Yrilys ?
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ol + T @
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Kuva 1: PROSPEKTI 9.1 Clientin asiakasndkymad.

13



/- PROSPEKTI 914 |- Testatis M55 Kanta(AddWise tiiotanto) - Windows Internet Explorer. (=]
& o v &) htp:/fprospektia1/prospekty r X P~
{ 97 | @ PROSPEKTI 9.1 - Testaus MSS kanta(Add... M - :;rPage v Tools ¥

& ] s PR@SPEKT" Tyopoyts ~ Asetukset - Kirjaudu ulos
AR
usi... Integroidut tyskalut ~
|10. maaliskuuta 2009 | 08:00 o 09:00 o 10:00 [ ., | 11:00 . 12:00 o 13:00 o 14:00 o 15:00 . 16:00 o 17:00 o 18:00 . 19:00 o 20:00 . [1i
#7 Asiakas ad 4 |26/37 | b OO Pikavalintalista Uusi Hae
Asiakkaan tiedot
Insinééritoimisto Uusi Yritys Oy Ab Kéyntiosoitteenkatu 2
Postiosoitteenkatu 1 Hala-aho Jari [Kehitys (Development) R &.0]
205490 Turku
FINLAND
Kayntiosoitteerkatu 2
53100 Lay ranta
FINLAND
hitp 10.03.2009 10: 13 Halla-zho Jari
10.03.2009 10:30 Halla-sho Jari
Muokkaa
Liitetyt tiedot
Luokitukset Myyntiputis | Asiakirjat | Tuotteet | Hinnastot | Odkeudet | Myyntibeto | Projektit | Projektit | Muut
[] il P Paattyy Tyyppi Avainsana
[] Omituinen 10.03.2009 12:30 soitto. Laskutus: Iimainen takti
[ Hoitamatt 10.03.2009 12:00 asiakasanalyysi
O ok 10.03.2009 10:32 Uutinen Liidi,Aloite
40 Ensimmainen O Edellinen |Sivul/1| b Seursava DD Viimeinen Muokkaa Uusi toimenpide
& Local intranet *100%

Kuva 2: PROSPEKTI 9.1 Portalin asiakasndkymad.

Myyntiputki-osio koostuu mahdollisuuksista, tarjouksista ja tilauksista.
Nailla

vahvistetuksi tilaukseksi. Aiempien vaiheiden tietoja voidaan kayttaa

havainnollistetaan  potentiaalisen  kaupan jalostumista
pohjana tarjouksia ja tilauksia tehdessa tai ne voidaan kirjata suoraan.
Hyodyntamalla myyntiputkiosion tiloja ja tyyppeja voidaan eri vaiheita
kuvata viela yksityiskohtaisemmin. Osio sisaltaa myos paljon
automatiikkaa alennusten, verojen ja katteiden laskemiseksi seka

laskutuksen kasittelyn.

Asiakirja-moduulin avulla asiakkaaseen tai muihin esiintymiin liittyvat
dokumentit voidaan luokitella, linkittaa ja avata. Tuoteosio mahdollistaa
tuoterekisterin hallinnan ja tuotekohtaisten tietojen kayttamisen
esimerkiksi tarjouksien katelaskelmissa. Molempia kaytetaan lahinna

muiden "keskeisempien” osioiden linkitettyina tietoina.
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Projektiosiota voidaan nimestaan huolimatta kayttaa paitsi projektien,
myoOs kaikenlaisen muun projektiluontoisen toiminnan ohjaamiseen.
Yritykset ovat kayttaneet projektiosiota mm. pitkien toimitusketjujen
hallintaan, markkinointikampanjoiden toteuttamiseen ja

reklamaatioiden kasittelyyn.

Ohjelmisto yllapitaa eri esiintymista kayttajakohtaisia "Historia”™- ja
"Suosikit’-listoja.  "Historia’ listaan kerataan kayttajan viimeksi
tarkastelemia tai muokkaamia esiintymia. "Suosikit’-listaan kayttaja voi
tallentaa asiakkaita, hakuja ja muita nakymia, esimerkiksi "Havityt
tarjoukset viimeisen kuukauden aikana” tai “Kasittelemattomat
kehitystoiveet vuonna 2006”. Molemmat listat on mahdollista myos

piilottaa kayttajakohtaisesti.
TyOasemaversiossa on lisaksi sisaanrakennettu tapa siirtaa tietoa ulos

muihin jarjestelmiin ja niista sisaan. Automatisoituja tiedonsiirtoja eri

jarjestelmien valilla tehdaan tilaustoina.
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3. Uudet ominaisuudet

Tassa luvussa kuvataan diplomityon aikana
asiakkuudenhallintaohjelmistoon tehdyt muutokset seka kasitellaan
niiden syita. Ensimmaisessa aliluvussa selvitetdan ne muutokset,
joiden tekeminen oli tarpeen uusien toimintamallien kayton
mahdollistamiseksi. Muutoksien kannalta tarkeimmat osa-alueet,
toimenpiteet ja hinnastot, kaydaan erikseen lapi omissa aliluvuissaan.
Aliluku 3.2 kertoo ohjelmiston tietoturvan parantamiseksi tehdysta
tyosta seka tietoturvaparannuksien taustoista. Viimeisessa aliluvussa
kerrotaan niista muutoksista, jotka jouduttin tekemaan tekniikan
muuttumisen takia tai markkinallisista syista. Jokaisessa aliluvussa

kaydaan lisaksi lapi muutoksien tarkeimmat syyt.

3.1 Uusien toimintamallien ja ajattelutapojen mallinnus

Yksi asiakkuudenhallintaohjelmiston keskeisimmista tehtavista on
esittdaa mahdollisimman tarkka kuva sita kayttavan yrityksen
prosesseista. Tama sisaltaa ajantasaiset tiedot meneillaan olevista
tilauksista, tapaamisista, myyntivihjeista, projekteista ja muista
toimenpiteista. Karkeasti voisi sanoa, etta asiakkuudenhallinta ei ole
mitaan sen kummempaa kuin tietoisuutta omien prosessien tilasta ja

siita mita niissa tapahtuu.

Lisaksi jarjestelman tulisi tuottaa  historiatietoa  menneista
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tapahtumista, erityisesti myynnista ja siten mahdollistaa vertailujen
tekeminen ja muutoksien havaitseminen. Muutoksien huomaaminen
asiakkaiden ostokayttaytymisessa voi pelastaa yrityksen monelta

epamiellyttavalta yllatykselta.

Vaikka asiakkuudenhallintajarjestelman ydinajatus pysyy
muuttumattomana, sen taytyy myoOs taipua yrityksen omiin
erityistarpeisiin, jotta siitd saadaan suurin mahdollinen hyoty.
Yksinkertaisimmankin asiakkuudenhallintajarjestelman on otettava
huomioon, etta eri yrityksilla voi olla hyvin erilaisia asiakkaita.
Asiakaskanta osaltaan maarittaa, mitka tiedot ovat yritykselle tarkeita
ja minkalaisia tietoja asiakkuudenhallintajarjestelmaan on mielekasta
kerata. Syvemmalle mentaessa on mietittava jarjestelman integraatiota
yrityksen muihin jarjestelmiin, jotta esimerkiksi myynnista jaisi
automaattisesti jaljet. Muita mahdollisuuksia parantaa jarjestelmasta
saatavaa hyotya ovat mm. kalenterin ja sahkopostijarjestelmien
synkronoinnit. Asiakkuudenhallintaohjelmiston on siis oltava joko

erittain joustava tai varta vasten tietylle yritykselle suunniteltu.

Yritykset kehittyvat ja muuttuvat ajan myota.
Asiakkuudenhallintaohjelmiston on kyettava sopeutumaan yrityksen
tarpeiden muutoksiin. Tarpeiden muutoksia voi esimerkiksi aiheuttaa

- muutokset likketoimintaprosesseissa,

- uudenlaiset luokittelutavat,

- integraatiot muihin tietojarjestelmiin.

Toiminnan muuttuessa asiakkuudenhallintajarjestelman tulee pystya

esittamaan uusia toimintamalleja ja ajattelutapoja. Tassa aliluvussa
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kerrotaan tyon aikana ohjelmistoon tehdyista muutoksista seka siita,
mita toimintamalleja nama muutokset palvelevat. Kaksi tarkeinta
uudistusta oli toimenpide-moduulin laajennukset seka hinnastojen
toteuttaminen. Molemmille on omistettu oma alilukunsa. Muut

muutokset kuvataan tassa.

Raportointiominaisuuksia kehitettin mahdollistamalla myyntitiedon
hakeminen lisakenttien arvojen perusteella. Asiakirjojen
hakukriteereihin lisattin paivamaarat, jolloin asiakirja oli tuotu
ohjelmistoon tai sen tietoja oli viimeksi muokattu. Sahkodpostituslistojen
luontia varten toteutettin poimintalistaoperaatio, joka poistaa

sahkopostiosoitteettomat henkilot ja yritykset poimintalistasta.

Keskusteluissa joidenkin asiakkaiden kanssa on tullut esille, etta heilla
on tarvetta kayttaa luokituspuuta siten, etta vain puun lehtisolmuja
pystyy liittdmaan asiakkaisiin. Talloin luokituspuun sisasolmuja
voidaan ajatella puhtaasti otsikkorakenteena. Tata mallia tukemaan

luokituksille tehtiin maariteltavaksi "Ei valittavissa" -asetus.

Puumallin yleistyessa ohjelmiston kasitteiden esittamisessa huomattiin
myoOs tarve kehittda uusi kontrolli selainkayttojarjestelmaa varten.
Vanhan kontrollin oli ladattava koko puu kerralla ja mika tahansa
muutos vaati koko sivun lataamisen uudestaan. Puukontrolli
suunniteltin  ja toteutettin kayttaen hyvaksi AJAX-tekniikoita ja
-ajattelua, jossa selainohjelma pyytaa tarvitsemansa tiedot
palvelimelta pienissa erissa. Potentiaalisesti suuresta luokituspuusta ei
nain tarvitse alussa ladata kuin ylimmat solmut: puuolio taydentaa

tietojaan sita mukaa, kun solmuja avataan. Puuolio toteutettiin
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javascript-kielella, jossa palvelimelta tuleva data lahetetaan XML-
muodossa. Puun esittamiseen ja lopulliseen muotoiluun kaytetaan
CSS-sivujen maarityksia, joten myos sen ulkoasu on entista
helpommin muokattavissa. Uudistettu puukontrolli otettiin kayttoon
luokituksien esittamisessa projektien, henkildiden ja yritysten
valilehdilla seka yritysten organisaatiovalilehdella. Lisaksi sita
kaytetaan erilaisissa valintadialogeissa joissa luokituksia voidaan

valita.

3.1.1 Toimenpiteet

Yksi tarkeimmista 9.0-version muutoksista oli toimenpiteiden
kaytettavyyden laajentaminen vapaasti maariteltavilla lisakentilla ja
tiloilla. Tahan paadyttiin, koska oli huomattu, etta toimenpide-entiteetin
ominaisuudet eivat olleet riittavat kasittelemaan kaikkia haluttuja

tilanteita.

Toimenpide-moduulin useista kayttokohteista johtuen toimenpiteisiin
tuli usein tarve varastoida satunnaista tietoa. Lisaksi toimenpiteiden
mahdolliset tilat, "Ok” ja “Hoitamatta” rajoittivat osion taytta
hyddyntamista. Tama johti tilanteisiin, jossa kayttajat joutuivat
mallintamaan esimerkiksi tapaamisen (alustava tilanvaraus / sovittu /
peruttu / kayty) elinkaarta tekemalla samalle paivalle uusia

toimenpiteita.

Tarve seurata toimenpiteen elinkaarta tilanteiden muuttuessa

ratkaistiin laajentamalla toimenpiteiden tila-kasitetta. Tarve varastoida
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muuta satunnaista tietoa toimenpiteisiin toteutettiin lisakentilla.

Kahden tilan sijasta tehtiin paakayttajalle mahdolliseksi maaritella
systeemiin haluamansa maara toimenpiteille mahdollisia tiloja, joista
muut kayttajat voivat valita. Tilojen nimet ovat lokalisoitavissa eri
kielille. Aiemmin kaytetyt tilat "Ok" ja "Hoitamatta" ovat oletusarvoisesti
olemassa versiopaivityksien mahdollistamiseksi. Mika tahansa tila
voidaan maaritella myos lopputilaksi, jolloin toimenpidetta ei voi enaa
muokata. Kun toimenpide on kerran tallennettu lopputilaan, sen tietoja
ei voi endaa muuttaa. Ainoastaan jarjestelman paakayttaja voi avata
lopputilassa olevan toimenpiteen vaihtamalla sen tilaa, jonka jalkeen

toimenpiteen muokkaaminen on taas mahdollista.

Toimenpiteille tehtiin myds mahdolliseksi maaritella tyyppikohtaisesti
kaytettavissa olevat tilat seka oletustila. Kun uusi toimenpide luodaan,
se asetetaan automaattisesti tyyppikohtaiseen oletustilaan. Taman
jalkeen tilaa voi vaihtaa toimenpiteen tyypille sallittujen tilojen

puitteissa.

Toimenpiteessa kaytettavissa olevat avainsanat, tuotteet,
vastuuhenkilot ja asiakirjat maariteltin aiemmin tyypin perusteella.
Samoin toimenpiteen tyypin perusteella voitiin naille myés maaritella
saantoja kuten pakollisuus. Esimerkiksi voidaan maaritella
asiakirjaliitos pakolliseksi tietyntyyppisissa toimenpiteissa, tai vaikkapa
etta ainakin yksi avainsana tietysta avainsanojen joukosta taytyy olla
liitettyna toimenpiteeseen ennen kuin toimenpide voidaan tallentaa.
Tata maarittelya laajennettiin siten, etta toimenpiteille voidaan antaa

saannogista tilakohtaisia poikkeuksia. Nain pakollisuuksien avulla
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voidaan mahdollistaa vaikkapa tiettyjen avainsanojen automaattinen
liittyminen toimenpiteeseen sen siirtyessa tilasta toiseen. Talloin
toimenpiteeseen liittyneiden avainsanojen avulla voidaan nahda,

minka tilojen kautta toimenpide on kulkenut.

Toimenpiteiden kykya varastoida tietoa parannettiin mahdollistamalla
niissa lisakenttien kayttd. Lisakentat olivat vanhastaan kaytettavissa
tarkeimmissa moduuleissa kuten asiakkaissa, projekteissa ja

myyntiputkissa.

Lisakentilla tarkoitetaan entiteetille vapaasti maariteltavia kenttia.
Kenttia voi olla rajoittamaton maara, ja kunkin kentan osalta on
maariteltavissa kentan tietotyyppi, nimi ja lokalisointi. Kentan tyyppeja
voivat olla esimerkiksi merkkijono, totuusarvo tai numeerinen kentta.
Kentan nimella tarkoitetaan kayttajalle nakyvaa kentan otsikkotekstia.
Nimi on mahdollista lokalisoida kullekin ohjelmiston tukemalle kielelle,
jolloin  ohjelmisto hakee kentan otsikkona naytettavan tekstin
lokalisointiasetuksista  kayttajan kielen perusteella. Lisakenttiin
varastoidut tiedot voivat olla mita tahansa kentan tietotyypin sallimissa
rajoissa. Aiemmin ainoa mahdollisuus varastoida toimenpiteeseen
liittyvaa ylimaaraista tietoa oli kirjoittaa se toimenpiteen memo-
kenttaan. Kullakin toimenpiteella on kuitenkin vain yksi memoteksi,

eika sen perusteella voi tehda hakuja.

Koska eri tyyppisilla toimenpiteilla voi olla hyvin erilaisia
kayttotarkoituksia, toimenpiteessa naytettavat ja kaytettavat lisakentat
tuli voida ohjelmiston paakayttajan toimesta maaritella riippuviksi

toimenpiteen tyypista. Toimenpiteen tilojen laajentamisen seurauksena
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myOs naihin maarityksiin tuli voida tehda tilakohtaisia poikkeuksia.

Uudistuksen myota toimenpiteiden tilat ja lisakentat tuli ottaa
huomioon muissakin ohjelmiston moduuleissa silloin, kun niissa
kasitellaan toimenpiteen tietoja. Erityisesti tama tarkoittaa, etta erilaisia
hakuja voidaan suorittaa toimenpiteiden lisakenttien perusteella ja etta
ohjelmiston tiedonsiirto-toiminnot osaavat tuoda ja vieda toimenpiteen

kaikki tiedot lisakenttineen.

Tyyppien maarittelyyn lisattin myos mahdollisuus maaritella ryhma
keskenaan yhteensopivia tyyppeja. Kaytannossa tama tarkoittaa sita,
etta toimenpiteen tyyppia on mahdollista myohemmin vaihtaa vain
yhteensopivien toimenpidetyyppien rajoissa. Tama yhteensopivuus ei
kuitenkaan tarkoita, etta esimerkiksi keskenaan "yhteensopivien"
tyyppien lisakenttamaaritysten tai valittavissa olevien tilojen pitaisi olla

samat.

Uudistetun tilakasittelyn ja lisdkenttien lisaksi toimenpide-moduuliin
tehtiin  joukko muita pienia parannuksia. Toimenpide-naytto
suunniteltin - uudestaan, samoin toimenpidepoiminnan  naytto.
Uudistuksiin sisaltyi paitsi ulkoasuun ja kenttien sijoitteluun, myos

esitystapaan liittyvia muutoksia.

Yksi tallainen uudistus oli toimenpideketjun esittaminen puurakenteen
avulla. Aikaisemmin toimenpiteet oli esitetty listana, jolloin isa-lapsi
suhteita oli vaikea nahda. Ohjelmisto myos kertoo selvemmin
tarpeistaan esittamalla toimenpiteessa pakolliset kentat eri vareilla

siten, etta ne on helppo nahda.
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3.1.2 Hinnastot

Tyon aikana asiakkuudenhallintaohjelmiston tuote-osiota laajennettiin
toteuttamalla siihen hinnastot. Ideana oli mahdollistaa eraanlainen
valivaihe myyntiputken ja tuoterekisterin valille. Sen sijaan etta
myyntiputkelle valittaisiin tuotteita suoraan tuoterekisterista, tuotteet
lisataan ensin hinnastoihin. Taman jalkeen myyntiputken esiintymalle
valitaan hinnasto, josta tuotteet valitaan. Toimintamalli mahdollistaa
erilaisten kampanjoiden toteuttamisen ilman, etta tuoterekisterin tietoja
tarvitsee muuttaa jokaista kampanjaa varten. Useat asiakkaat olivat jo
aiemmin paatyneet toteuttamaan vastaavan toiminnallisuuden erilaisia
kiertoteita kayttaen. Tama aliluku kuvaa hinnastojen toteutuksessa

tehdyt ratkaisut.

Tuotteiden lisaksi kaikille hinnastoille on valittavissa voimassaoloaika,
valuutta seka asiakasliitoksien asetukset. Hinnaston voimassaolo
maarittdaa sen ajan, jolloin hinnasto on liitettavissa mahdollisuuksiin,
tarjouksiin tai tilauksiin. Voimassaolon paatyttya hinnastoa ei enaa voi
valita kaytettavaksi uusissa myyntiputkissa, mutta vanhoihin
myyntiputken esiintymiin hinnaston voimassaolon paattyminen ei
vaikuta. Voimassaolon alkupaivamaaran voi asettaa myo0s
tulevaisuuteen, jolloin  hinnasto  aktivoituu vasta valittuna
"julkaisupaivamaarana”. Taman lisaksi hinnasto voidaan merkita
passiiviseksi, jolloin se ei ole kaytettavissa. Oletusarvoisesti kaikki
hinnastot ovat voimassa "toistaiseksi", eli kunnes ne merkitaan

passiivisiksi.
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Hinnastoa luotaessa sille valitaan myos valuutta, jossa hinnaston
tuotteiden hinnat ilmaistaan. Tuoterekisterissa kaikki tuotteiden hinnat
ovat aina euroissa, mutta myyntiputket ja hinnastot voivat olla missa
tahansa valuutassa. Ohjelmiston konversiopalvelut huolehtivat
tarvittavista valuuttamuunnoksista. Talla tavoin hinnastojen avulla

voidaan toteuttaa tuotteiden hinnoittelu vaikkapa vientia varten.

Hinnastot liitetaan myyntiputken esiintymiin asiakkaiden kautta.
Liitokset voidaan tehda kahdella tavalla: joko staattisesti tai
dynaamisesti. Staattisessa liitoksessa hinnasto liitetaan jokaiseen
haluttuun asiakkaaseen erikseen. Dynaaminen liitos tarkoittaa, etta
hinnasto on voimassa kaikille niille asiakkaille, jotka tayttavat tietyt
ehdot. Tyypillisesti hinnastot liitetdan asiakkaisiin luokitusten tai

lisakenttien arvojen perusteella.

Myyntiputken esiintymiin voidaan valita oletushinnasto asiakkaan
aktiivisten hinnastojen joukosta. Oletuksena myyntiputkeen lisatyt
tuotteet valitaan oletushinnastosta, mutta tuotteita voi myos valita
muista hinnastoista tai suoraan tuoterekisterista. Riippumatta siit3,
mista tuote haetaan, tuotteen omakustannusarvo haetaan aina

suoraan tuoterekisterista.

Hinnastojen varsinainen tehtava on sisaltaa tuotteita. Hinnaston
tuotteelle tulee nimi, lisakentat, valuutta- ja hintatiedot suoraan
tuoterekisterista. Tuotteen valuutta muutetaan automaattisesti
hinnaston valuuttaan siten, etta kaikki samassa hinnastoissa olevat

tuotteet ovat samassa valuutassa. Muut tuotteiden tiedot ovat
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hinnastokohtaisesti muutettavissa. Liitos tuoterekisterin tuotteeseen
sailyy, vaikka tuotteen nimi tai muut tiedot muuttuisivat, ja oletusarvot

voidaan koska tahansa palauttaa tuoterekisterista.

Sama tuote on siis tuoterekisterissa vain kerran, hinnastossa siita voi
olla useita versioita. Fyysisesti tuotteita ei valttamatta erota mikaan
muu kuin loppumaalauksen vari. Hinnastojen avulla voidaan vaikkapa
maaritella, mita saman tuotteen maalaaminen eri varilla maksaa.
Myyntitietojen osalta kysymys on kuitenkin samasta tuotteesta.
Tarvittaessa myyntitietoraportissa voi vertailla tuotteen myyntia
lisdkenttien arvojen perusteella. Kuvassa 3 on esimerkki
tuoterekisterissa olevan tuotteen tiedoista. Kuvassa 4 vastaava tuote
on valittu hinnastoon kolme kertaa ja nimetty uudestaan. Kuvien 3 ja 4
esimerkkitilannetta jatkaen voitaisiin esimerkkiyrityksessa myohemmin
tarkastella montako punaista tai keltaista Ferraria on myyty ja montako

Ferraria on myyty yhteensa.

guottesn Hed oL
Tuotteen myyntiyksikat \!

Numera 01 + x
Nimi Ferrari Tunniste  Yksikka Muuntokerrain Hinta Omakustannus

Selite kpl kappale %

Hinta 1000 000,00 %
Omakustannus 30,00 % o
Karhuttava 1000 000,00

Veroprosentti 22 - alv ALV

Paivays 1 i‘

Paivays 2 2

Myyntikielto T

Oletusyksikko kpl

Memoteksti

Tuoteryhmat
[V Salli tuctteen nimen editointi myyntivaiheessa. + ‘ = |

Lisakenttien oletusarvot Autot

Tyyppi Auto

Vari Punainen

Luonut 20.04.2009 12:47 Halla-aho Jari

Muuttanut 20.04.2009 12:47  Halla-aho Jari

Kuva 3: Esimerkki tuoterekisterin tiedoista
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Kuva 4: Esimerkki Hinnasto-ndkymdstd

3.2 Tietoturva

Tietoturva asettaa asiakkuudenhallintaohjelmistolle monia vaatimuksia
useilla eri tasoilla. Kayttajien maaran ja yrityksen koon kasvaessa
tulee yha tarkeammaksi, etta vain oikeat ihmiset paasevat kasiksi
arkaluontoiseen tietoon. Eraan asiakkaan tapauksessa tama ol
ehdoton vaatimus CRM-jarjestelmalta, joten yrityksen johto lupautui

kehittamaan vaaditut ominaisuudet tuotteeseen.

Vaikka ohjelmistoon olikin jo toteutettuna tarvittavia
tietoturvapalveluita, eivat jarjestelman ominaisuudet olleet kaikilta osin

riittavat. Hyvana esimerkkina voidaan mainita, etta vaikka
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kayttdoikeudet oli periaatteessa toteutettu riittavalla tasolla niin
asiakas-, projekti-, toimenpide- kuin myyntiputkimoduuliinkin, oikeudet
piti maarittaa jokaiseen esiintymaan erikseen. Tama tarkoitti
kaytannossa, etta salaiseen projektiin tai asiakkaalle tehdyt uudet
myyntiputket ja toimenpiteet eivat saaneet automaattisesti riittavaa
tietoturvatasoa. Seurauksena oli, etta salaisen projektin toimenpide oli
kaikkien nahtavissa, mikali kayttaja ei luontinetkella muistanut muuttaa
sen tietoturvaa. Koska hyvaan tietoturvaan sisaltyy myos inhimillisista
virheista aiheutuneiden riskien minimointi, tamankaltaiset tilanteet oli

kitkettava pois jarjestelmasta.

Ratkaisuna ongelmaan tietoturvapalveluita laajennettiin siten, etta
asiakkaille ja projekteille voidaan maaritella oletustietoturva-asetukset.
Naita asetuksia kaytetaan maarittamaan toimenpiteen tai myyntiputken
oletuskayttooikeudet kun se liitetaan salaiseksi maaritettyyn

asiakkaaseen tai projektiin.

Oikeuksien perinta tapahtuu liitoshetkella, eli toimenpide tai
myyntiputki salataan samalla kun se tulee liitetyksi salaiseksi
luokiteltuun projektiin tai asiakkaaseen. Mikali esiintyma liitetaan
esimerkiksi jonkun palvelun kautta yhta aikaa seka projektiin etta
asiakkaaseen, se saa tietoturva-asetuksensa ensisijaisesti projektilta
ja sen jalkeen asiakkaalta, jos projektille ei ole maaritelty

oletustietoturvaa.

Toinen merkittava muutos ohjelmiston tietoturvaan Ilahti liikkeelle
asiakkaiden vastuuhenkilo-liitoksien kehitystarpeesta. Asiakkaan ja

henkilon vastuuhenkiloliitoksiin haluttiin lisata tieto suhteen laadusta.
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Tata tietoa paatettin kutsua rooliksi. Myohemmin huomattiin etta
taman tiedon perusteella olisi luontevaa myds maaritella
kayttdoikeuksia, joten dynaamisten ryhmien tietoturvaa laajennettiin
ottamaan  huomioon  muuttunut vastuuhenkilo-suhteen  rooli.
Kaytannossa tama tarkoittaa siis sita, etta kayttaja voi saada
erityisoikeudet johonkin esiintymaan vaikkapa sen perusteella, etta
han toimii kyseisen esiintyman asiakkaan vastuuhenkilona jossain

tietyssa roolissa.

3.3 Tekniset parannukset

Kaikki asiakkuudenhallintaohjelmiston muutostarpeet eivat suinkaan
aiheudu asiakkaan toimintamallien muutoksista. Joskus muutoksia on
tehtava joko tekniikan muuttumisen takia tai markkinasyista. Naita
muutoksia kutsun ‘'teknisiksi muutoksiksi'. Tassa luvussa ja sen
aliluvuissa kerrotaan tyon aikana tehtyjen teknisten muutosten

taustoista ja toteutuksesta.

Vaikka nama muutokset eivat sinallaan tuo ohjelmistoa kayttavalle
yritykselle valttamatta mitdan etua asiakkuudenhallinnan prosessien
kannalta, voidaan ne perustella muilla syilla. Tietyt muutokset ovat
jopa elintarkeita tuotteen uskottavuuden takaamiseksi. Hyva esimerkKki
tasta on tuki uusille kayttoliittymille: Windows-kayttojarjestelmaa
kayttavat yritykset olettavat, etta ohjelmistot, jotka toimivat vanhoissa
Windowsin versioissa toimivat myos kayttojarjestelman uusimmissa

versioissa. Mikali yhteensopivuutta ei taata, yritys joutuu valitsemaan
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seuraavista vaihtoehdoista:

1. Myohastyttamaan jarjestelmien uusimista kunnes yhteensopivuus-
ongelmat saadaan ratkaistua.

2. Yllapitamaan vanhoja kayttojarjestelmia liiketoiminnalle Kkriittisten
ohjelmien suorittamista varten.

3. Tekemaan suunnitelmia vanhojen jarjestelmien uusimiseksi.
Jokainen naista vaihtoehdoista aiheuttaa asiakkaalle ylimaaraisia
kustannuksia. Hyvan jarjestelmatoimittajan ei tulisi laittaa asiakasta
tallaiseen valintatilanteeseen, silla ainoa pysyva ratkaisu tilanteesta
pois paasemiseksi on viimeinen vaihtoehto, eli jarjestelman

korvaaminen kilpailevalla tuotteella.

Lisaksi tietotekniikan kehittyessa kayttajat tulevat yha vaativammiksi,
kun he huomaavat mita kaikkea ohjelmistoilla on mahdollista tehda.
Tekniikan, muistin ja prosessoritehon kehittyessa alkaa olla yha
vaikeampaa perustella, miksi 256 merkkia on jonkun tekstin

maksimipituus tai etta tiedostojen nimi ei saa sisaltaa aakkosia.

3.3.1 Unicode

Unicode-tuen puuttuminen koettiin yrityksessa yhdeksi ohjelmiston
suurimmista puutteista. Pienemmat asiakasyritykset eivat valttamatta
pida puutetta merkittavana, mutta suuremmille yrityksille tama on
selkea kilpailuhaitta, jonka merkitys korostuu edelleen tulevaisuuden

globaalissa ja kilpailukeskeisessa maailmassa.
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Varsinkin yritykset, joilla on paljon vientia vaikkapa Venajalle ja
osaamista hallita asiakkuuksiaan, haluavat varmasti tallentaa
esimerkiksi asiakkaidensa nimet asiakastietokantaansa oikein
kirjoitettuna. MyOs esimerkiksi latvian kielessa on useita ANSI-
merkistoon  kuulumattomia kirjaimia. Unicode-tukea alettiinkin
toteuttamaan ohjelmistoon heti, kun kehitysalusta alkoi tukea tata

mahdollisuutta.

Ensin oli kaytava lapi kaikki kehitysalustaan maaritellyt tietomallit ja
muutettava kenttien tietotyypit. Taman jalkeen kaikki naytot ja palvelut
oli kaytava lapi, ja ne oli kaannettava. Komponenttien suuresta
maarasta johtuen muutoksien Iapivientia pyrittiin automatisoimaan niin
paljon kuin mahdollista. Virhetilanteissa kaantajan antamat

virheilmoitukset selvitettiin siten, etta komponentit saatiin kaannettya.

Taman jalkeen seurasi ohjelmiston jarjestelmallinen ja taysimuotoinen
testaus. Yrityksen kayttamasta testauskaytannosta ja testauksen

lapiviennista kerrotaan tarkemmin luvussa 5.

Muutos oli tyolas, silla tekstityypin muuttujia kaytetaan lapi koko
sovelluksen ja mahdollisia virhekohtia on useita. Yleisimmat
virhetilanteet aiheutuivat parametrien valityksessa ja muuttujille

varatun muistin loppumisesta.

Varsinaisen tuotteen lisaksi Unicode-yhteensopivuuden varmistaminen
vaati runsaasti tyota ohjelmiston Visual Basic- ja C++-kielisten
komponenttien kanssa. Tyypillisesti nama ovat asiakkaiden

erityistarpeisiin tehtyja pienia apuohjelmia esimerkiksi nimitarrojen
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tulostusta varten. Ongelmia aiheutui paitsi parametrien valityksessa
itse komponentille, myos komponentin sisaisesti, koska vanhat

kayttoliittymaobijektit ja muuttujat eivat valttamatta tue Unicodea.

3.3.2 Toimisto-ohjelmat

Omat kehityspaineensa asiakkuudenhallintaohjelmiston kehitykselle
aiheuttaa erilaisten toimisto-ohjelmistojen luontainen kehitys. Nama
ohjelmistot ovat usein keskeinen osa tavallisimpien kayttajien
arkipaivaa, jolloin toimisto-ohjelmistojen kehitys muokkaa myo0s

asiakkuudenhallintaohjelmiston kayttajien tydymparistoa.

Tekniikan kehittyessa myoOs toimisto-ohjelmistot ymmartavat toisiaan
yha monipuolisemmin — esimerkiksi taulukkolaskentaohjelmistolla
tehdysta raportista o] helposti kopioida osia
tekstinkasittelyohjelmistoon kaytettavaksi sellaisenaan. Huomatessaan
kuinka vaivattomasti eri ohjelmien valinen yhteistyo voi parhaimmillaan
sujua kayttajat alkavat vaatimaan samantasoista toimintaa myos
muilta kayttamiltaan ohjelmistoilta. Taman lisaksi on viela pidettava
huolta siita, etta ohjelmistoon aiemmin toteutetut tiedonsiirto-
toiminnallisuudet toimivat myos toimisto-ohjelmistojen uusimpien
versioiden kanssa. Yhden tallaisen asiakkuudenhallintaohjelmiston
palvelun avulla tietoa voidaan siitaa MS Word- ja MS Excel-
asiakirjapohijille tai leikepodydalle. Toimenpiteisiin tehtyjen muutoksien
takia tata palvelua piti laajentaa samalla kun sen toiminnallisuus

toimisto-ohjelmistojen uusien versioiden kanssa varmistettiin.
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Vaikka sahkdpostien lukeminen ei olekaan
asiakkuudenhallintaohjelmiston paatehtava, oli tama toiminnallisuus jo
aiemmin siihen kehitetty. Ajatuksena ei niinkaan ole, etta
asiakkuudenhallintaohjelmisto korvaisi muut sahkopostiohjelmistot,
vaan lahinna se etta naiden ohjelmistojen sailyttamaan tietoon paasee
helposti kasiksi. Tietojen hyddyntamiseksi sahkopostimoduulissa on
toimintoja, joiden avulla voidaan esimerkiksi sahkopostin lahettajasta

luoda asiakas tai tallentaa sahkopostin liitetiedostot asiakirjavarastoon.

Yksi tallainen sahkopostimoduulin erikoistoiminto on sahkdpostin luonti
toimenpiteeksi, jossa sahkoposti tallennetaan
asiakkuudenhallintajarjestelmaan luomalla siita "sahkoposti"-tyyppinen
toimenpide. Tatd operaatiota helpottamaan MS  Outlook-
sahkopostiohjelmaan tehtiin add-on-komponentti, joka mahdollistaa
sahkopostin sisaanluvun Outlookista kasin. Nain
asiakkuudenhallintaohjelmistoa itseaan ei tarvitse kaynnistaa

sahkopostin sisdanlukua varten.

Toinen sahkopostimoduulin kayttotarkoitus on luonnollisesti tietojen
lahettaminen. Tata tarkoitusta palvelemaan toteutettiin toiminnallisuus,

joka sallii myyntiputki-esiintyman lahettamisen sahkopostina.

3.3.3 Muut tekniset vaatimukset

Muut teknisten vaatimusten aiheuttamat tyot olivat lahinna vanhojen
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komponenttien yhteensopivuuden varmistamista. Tahan kuuluivat
aiemmin kuvattu kayttoliittymatuen takaaminen uusimpaan Windows-
kayttojarjestelmaan, Windows Vistaan, seka muiden ajureiden ja
rajapintojen toiminnallisuuden varmistaminen ja korjaaminen. Vaikka
nama rajapinnat eivat nay suoraan kayttajalle millaan tavalla, ne voivat

olla hyvinkin kriittisia toiminnallisuuden kannalta.

Asian tarkeydesta huolimatta kaikilta virheilta ei kyetty valttymaan.
Eras kiusallinen tilanne muodostui, kun asiakas, jolle oli luvattu
kyrillisten merkkien tuki, raportoi virheesta asiakirjojen kasittelyssa.
Tarkempi tutkimus paljasti, etta virhe ei aiheutunut kyrillisista merkeista
itse tiedostossa vaan tiedoston nimessa. Virhetilanne syntyi kun
tiedoston nimi annettin parametrina VB-komponentille, jonka
tehtavana oli huolehtia tiedoston kopioimisesta, silla Visual Basic-
kielen tuki Unicode-merkistolle ei sisalla parametrien valitysta

kaannetysta dll-komponentista sisaan ja ulos.
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4. Asiakaskohtaiset muutokset

Kuten luvussa 2.1 on todettu, asiakkuudenhallintajarjestelmasta
saadaan suurin hyoty vasta, kun se on integroitu mahdollisimman
hyvin asiakkuudenhallintaa kayttavan yrityksen muihin jarjestelmiin.
Tuotekehityksen lisaksi asiakkuudenhallintaohjelmiston kehittamiseen
liittyykin vahvasti myos ohjelmiston asiakaskohtaiset raataldinnit el

asiakasprojektit.

Asiakasprojektit eroavat tuotekehityksesta siten, ettda ne laskutetaan
yleensa suoraan asiakkaalta, ja niilla on selkea alku ja loppu.
Tyypillisesti tamankaltaiset projektit paattyvat asiakkaan hyvaksyntaan.
Osa asiakasprojektien kehitystyosta voidaan nahda myos suoraan
tuotekehityksena, jolloin projektin lopputulos on siirrettavissa suoraan
tuotteeseen. Useissa tapauksista saatu hyoty on Kkuitenkin
asiakaskohtainen, eika sita voi suoraan siirtaa kaikkien asiakkaiden

hyodynnettavaksi.

Tassa luvussa kerrotaan ainoastaan tyon tekijan itse toteuttamista
asiakasprojekteista — kaikkien yrityksessa tehtyjen asiakasprojektien
kuvaus ei ole taman diplomitydon paatarkoitus, eika tyon tekijalla ole

riittavan tarkkaa kuvaa jokaisesta asiakkaille tehdyista raataldinneista.

Ensimmaisessa aliluvussa kerrotaan asiakaskohtaisia raataldinteja
helpottamaan tehdysta tuotekehitystyosta. Aliluvut 4.2 ja 4.3 sisaltavat
kumpikin yhden melko tyypillisen asiakasprojektin toteutuksen. Vaikka

molemmat asiakasprojektit ovat laajuudeltaan melko pienia ja
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yksinkertaisia, niista saanee peruskuvan tyypillisista asiakkaiden

tarpeista ja siita kuinka helposti nuo tarpeet ovat toteutettavissa.

4.1 Asiakasprojektit ja ohjelmiston raatalointi

Yrityksen asiakasprojekteissa on usein tullut vastaan tarve liittaa
asiakaskohtaista toiminnallisuutta eri entiteettien tallennustapahtumiin.
Tama voi tarkoittaa vaikkapa sita, etta osa tallennetuista tiedoista
viedaan johonkin asiakkaan ulkoiseen jarjestelmaan
tallennustapahtuman yhteydessa. Asiakaskohtaisten raataldintien
helpottamiseksi ohjelmiston tallennuspalveluja yhtenaistettiin ja niihin

toteutettiin niin kutsutut tapahtumankasittelijat.

Koska tallennusrutiinit ovat osa ohjelmiston ydinliiketoimintalogiikkaa,
ei ole toivottavaa, etta niihin tehdaan asiakaskohtaisia raatalointeja.
Mikali tallennusrutiinissa on asiakaskohtaista koodia, on esimerkiksi
ohjelmiston paivityksen yhteydessa muutokset tehtava jokaiselle

asiakkaalle erikseen.

Tietojen ajastetut siirrot jarjestelmasta toiseen ovat yksi mahdollinen
ratkaisu tilanteeseen, mutta talloin muutokset eivat siirry heti. Toinen
mahdollisuus on kayttaa tietokannan SQL-triggereita. Kuitenkin
esimerkiksi SQL-triggereiden laukeamisajankohta suhteessa halutun
entiteetin tallennuksen etenemiseen on tallennusrutiinin koodia
lukematta epaselvaa. Tallennuspalvelun muutokset vaikkapa

ohjelmiston virheen korjaamisen yhteydessa saattavat myos vaikuttaa
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triggerien laukeamiseen.

Tapahtumankasittelijat mahdollistavat raataloidyn koodin kutsumisen
tallennuksen yhteydessa siten, etta tallennuspalveluita itsessaan ei
tarvitse muuttaa halutun toiminnan toteuttamista varten. Tallennuksen
edetessa tallennuksesta huolehtiva palvelu laukaisee
tapahtumankasittelijan kahdessa vaiheessa: ennen tallennusta ja
tallennuksen jalkeen. Tapahtumankasittelija ohjaa suorituksen
ohjelman alustustiedostossa maaritettyyn palveluun, mikali sellainen

on annettu.

Ennen tallennusta tapahtumankasittelija saa parametrina
tallennusrutiinin  vastaanottaman tiedon kokonaisuudessaan, jotta
tietoon voidaan tehda viimeiset muutokset ennen tallennusta.
Tapahtumankasittelija laukeaa uudestaan tallennuksen jalkeen juuri
ennen kuin muutokset vahvistetaan (commit) tietokantaan. Tassa
vaiheessa tyypillinen tarve on kommunikoida ulkoisten jarjestelmien
kanssa tapahtuneesta muutoksesta. Kummassakin tapauksessa on
mahdollista, etta tapahtumankasittelija palauttaa virhekoodin, jolloin

tallennus keskeytetaan ja tehdyt muutokset peruutetaan (rollback).

Versiossa 9.1 tapahtumankasittelijat tehtiin kaikille tarkeimmille
entiteeteille:  asiakas, toimenpide, myyntiputki ja  projekti.
Ominaisuuden toteuttaminen oli varsin tyodlas johtuen entiteettien

tallennusmekanismien kirjavuudesta.
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4.2 Tietojen siirto asiakkaan eri jarjestelmien valilla

Projektin tavoitteena oli tehda asiakkaalle automatisoitu myyntitiedon
siirto asiakkuudenhallintaohjelmistoon. Lahtotilanteessa asiakkaan
myyntijarjestelmat tuottivat tiedot toteutuneesta myynnista. Nama
tiedot siirrettiin tietokantaan omaksi tauluksi, joka tiedonsiirtorutiinin tuli
kasitella ja siirtaa asiakkuudenhallintaohjelmistoon. Nain ohjelmiston
tuottamat raportit ja trendinakymat olisivat suoraan saatavilla jokaiselle

asiakkuudenhallintajarjestelman kautta tarkasteltavalle asiakkaalle.

Koska myyntijarjestelmilla ei ollut kaytettavissa tietoa
asiakkuudenhallintajarjestelman sisaisista teknisista avaimista, kunkin
myyntirivin  asiakas tuli tunnistaa asiakasviitteen perusteella.
Asiakasviiterekisteri oli siirretty asiakkuudenhallintajarjestelmaan jo
aiemmin. Myytava tuote tunnistetaan siita annettujen tietojen
perusteella, joista tarkeimmat ovat nimi ja tuoteryhma. Uusi tuote tai
tuoteryhma luodaan, mikali sitd ei nailla tiedoilla I0ydy. Rutiinin tuli

myOs hoitaa linkityksen tuotteen ja tuoteryhman valilla.

Tapahtuneet virheet ja niiden syyt tuli kirjoittaa logitiedostoon.
Vakavien virheiden sattuessa tuli niista lahettaa sahkoposti
jarjestelman  vastuuhenkildlle.  "Vakaviksi" virheiksi  luokiteltiin
tietokantavirheet seka tiedon puutteellisuudesta aiheutuvat virheet.
Tiedon puutteellisuuden aiheuttamasta virheesta puhutaan esimerkiksi
silloin, kun asiakasta ei 10ydy koska asiakkaan viite on virheellinen tai
puuttuu. Lisaksi logiin oli kirjoitettava myOs tiedonsiirron yleinen

edistyminen ja yhteenveto.
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Ratkaisu toteutettiin siten, etta ensimmaisella kaynnistyskerralla
siirtorutiini siirtaa kaiken myyntitiedon suoraan
asiakkuudenhallintajarjestelmaan. Tiedonsiirron paatyttya myyntitiedot
sisaltavasta taulusta otetaan taydellinen kopio. Rutiinin kaynnistyessa
seuraavan kerran muutokset saadaan selville lukemalla tata kopiota ja
alkuperaista muuttunutta taulua rinnakkain ja vertaamalla riveja. Mikali
rivi loytyy alkuperaisesta taulusta mutta ei kopiosta, Iluodaan
asiakkuudenhallintaohjelmiston tietokannan myyntitiedot sisaltavaan
tauluun uusi rivi. Saman rivin [0ytyessd molemmista tauluista
paivitetaan muuttuneet tiedot, ja jos kopio-taulussa olevaa rivia ei enaa
|Oydy uudesta taulusta, merkitaan vastaava
asiakkuudenhallintaohjelmiston myyntitieto-rivi  poistetuksi. Mikali
tiedonsiirto joidenkin rivien kohdalla epaonnistuu, nama rivit poistetaan
kopiosta siten, etta tama taulu sisaltaa vain ne rivit, jotka on siirretty

onnistuneesti asiakkuudenhallintaohjelmiston tietokantaan.

Jo tiedonsiirtorutiinin testausvaiheessa kavi selvaksi, ettd asiakkaan
viiterekisteri oli puutteellinen. Tama aiheutti runsaasti virhetilanteita,
joissa oikeaa asiakasta ei loytynyt. Projekti oli siis jo siina mielessa
menestys, etta asiakkaan asiakasviiterekisterin virheet huomattiin ja
pystyttiin korjaamaan. Viiterekisterin korjauksien jalkeen suoritettiin

joukko testiajoja, joilla varmistettiin etta tiedonsiirtorutiini toimii oikein.

4.3 Tietojen ajastettu paivittaminen jarjestelmasta toiseen

Tavoitteena oli siirtaa tuotteiden hintatiedot asiakkaan muista
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jarjestelmista  asiakkuudenhallintaohjelmiston  tuoterekisteriin  ja

yllapitaa niiden tietoja.

Projektin maarittely oli jatetty huomattavasti valjemmaksi kuin
edellisessa asiakasprojektissa. Maarittelyvaiheessa oli kuitenkin
sovittu, etta asiakkaan jarjestelma tuo siirrettavaksi tarkoitetut tiedot
tiedostoon. Tiedoston polku tuli asettaa ohjelmiston alustustiedostoon,
jotta asiakkaan olisi jatkossa helppo itse muuttaa tiedoston nimia ja
sijaintia. Siirtotiedoston rakenteen tuli pysya aina samana, ja
tiedostosta annettiin esimerkkiversio tiedonsiirtorutiinin tekemista
varten. Tietojen siirron tuli tapahtua vain yhteen suuntaan eika
ailempien siirtojen onnistumisesta tai epaonnistumisesta tarvinnut
valittaa. Pahimmat virheet seka yhteenveto siirretyista tiedoista tuli

kirjoittaa automaattisesti generoitavaan logitiedostoon.

Ratkaisun tekeminen oli varsin suoraviivaista kehitysalustan
tyokaluilla. Tyon valmistuttua raataloinnista koottiin paketti, joka sisalsi
tarvittavat komponentit, alustustiedoston seka ohjeet asennusta ja

kayttoonottoa varten.

Taman jalkeen asiakkaan kanssa sovittin tapaaminen, jonka
yhteydessa tarvittavat komponentit toimitettin ja asennettiin.
Asennuksen jalkeen komponentin toimivuus todettiin yhdessa
asiakkaan kanssa. Kaynnin lopuksi tyopoydalle luotiin pikakuvake joka

kaynnistaa siirtorutiinin.

Pikakuvake oli alun perin tarkoitus asettaa ajettavaksi kerran paivassa,

mutta asiakkaan omat jarjestelmat eivat olleet viela valmiita tahan -
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tiedonsiirrossa kaytettavaa tiedostoa tarvittiin muuhunkin kayttoon ja
se generoitui palvelimelle viela toistaiseksi vaarassa formaatissa.
Tiedoston formaatin oli tarkoitus muuttua vastaamaan annettuja
maarityksia vasta noin  viikon  kuluttua tiedonsiirtorutiinin
asentamisesta. @ Tasta  johtuen  pikakuvakkeen  ajastaminen
paivittaiseen ajoon paatettiin toteuttaa vasta myohemmin. Varmuuden
vuoksi tiedoston polku alustustiedostossa jatettiin tarkoituksella
vaaraksi, jotta rutiini ei vahingossa paasisi kaynnistymaan vaaralla

tavalla muotoiltua tietoa vastaan.

Viikon kuluttua asiakkaan ATK-osastoa muistutettiin tarkistamaan, etta
tiedoston formaatti on oikea, korjaamaan tiedostopolku
tiedonsiirtorutiinin  alustustiedostosta seka laittamaan pikakuvake
ajettavaksi paivittain. Tahan mennessa tietojen siirto on toiminut

moitteettomasti hieman yli vuoden ajan.
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5. Testaus

Tuotteen toiminnallisuus on varmistettava ennen julkaisua, mikali
kayttajat halutaan pitaa tyytyvaisina. Laadun varmistus on tarkea asia
ja suunnitelma tulee olla olemassa, vaikka kvartaalitalouden pyorteissa
sen toteuttamiseen ei aina jaisikaan riittavasti aikaa. Tassa luvussa
kuvataan tuotteen testauksessa kaytetty tyotapa seka testauksen
lapivienti. MyOs testauksessa kaytetyt dokumentit ja testauksen

tulosten kasittely kuvataan paapiirteittain.

5.1 Testauksen kulku

Alustava testaus suoritetaan tuotekehityksen toimesta samalla, kun
uusia ominaisuuksia kehitetaan. Jokainen kehittaja on vastuussa siita,
etta hanen lisddmansa uusi ominaisuus toimii halutulla tavalla.
Alustavasta testauksesta huolimatta virheita paasee aina livahtamaan
tuotteeseen, koska useat komponentit muuttuvat samaan aikaan ja

osa virheista ei valttamatta nay vain uusia ominaisuuksia testaamalla.

Uusien versioiden hallintaan liittyy vahvasti myoOs julkaisuaikataulut.
Tama tarkoittaa sita, etta pahimmassa tapauksessa toteutettavia
ominaisuuksia joudutaan karsimaan, jotta uusi versio saadaan
julkaistua ajallaan. Kehittajan nakokulmasta julkaisuaikataulu sisaltaa

kolme erityisen tarkeaa paivamaaraa.
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Ensimmainen naista on toteutettavien toimintojen jaadyttaminen eli
niin kutsuttu "Feature Freeze". Taman jalkeen uusia ominaisuuksia ei
enaa oteta kyseiseen versioon mukaan. Mikali nayttaa, etta jokin
ominaisuus ei ehdi tahan mennessa valmiiksi, muutetut komponentit
palautetaan tilaan, jossa keskeneraisia ominaisuuksia ei ole.
Toimintojen jaadyttamisen jalkeen alkaa varsinainen testaaminen, jolla
pyritaan varmistamaan ohjelmiston perustoiminnallisuus.
Perustoiminnot testaamalla kyetaan havaitsemaan virheet, jotka ovat
syntyneet uusien ominaisuuksien “sivuvaikutuksina®, kun muutos
jossakin komponentissa on vaikuttanut arvaamattomasti sovelluksen
muihin. Taman luvun aliluvuissa kerrotaan tarkemmin nimenomaan

tasta paaasiallisen testaamisen vaiheesta.

Seuraava tarkead paivamaara on beta-version julkaisupaivamaara,
jolloin uusi versio otetaan yrityksen sisaiseen kayttoon. Talldin
vahintaankin kaikki karkeimmat virheet huomataan ja niihin voidaan
puuttua.  Havaittujen  virheiden  korjaus ennen varsinaista
julkaisupaivamaaraa on talldoin yksi korkeimpia prioriteetteja. Tassa
vaiheessa havaitut virheet ovat yleensa merkitykseltaan melko
vahaisia ja korjataan nopeasti. Korjauksen oikeellisuuden varmistuttua

tehdyt muutokset viedaan suoraan kaytossa olevaan jarjestelmaan.

Viimeinen ja kaikkein tarkein paivamaara uuden version kehityksessa
on varsinainen julkaisupaivamaara, jolloin uudesta versiosta tehdaan
asennuspaketit ja se annetaan asiakkaiden kayttoon. Testauksen
tavoitteena on, etta julkaistu jarjestelma olisi taysin virheeton tai
mahdollisimman lahella sita. Julkaisun jalkeen havaituista virheista

tehdaan raportti virheidenseurantajarjestelmaan (Bugzilla). Virheiden
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kasittelysta on kerrottu tarkemmin luvussa 6.

5.2 Testidokumentit

Laajamittaiseen ja kattavaan testaukseen ei nain kiihkeassa
kehitystahdissa usein jaa juurikaan aikaa. Testausprosessi
suoritetaankin taydellisena yleensa vain suurempien versiomuutosten

valissa, kun muutokset ovat erityisen laajoja tai merkittavia.

Varsinaisessa testausprosessissa kaytetaan kahdenlaisia
dokumentteja. Jokaiselle moduulille on oma Testikuvaus-dokumentti,
jossa moduulin toiminnallisuus on katettu kuvaamalla useita
testitapauksia. Kuvaukset sisaltavat lyhyet ohjeet siita, miten
testitapaukset tulee suorittaa ja mika on kunkin tapauksen kohdalla
odotettu tulos. Dokumenttiin kirjataan kunkin testitapauksen kohdalle
testaajan saama tulos seka virheen tyyppi ja vakavuus mikali saatu
tulos eroaa odotetusta. Testikuvauksien lisaksi testauksessa kaytetaan
Testiloki-nimista dokumenttia, joka toimii testauksen
yhteenvetodokumenttina. Tahan dokumenttiin  kirjataan  kunkin
moduulin testauksessa havaitut epakohdat ja virheet. Testilokiin on
toteutettu  yksinkertaista automatisoitua laskentaa tuottamaan
tilastotietoa havaituista virheista, niiden vakavuusasteista, tyypeista

seka korjausten edistymisesta.
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5.3 Testauksen suoritus

Testidokumentit jaetaan kaytettavissa olevien kehittajien kesken ja
priorisoidaan sen mukaan, mitka osa-alueet ovat muuttuneet eniten
viime versiosta. Esimerkiksi Tuoterekisteri-osion testaamiseen ei ehka
kannata kayttaa kovin montaa paivaa, jos suurimmat muutokset on
tehty  myyntiputki-osiossa. Kukin  testaaja kay  kuitenkin
testausdokumenttinsa lapi kaytettavissa olevan ajan huomioiden ja

kirjaa testitapausten tulokset yl0s.

5.4 Tulosten kasittely

Kun osa-alue on kokonaan testattu havaitut epakohdat kirjataan
testilokiin, josta nakee kaikkien testien aikana tulleet epakohdat seka
niiden aiheuttamat toimenpiteet. Kullakin virheella on myos tila, joka
kertoo yksiselitteisesti sen, mita kyseiselle virheelle tullaan tekemaan.
Tiloja voi olla esimerkiksi 'Ei toimenpiteita’, 'Odottaa lisatietoja’,

'Korjauksessa’ tai 'Ok’.

Testausvaihe jatkuu virheiden korjaamisella, ja molempia
dokumentteja paivitetaan sita mukaa, kun havaittuja virheita korjataan.
Yleensa osiot jaetaan korjausta varten uudestaan kehittajien kesken
siten, etta tietyn osion testannut kehittaja ei itse korjaa havaitsemiaan

virheita. Korjatut virheet asetetaan tilaan "Uusintatestiin”.

Kun kaikki tietyn osion havaitut virheet on korjattu, osio annetaan
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takaisin alkuperaiselle testaajalle, joka varmistaa etta Kkaikki
testausdokumentin testit menevat lapi. Hyvaksytyt testitapaukset
asetetaan tilaan "Ok” ja hylatyt palautetaan korjaukseen. Tata

toistetaan, kunnes kaikki testitapaukset menevat hyvaksytysti lapi.

45



6. Virheiden korjaus tuotteesta

Tassa luvussa kerrotaan ohjelmiston virheiden korjauksista. Vaikka
kyse on tassa tapauksessa nimenomaan
asiakkuudenhallintaohjelmistosta, ovat tyotavat riittavan yhtenevaisia,
jotta niita voi mahdollisesti kayttaa myos muiden ohjelmistojen kanssa

tyoskennellessa.

Ensimmaisessa aliluvussa kerrotaan virheiden korjauksesta kehittajan
nakokulmasta seka  dokumentoinnin  tarkeydestda  virheiden
korjauksessa. Toisessa aliluvussa kuvataan yrityksessa kaytossa
oleva toimintamalli virheilmoituksien kasittelyyn. Viimeisessa aliluvussa

kerrotaan, miten korjaukset paketoidaan ja jaellaan asiakkaille.

6.1 Virheiden korjauksesta yleisesti

Kayttajien pitaminen tyytyvaisina vaatii jatkuvaa ohjelmiston virheiden
seurantaa ja korjausta. Vaikka kehitystyon tavoitteena onkin virheeton
lopputuote, kaytanndssa tama toteutuu vain harvoin. Virheiden syita on
useita, ja myOs kehitysalusta itse on mahdollinen virheiden tuottaja.
Tyon aikana ilmeni useita virheita jotka johtuivat suoraan Uniface:n
versiopaivityksesta. Tallaisia virheita voi olla vaikea huomata tai

ennustaa, koska kehittajan nakdokulmasta koodia ei ole muutettu.

Suurin osa virheista korjataan jo kehitysvaiheessa, kun tuote on
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"kesken”. Talloin virheiden korjaus ei aiheuta viela suuria toimenpiteita
jakelun kannalta, koska muutokset tarvitsee tehda ainoastaan
versiohallinnan varastossa. Tuotteen julkaisun jalkeen tilanne muuttuu
olennaisesti, silla korjaukset valmiissa tuotteessa havaittuihin virheisiin
taytyy jaella myos asiakkaille. Virheiden dokumentointi ja seuranta on
talloin tarpeellista, koska eri asiakkailla on samanaikaisesti kaytossa
ohjelmistosta useita versioita eika yksittainen virhe valttamatta koske

jokaista ohjelmiston versiota.

Tuotteen beta-version ollessa viela sisaisessa kaytdssa virheraportit
tulevat yleensa suoraan kehittajille sahkoposteilla. Tama toimii, koska
yritys itse on suhteellisen pieni ja kaikki tuntevat toisensa. Isommissa
yrityksissa virheiden jarjestelmallinen seuranta on todennakoisesti

syyta aloittaa aiemmin.

6.2 Virheilmoitusten kasittely ja seuranta

Virheilmoitusten kasittely yrityksessa noudattaa seuraavanlaista
toimintamallia: Virheen havainnut henkild ottaa yhteytta yrityksen
tekniseen tukeen, joka verifioi virheen seka etsii tavan kiertaa virhe,
mikali mahdollista. Samalla tukipalvelu selvittaa onko kyseessa
ohjelmiston virhe vai kayttajavirhe. Kayttajavirheesta puhutaan silloin,
kun kayttaja ei osaa toimia kuten pitaisi tai toimii vaarin haluamaansa
lopputulokseen paastakseen. Syita kayttajien avuttomuuteen ovat
useimmiten  puutteellinen  koulutus ja huonosti suunniteltu,

epaintuitiivinen kayttoliittyma. Naiden korjaus ei ole yksiselitteista ja
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niitd taytyy aina kasitelld tapauskohtaisesti. Ohjelmiston virhe sen
sijaan on selkeasti osoitettavissa olevaa ohjelmiston virheellista
toimintaa. @ Kun jatkossa  puhutaan virheista, tarkoitetaan

paasaantoisesti ohjelmiston virheita, ei kayttajavirheita.

Tukipalvelu kirjaa virheen virheenhallintajarjestelma Bugzillaan.
Virheraporttiin kirjataan ohjelmiston versio tai versiot, joissa kyseinen
virhe esiintyy seka yksityiskohtaiset ohjeet kuinka virheen saa
toistettua. Virheet luokitellaan kiireellisyyden mukaan ja niille nimetaan
vastuuhenkild, joka on vastuussa virheen korjaamisesta. Lisaksi
virheille asetetaan tavoiteaikataulu, johon mennessa sen tulisi olla
korjattu. Yleensa tama asetetaan seuraavan korjauspaivityksen
yhteyteen, mutta joskus muutos saatetaan tietoisesti tehda vasta

johonkin tiettyyn ohjelmiston versioon.

Kun virheraportti tallennetaan, Bugzilla lahettaa automaattisesti
sahkopostiviestin virheen vastuuhenkilolle. Vastuuhenkiloksi nimetty
ohjelmoija korjaa virheen oman kehitysaikataulunsa puitteissa.

Korjauksen jalkeen ohjelmoija merkitsee virheen korjatuksi.

6.3 Virheiden korjaus ja korjauksien siirto

Virheiden korjausten jalkeen korjaukset on toimitettava ohjelmiston
kayttajille, jotta niistd on hyotya. Korjauksien jakelu vaatii oman
strategiansa. Tassa aliluvussa kerrotaan lyhyesti yrityksen

kayttamasta toimintatavasta.
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Tehdyt korjaukset toimitetaan asiakkaille tilanteen mukaan:
Kriittisimmat paivitykset saatetaan toimittaa heti, kuten myos
korjaukset jotka ovat erityisen tarkeita jollekin tietylle yksittaiselle
asiakkaalle. Normaalisti kuitenkin korjaukset kootaan
korjauspaivityksiin (patch), jotka julkaistaan ennalta suunnitellun
aikataulun mukaan. Nain korjauksista aiheutunut tyomaara pienenee
seka toimittajan etta asiakkaan kannalta, kun paivamaarat ovat

selkeasti ennalta tiedossa ja ohjelmistoa ei tarvitse niin usein paivittaa.

Korjauspaivitysta koottaessa siihen pakataan kaikki aiemmin
jakelemattomat korjaukset, jotka ovat kyseiseen versioon saatavilla.
Jokaisen korjauspaivityksen mukana tulee tiedot siita, mita virheita se
korjaa. Lisaksi virheenhallintajarjestelmaan jaa tiedot siita, missa
korjauspaivityksessa kukin virhe on korjattu. Yleensa pyritaan siihen
etta suuria muutoksia ei tulisi tavallisten paivitysten yhteydessa,
esimerkiksi muutoksia tietokanta-skeemaan ei normaalisti julkaista

korjauspaivityksissa vaan ohjelmiston seuraavassa versiossa.
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7. Kaytannon toteutus

Tassa luvussa selvitetaan diplomityon tekijan osuus tehdyissa
muutoksissa. Aiemmissa luvuissa kuvattiin kaikki tuotteeseen tehdyt
muutokset — kaikki tassa luvussa kerrotut asiat ovat tyon tekijan
tekema osuus naiden muutoksien toteuttamiseksi, ellei asiayhteydessa
erikseen toisin mainita. Muutokset on jaettu kolmeen alilukuun 7.1-7.3,
jotka vastaavat luvuissa 3-5 kasiteltyja asioita. Viimeisessa aliluvussa
7.4 kerrotaan muusta diplomityon aikana tehdysta ohjelmistokehitysta
tukevasta tyOsta. Taman lisaksi tuotteesta korjattiin useita virheita
muun tyon ohessa. Korjauksien paketoiminen ja jakelu sen sijaan eivat

kuuluneet tyon tekijan tyotehtaviin.

7.1 Uudet ominaisuudet

Toimenpiteen  lisakenttien  toteuttamisessa  kaytettin  hyvaksi
ohjelmiston  asiakas-moduuliin  toteutettua lisakentta-palvelua.
Modulaarisuus oli avuksi, silla vanhoja palveluita pystyi usein
kayttamaan ilman muutoksia. Joitakin laajennuksia vanhoihin

palveluihin taytyi kuitenkin tehda.

Diplomityon tekijan osuus toimenpiteen lisakenttien toteutuksesta oli
niiden laittaminen hakuehdoiksi poimintoihin, niiden lisaaminen
kaytettavaksi import/export-toimintoihin seka lisakenttaryhmat-nayton

laajennus. Lisakenttaryhmat-nayttoa kaytetaan maarittelemaan ne
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saannot, joiden perusteella entiteettien lisakentat ovat kaytettavissa
kunkin  entiteetin  yksittaisille  esiintymille.  Palvelut  naiden
toteuttamiseen olivat enimmakseen valmiina muissa moduuleissa.
Etenkin lisakenttaskeeman yllapitoon liittyvat palvelut, kuten kenttien
lisaaminen, poisto ja paivittaminen, olivat suoraan kutsuttavissa heti,
kun toimenpide-entiteetti oli lisatty hyvaksyttavien parametrien listaan.
Poimintoja varten taytyi tehda selvasti eniten tyota, vaikka niissakin
SQL-lauseiden generointipalvelut hakuja varten olivat suoraan

kaytettavissa.

Hinnastojen osalta suunniteltin  ja  toteutettin  hinnastojen
muokkausnayttdo kokonaisuudessaan. Lisaksi hinnastojen lataus- ja
tallennuspalvelut ovat niin ikaan diplomityon tekijan toteuttamat. Sen
sijaan tietokantaskeemaan tarvittavien muutoksien suunnittelu ja

toteutus oli Jani Argillanderin kasialaa.

Tietoturvauudistuksien osalta tehtiin palvelut oletustietoturva-asetusten
asettamiseen ja hakemiseen seka kokoama-palvelut naille.
Kokoamapalvelulle annetaan parametrina entiteetti, jolta oikeudet
peritaan seka entiteetti, jonka oikeuksista on kyse. Kokoamapalvelu
ohjaa suorituksen varsinaisille palveluille ja valittaa naiden palveluiden

palautteen kutsujalle.

Asiakastiimin oikeuksien sitominen jasenten rooliin oli myods tyon
tekijan vastuulla. Tama kasitti muutoksia seka oikeuksia hakeviin ja

tallentaviin palveluihin etta dialogi-ikkunaan jossa oikeudet asetetaan.

Unicode-uudistuksen osalta koko tuotekehitysosasto teki
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yhtajaksoisesti paljon tyota kaymalla jarjestelmallisesti l1api eri nakymia

seka testaten moduulien toiminnallisuutta.

Lisaksi diplomityon tekijan toimesta tehtiin useita pienia
kaytettavyysparannuksia. Yksi tallainen oli mahdollistaa Historia-,
Suosikit-, ja Moduulit-palkkien sijainnin maaritys kayttajakohtaisesti.
Tyon tekija vastasi myO0s uuden puukontrollin kayttoonotosta

ohjelmiston selainkayttoliittymassa.

7.2 Kustomoinnit

Tyossa kasiteltyjen asiakasprojektien osalta varsinaiset maarittelyt
tulivat projektiorganisaatiolta. Itse muutokset toteutettiin diplomityon
tekijan toimesta, kuten myoOs alustavat testaukset. Molemmissa
tapauksissa lopullisen testauksen ja hyvaksynnan suoritti asiakas.
Ensimmaisessa tapauksessa, joka on kuvattu aliluvussa 4.2, asiakas
hoiti komponentin asennuksen itse ja myds testasi toiminnallisuuden
erittain asiantuntevasti. Koska tama projekti oli myos tyon tekijalle
ensimmainen  kosketus  Uniface-kehitysymparistoon,  jouduttiin
komponenttin  tekemaan useita muutoksia ennen lopullista
hyvaksyntaa. Toisessa, aliluvussa 4.3 kuvatussa, projektissa
komponentit kaytiin asentamassa asiakkaan luona. Samalla kaynnilla
testattin myds komponentin toiminnallisuus asiakkaan ymparistossa.
Lopullinen kayttoonotto tuotantoymparistoon tapahtui opastamalla

asiakasta sahkopostin valityksella.
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Tapahtumankasittelijoiden toimintamallin suunnittelusta seka
esimerkkiratkaisun toteutuksesta vastasi Jani Argillander. Muiden
moduulien  osalta tapahtumankasittelijat  tehtiin  yhteisty0ssa

diplomityon tekijan ja Mika Suonvieren kesken.

Tapahtumankasittelijoiden toteuttaminen vaati tallennuspalveluiden
yhtenaistamista, jolloin muun muassa esiintyman teknisen avaimen
generointi taytyi siirtaa tallennuspalveluun niissa tapauksissa, joissa se
oli aiemmin generoitu kayttoliittymakerroksessa. Talldin osa projektin
ja myyntiputken valilehdista lakkasi toimimasta oikein uuden, viela
tallentamattoman, esiintyman tapauksessa. Diplomityon tekijan
toimesta kaikki kyseisten entiteettien valilehdet kaytiin lapi ja virheet

korjattiin.

7.3 Testaus

Tyon aikana suoritettin  tuotteen taysimuotoinen testaus, kun
PROSPEKTIn 8.3 versiosta siirryttiin versioon 9.0. Testaus suoritettiin
kesan 2007 aikana, ja huomatut virheet saatiin korjattua loppukesasta
ennen uuden 9.0-version julkaisua. Suurin muutos oli Unicode-tuen
lisaaminen ohjelmistoon. Koska merkistomuutokset vaikuttivat
jokaiseen moduuliin ja nakymaan, oli ohjelmiston taydellinen testaus
tarpeen. Nain ollen ei myoskaan tullut yllatyksena, etta testauksen

aikana loytyi useita virheita varsinkin kenttien datatyyppi-maarityksien
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osalta: monissa tapauksissa datatyyppi oli unohtunut vaihtaa, tai se ei

periytynytkaan automaattisesti tietomallimaarityksista.

Kirjoittajan vastuualue testauksessa oli asiakas-, toimenpide-,
myyntiputki-, myyntitieto- seka projektiosioiden alustava testaus seka
poimintaosiossa havaittujen virheiden varmentaminen ja korjaus.

Yhteensa testattavia osioita oli 10.

7.4 Sivutuotokset

Tyon aikana tehtiin myos paljon sellaista, mika ei koskaan paatynyt
itse tuotteeseen tai nakynyt loppukayttajalle mitenkaan. Tahan
alilukuun on koottu muutamia esimerkkeja
asiakkuudenhallintaohjelmiston kehityksessa esiintyneista tarpeista,

joiden toteuttamisesta diplomityon tekija on vastannut.

Yksi tarkea ohjelmistokehitysta tukeva tehtava oli ohjelmiston
tietokannan ER-kaavion paivittaminen vastaamaan tietokannassa

tapahtuneita muutoksia.

Muun tyon ohessa tehtiin myods selvitystyd Unifacen grid-kontrollin
soveltuvuudesta lisakenttien esittamiseen. Grid-tyyppisen kontrollin
kayttaminen olisi mahdollistanut lisakenttien ulkoasun muuttamisen
datatyypin mukaan, eli tekstikentan olisi voinut muuttaa
alasvetovalikoksi tai valintaruuduksi sen perusteella minkalaista tietoa

kyseiseen lisakenttdan voidaan syottaa. Selvitystyossa grid-kontrolli
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todettiin kuitenkin tahan kayttoon soveltumattomaksi siihen liittyvien
virheiden takia. Lisakenttien esitysongelma ratkaistiin muulla tavoin

versiossa 9.3.
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8. Pohdinta ja tulevaisuus

Aiemmissa kappaleissa on kayty lapi ohjelmistoon tehdyt muutokset ja
eritelty niiden syita. Seuraavaksi yritetaan katsoa tulevaisuuteen ja
arvioida ohjelmiston kehitysnakymia. Lukijan tulee ottaa huomioon
tekstin spekulatiivinen ja subjektiivinen luonne: Tama luku sisaltaa
kirjoittajan omia mielipiteita asiakkuudenhallintaohjelmiston

kehitystyosta seka tulevaisuuden nakymista.

Kaytanndssa kehitystyd Uniface-alustalla on osoittautunut nopeaksi ja
helpoksi tavaksi kehittaa ohjelmistoja. Erityisesti pienten muutoksien
tekeminen ohjelmistoon on vaivatonta. Kehitystyo ei kuitenkaan ole

ongelmatonta ja tulevaisuus tuo mukanaan omat haasteensa.

Yksi tallainen haaste on kayttolittyman ulkoasu. Nykyisellaan
PROSPEKTI nayttaa kaikesta toiminnallisuuksistaan huolimatta melko
rujolta. Tulevaisuudessa sovellusten ulkoasu tulee kuitenkin
todennakoisesti edelleen kehittymaan, ja graafisesti heikompien
sovellusten markkinoiminen tulee olemaan yha hankalampaa. Kehitys
on kuitenkin tassa suhteessa haasteellista, koska Uniface
kehitysalustana asettaa runsaasti rajoituksia sovelluksen ulkoasuun

liittyen.

Ulkoasun lisaksi kaytettavyyden parantaminen olisi monin paikoin
paikallaan. Kaytettavyytta on kuitenkin vaikea parantaa, koska
asiakkuudenhallintaohjelmistoa kaytetaan wuseiden eri ihmisten

toimesta hyvin erilaisiin tarkoituksiin. Toimintoja ja toiminnallisuuksia
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on ohjelmistossa runsaasti, jolloin huomattava osa niista on vaikeasti
|Oydettavissa tai kaytettavissa. Lisaksi uusia ominaisuuksia tulee
jatkuvasti lisaa, jolloin kaytettavyys on yleensa ensimmainen karsija.
Jotta kaytettavyyden suunnittelusta saataisiin mahdollisimman paljon
hyotya, tulisi ohjelmiston ominaisuudet voida lyoda lukkoon. Kuten
luvussa 3.1 on esitetty, uusien ominaisuuksien ja toimintamallien
toteutus on kuitenkin asiakkuudenhallintajarjestelmien keskeisimpia
tehtavia. Hyvaa toimintamallia ei voida hyllyttaa yrityksessa vain siksi,
etta tietojarjestelmat ovat lilan jaykkia eivatka tue niita. Taman vuoksi
asiakkuudenhallintaohjelmiston on tuettava useiden eri yritysten
kayttotarpeita ja samalla varauduttava jatkuviin muutoksiin. Naiden
tekijoiden takia asiakkuudenhallintaohjelmiston kaytettavyytta onkin

hyvin hankalaa optimoida.

Myds PROSPEKTIn Portal-version skaalautuvuus on havaittu
puutteelliseksi. Lilan monta yhtaaikaista kayttajaa kasvattaa
palvelimen vasteajat kestamattoman pitkiksi. Tata osa-aluetta ollaan
kehittamassa siirtymalla kokonaan pois nykyisista pullonkauloiksi
muodostuneista tekniikoista. Seuraava julkaistava Portal-versio tulee
perustumaan SharePoint-tekniikan varaan, jonka pitdisi tarjota

huomattavasti paremmin skaalautuva ymparisto.
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9. Yhteenveto

Tyon tarkoituksena oli selvittaa asiakkuudenhallinnan aiheuttamia
vaatimuksia ohjelmointikehityksen kannalta. Taustatutkimuksena
tehtiin lyhyt katsaus asiakkuudenhallintaan seka kehitettavaan
ohjelmistoon. Yrityksen tuotekehitysprosessi kuvattiin, ja samalla
selvitettiin asiakkuudenhallinnan ohjelmistolle aiheuttamia vaatimuksia.
Asiakaskohtaisia raatalointeja kaytiin lapi kahden esimerkkitapauksen
avulla. Taman jalkeen esiteltiin yrityksessa kaytossa oleva tapa testata
ohjelmisto. Lisaksi tutustuttiin virheilmoitusten kasittelyyn, virheiden
korjaukseen ja korjauksien jakeluun asiakkaille. Lopuksi kaytiin lapi

diplomityon tekijan omia kokemuksia kehitysprosessista.

Tehtya tyota voidaan hyodyntaa yrityksessa, kun uusia henkiloita
perehdytetaan asiakkuudenhallintaohjelmistojen kehitykseen. Muissa
yrityksissa toimintamallien kuvausta voidaan kayttaa yhtena tapana

toimia, kun halutaan kehittaa asiakkuudenhallintajarjestelmia.
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