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Taman opinnadytetydn tarkoituksena oli kehittda uuden asiakkaan haltuunottoprosessia
toimeksiantoyrityksessa. Toimeksiantaja oli tilitoimisto- ja taloushallintoalan yritys Ranta-
lainen Oy Helsinki. Tydn tavoitteena oli koota jo olemassa olevia ohjeistuksia yhteen ja
jalostaa niita kaytettavampaan muotoon.

Haltuunottoprosessin ongelmakohtien l6ytdmiseksi kartoitettiin toimiston henkildkunnan
kasityksia haltuunotosta haastattelemalla osaa henkilékunnasta asiakkaan haltuunottopro-
sessista. Lisaksi tydta varten haastateltiin yrityksen sovellusasiantuntijoita, koska heilla on
toimenkuvansa myo6ta paras kasitys siitd, miten haltuunottoprosessi toimii ja miten sen
tulisi toimia. Haastattelujen pohjalta laadittin ohjeistus, jolla varmistetaan, etta jatkossa
tydn laatu pysyy tasaisena.

Haltuunotto-opas keskittyi nimenomaan sahkdiseen taloushallintoon ja sahkadisiin palvelui-
hin liitettdvien asiakkaiden haltuunottoon, koska naiden palveluiden kayttdon siirtymiseen,
eli séhkdistamiseen, liittyy monia valmisteluvaiheessa muistettavia tyvaiheita.

Taméa haltuunotto-opas laadittiin taloushallintoalan ammattilaisten kayttéon. Opas oli pel-
kistetty, sen sisalldssa keskitytddn nimenomaan oppaan selkeyteen, luettavuuteen ja in-
formatiivisuuteen. Opinnaytetytn viitekehyksessa perehdyttiin tarkemmin sahkoéisen ja
digitaalisen taloushallinnon ominaispiirteisiin, hyotyihin, haasteisiin ja siihen, mita valmiste-
luja sahkoisten taloushallintopalveluiden avaaminen tarvitsee niiden toimimisen edellytyk-
sena.

Avainsanat taloushallinto, sahkoistaminen, opas, tilitoimisto, digitaalisuus
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The purpose of this thesis was to identify the problems in managing a new customership in
an accounting company. The main priority during this task was to create a guide for in-
structing the company’s personnel during the process. This project was carried out in co-
operation with Rantalainen Oy Helsinki. The company offers bookkeeping and other finan-
cial administration services.

To clarify the problems in managing a new customership the personnel was interviewed.
Based on the information gathered in these interviews the instructions were composed.
The main purpose of this guide was to summarize the most relevant information about
processes related to new customership managing and also to ensure that the quality of
services provided would stay at high level.

This guide was made for the use of the Helsinki-based personnel at Rantalainen Oy. It
covers only tasks related to digital and electronic accounting services, because even
though these e-services are quick, efficient and quite a simple way to manage a customer
company’s finances, in the beginning Rantalainen Oy needs many precise instructions.
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon aihe ja rajaus

Opinnaytetyoni aihe liittyy asiakkaan haltuunottoprosessiin. Teen opinnaytetyoni toi-
meksiantona tyOnantajalleni, joka on taloushallintoalan yritys Rantalainen Oy Helsinki
(jaliempana lyhennetty Rantalainen). Tarkoituksenani on toteuttaa henkilokunnan kayt-
toon tarkoitettu opas, jossa kaydaan lapi yleisimmat huomioitavat tydvaiheet ja vas-

tuunjaot uuden asiakkaan haltuunotossa.

Rantalainen tarjoaa erilaisia taloushallinnon palveluita asiakkailleen. Yrityskulttuuri on
muuttunut viimeisimpien vuosien aikana entistd vauhdikkaammin ja Rantalainenkin on
pyrkinyt muokkaamaan palveluitaan kohtaamaan asiakkaiden muuttuneita tarpeita.
Suurimpana muutostekijana nostan esille alan séhkdistymisen ja sen vaikutukset. Ran-
talainen pyrkii eroon vanhanaikaisesta tilitoimisto-kasitteesta. Vaikka palveluiden paa-
paino on edelleen kirjanpidon ja palkanlaskennan tehtéavissa, konsultoinnin ja muiden
vastaavien palveluiden osuus on kasvussa. Rantalaisen tarjoamat palvelut painottuvat
entistd enemman taloushallinnon asiantuntijuuteen. Vaikka tilitoimisto onkin termina
hieman vanhentunut, kaytan sitd kuitenkin téssa raportissa, koska raporttini kuitenkin

keskittyy enemman tahan perinteiseen palvelukonseptiin.

Nykyaan suurin osa Rantalaisen tilitoimistoasiakkaista on viety sdhkoiseen ymparis-
toon. Tyoni painopisteenda on nimenomaan sahkdisten taloushallintopalveluiden tar-
joaminen asiakkaalle ja siihen liittyvat toimenpiteet, kuten oikean ohjelmiston valinta ja
sahkdisten valtuutusten hoitaminen. Sahkodisen asiakkuuden perustamisessa on use-
ampia vaiheita, jotka tulee huomioida, kuin niin sanotun mappiasiakkaan haltuunotos-

sa.

Aihetta kasitellaan seka tyontekija- ettd asiakasnédkdkulmasta. Toisin sanoen aion kiin-
nittdd huomiota laatujarjestelmaén, joka vaikuttaa seka asiakas- etta tyotyytyvaisyy-
teen. Tavoitteenani ei ollut tehda varsinaisesti tyotyytyvaisyys- tai asiakastyytyvaisyys-
kyselyitd, silla niitd on kohdeyrityksessa toteutettu sd&nndllisesti muutenkin. Nama ovat

kuitenkin tarkeitd asioita, ja koska tydyhteisdssani halutaan panostaa laatujarjestelman



kehittamiseen, ty6- ja asiakastyytyvaisyys liittyy olennaisesti tdéhén ja asettaa tyélleni

tavoitteita.

1.2 TyOmenetelmat

Opinnaytetydssani hydodynnan Rantalaisen nykyisid kaytantéja ja materiaaleja. Pyrin

tydssani kerddmaan yhteen tamén olemassa olevan tiedon ja jalostamaan sita.

Asiakkaan haltuunotossa suuria kysymyksia ovat my6s ajankayttéon ja veloitukseen
liittyvat kysymykset. Oppaani tavoitteena on, ettd yksittdisen asiakkaan haltuunottoon
kaytettava tydaika lyhenisi, koska aikaa ei tarvitsisi kayttda tiedon hakemiseen. Talla
hetkella ongelmana saattaa olla se, etta tietoa on olemassa, mutta sita ei lIoydeta tai

osata kayttaa.

Paastékseni kiinni aiheen ongelmakohtiin, olen aikonut haastatella henkilokuntaa ja
kayttdd saamaani haastatteluaineistoa oppaan laatimisen pohjana. Hyédynnan siten
opinnaytetyoni toteuttamisessa eri tyémenetelmid. Kuuntelen henkilékunnan kokemuk-
sia ja kehitysideoita ja hyddynnan niitd oppaan tekemisessa. Koska teen opasta henki-
I6kunnan kayttoon, pidan tarkeané lahtokohtana selvittdd kohderyhman tarpeet, toiveet
ja odotukset. Kerdan haastattelemalla aineistoa kirjanpitdjien, palkanlaskijoiden ja esi-
miesasemassa toimivien tyontekijdiden ajatuksista ja toiveista asiakkaan haltuunotto-
prosessissa. Haastatteluilla selvitdn, mista he haluaisivat enemman tietoa ja ohjeistus-
ta ja tietavatkod he, mista loytavat prosessissa tarvittavat lomakkeet ja tarvittaessa lisa-

tietoa. Kysyn henkilékunnalta myds, onko heilla mielessaan joitain kehitysideoita.

Tyoni varsinainen tuotos on kaytettavista tydmenetelmista riippumatta kuitenkin henki-
[6kunnalle toteutettava opas, joka maarittelee opinnaytetyoni tyypiksi toiminnallisen
opinnaytetyon. Tavoitteenani on oppaan kautta kehittaa tydyhteisoa, joten opinnayte-

tydni on sisalléltaan myds hyvin lahella kehittamishanketta.

1.3 Tyo0n tavoitteet

Palvelun laatu on tarkeda asiakkaalle, ja siihen tulee panostaa. Palvelun laadun saily-
minen tasaisena vaatii palveluyritykseltd yhtenaisia kaytantoja. Tavoitteenani on hel-
pottaa henkilokunnan tydta luomalla kaytannonléheinen ja helppolukuinen, Rantalaisen

kaytantoon raatéloity opas. Yhtendinen opas vahentda sitd riskid, ettd jokin tydvaihe



haltuunottoprosessissa jaa tekeméattd. Rantalainen parantaa oppaan avulla palvelun
laatua ja takaa asiakkailleen yhtalaisen laadun tason — tekijasta riippumatta. Tama tili-
toimisto on palvellut asiakkaitaan menestyksekkaasti jo vuosia, eikd ongelmana ole se,
ettei uusien asiakkaiden haltuunottoa osattaisi yrityksessa toteuttaa. Tavoittelen tydllani
tyotapojen ja kaytantdjen yhdistamista, toiminnan tehostamista ja opastani voi hyddyn-
taa myos uuden tyontekijan perehdyttdmisessa. Tavoitteenani ei ole luoda uutta tietoa,

vaan jalostaa jo olemassa olevaa ja varmistaa, etta tieto on kaikkien kaytettavissa.

Liséksi perusteena talle tydlle on oma oppimiseni. Opin asiakkaan haltuunoton eri vai-
heet ja lisaksi tutustun laadullisiin nakékulmiin. Opinnaytetydsta tulee olemaan minulle
hyotya, kun sen my6ta nama aihealueet tulevat tutummiksi. En ole ollut mukana uuden
asiakkaan haltuunotossa tytpaikallani, joten samalla opin hyvin my®s haltuunottoon
liittyvat kaytannot, joista on minulle hyotya tydurallani jatkossa. Opinnaytetydn tekemis-
ta kuitenkin helpottaa sen sidonnaisuus omaan ty6honi ja niin ikdan sen kaytannonla-
heisyys — pystyn vertaamaan lukemaani uutta teoriaa tiedossani olevaan vakiintunee-

seen kaytantoon.

1.4 Tyodn rakenne

Opinnaytetydni on muodoltaan toiminnallinen ja se muodostuu kahdesta osasta, toi-
minnallisesta osuudesta seké raportista. Toiminnallisen opinndytetydn tavoitteena on
tydelamén kehittdminen kaytannon kautta, esimerkiksi yhtenéisten toimintatapojen oh-
jeistaminen. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Opinnaytetytraportti koostuu viitekehysta kasittelevasta teoriaosuudesta seka sitd so-
veltavasta empiriaosuudesta. Teoriaosuudessa esittelen aihealueen kannalta oleelli-
simmat kasitteet. Empiriaosa on tutkijan omaa osuutta, ja siind keskityn oppaan tuot-
tamisprosessin kuvaukseen ja tydssa tekemiini havaintoihin. Empiriaosuudessa kasitte-
len myds keraamaani haastatteluaineistoa ja siitd muodostettavia tuloksia. Teoriaosuu-

den ja empiriaosuuden valilla tulee olla tiivis vuorovaikutus. (Kananen 2014, 53-54.)

Tyoni toiminnallisessa osuudessa eli oppaassa kaydaan lapi ne asiat, jotka tulee huo-
mioida haltuunottoprosessin aikana. Esittelen siind prosessin tydvaiheet, ty6jarjestyk-
sen ja vastuunjaot. Oppaan liitteeksi laadin prosessikaaviot, joissa kuvaan ne proses-

sit, jotka liittyvat asiakkaan haltuunottoon Rantalaisella.



Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasittelen sahkoisen taloushallinnon kasitteita seka
sen tulevaisuutta ja pohdin prosessiin olennaisesti liittyvaa laatunakokulmaa. Oppaan
avulla tyoyhteistssa pyritddn yhtendisempéaan kaytantoon, joka takaa tyon laadun asi-
akkaalle. Opinnaytetydssani sidon teoria- ja empiriaosuuden toisiinsa muun muassa
kasitteiden avulla — empiriaosuudessa kaytan alan sanastoa, jonka olen teoriaosuu-

dessa aiemmin esitellyt.

1.5 Kohdeyrityksen esittely

Rantalainen Oy Helsinki on osa Rantalainen Yhtiot -konsernia, joka on vuonna 1972
perustettu auktorisoitu taloushallinnon palveluita tuottava konserni. Rantalainen Yhtitt
toimii 30 paikkakunnalla, ja konserniin kuuluu yli 500 tyéntekijaa. Rantalainen Oy Hel-
sinki toimii padkaupunkiseudulla ja sen laheisyydessa. Yhti6lld on toimistoja Vantaalla,
Helsingissa, Karjaalla, Tammisaaressa ja Hangossa. Naissa toimistoissa tytskentelee
yhteensa yli 90 taloushallinnon asiantuntijaa. (Rantalainen Yhtiot a.)

Q RANTALAINEN

TALOUSHALLINTOA PARHAIMMILLAAN

Kuvio 1. Rantalainen Yhtididen logo (Rantalainen Yhtiot d.)

Rantalainen Yhtididen toiminnan tarkoitus on olla paikallisesti arvostetuin ja halutuin
taloushallinnon asiantuntijapalveluiden tuottaja ja yhteistydkumppani. Yhtid on mukana
paikallisessa elinkeinoelaméssa ja palvelee asiakkaitaan henkilokohtaisesti, toisin sa-
noen yhtion tavoite on olla paras paikallinen tilitoimistokumppani asiakkailleen. Yhtié on
kotimainen perheyritys ja omaa laaja-alaista osaamista ja pyrkii olemaan paras talous-
hallintoalan tyénantaja. Yhtion toiminta-ajatuksena on taloudellisen informaation tuot-
taminen ja jalostaminen asiakkaiden liiketoiminnan menestykseksi. Rantalainen Yhtitt
tarjoaa kirjanpitopalveluiden ja palkkahallinnon lisdksi myos tilintarkastukseen ja yritys-

verotukseen liittyvia asiantuntijapalveluita. (Rantalainen Yhtitt c.)



Rantalainen on Suomen kolmanneksi suurin tilitoimistoketju ja alan suurin perheyritys..
Yhtion tavoitteena on rakentaa kattava ja kilpailukykyinen palveluverkosto ja jatkaa
kasvua yli kummenen prosentin vuosivauhdilla. Kasvu toteutetaan paaasiassa yritysos-
tojen avulla. (Rantalainen Yhtiét c.)
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Kuvio 2. Rantalainen Yhtididen toimipaikat Suomessa (Rantalainen Yhtiot d.)

Rantalainen Oy Helsinki on ty6nantajani, joten toteutan tdm&n opinnaytetydn omalle
tydpaikalleni. Olen ollut Rantalainen Yhtididen palveluksessa yhteensa likimain kolme
vuotta. Tyon aihe ja sen tarpeellisuus perustuu omiin havaintoihini ja keskusteluihin
kollegojeni kanssa. My6s tassa tydssa jaljiempana esitetyt toimistomme tyémenetelmat
pohjautuvat omiin havaintoihini naiden tyévuosien ajalta.

1.6 Tilitoimistoala Suomessa

Tilitoimistoalalla toimivia yrityksia on Suomessa noin 4 300, joista auktorisoituja on 800
yritysta. Alalla tydskentelee yli 12 000 henkilda. Toimipaikkojen koot vaihtelevat, Suo-
messa on paljon 1 — 2 henkildn tilitoimistoja, mutta alalta 16ytyy myds useampia yli 50
henkildon toimistoja. Taloushallintoalan asiantuntijatutkinto on KLT-tutkinto. KLT-
tutkinnosta vastaa Tili-instituuttisaatio. Yli viidennes tilitoimistoalalla tydskentelevista on
suorittanut KLT-tutkinnon. (Taloushallintoliitto b.)



Taloushallintoliitto seké& valvoo etté palvelee tilitoimistoalaa Suomessa. Taloushallinto-
liiton jasenyritykset ovat auktorisoituja. Auktorisoidut tilitoimistot ovat siis Taloushallin-
toliton hyvaksymia ja niiden osaaminen, jarjestelmat ja toimintamallit on tarkastettu.
Auktorisoidusta tilitoimistosta [0ytyy aina KLT-tutkinnon suorittaneita asiantuntijoita.
Valvonnan liséksi Taloushallintoliitto jarjestdé tilitoimistoalalle koulutuksia, julkaisee
asiantuntijoiden kayttdon oppaita ja yllapitdad TAL-STA toimialastandardia. (Taloushal-

lintoliitto a.)

1.7 Sidosryhmét

Tilitoimistoissa toteutetaan perinteisen mallin mukaisesti lakisdateista, ulkoista rapor-
tointia paasaantodisesti viranomaisille. Ala ja kaytdnnot ovat muuttuneet, ja nykyaan
tilitoimistot panostavat entistda enemman myods sisdisen laskennan palveluiden tar-

joamiseen, kuten controller-palveluihin. (Siponen 2014, 6.)

Verohallinto
Tyontekijat Kela
Tilastokeskus Tilitoimisto PRH
Omistajat, .
sijoittajat Tulli
Rahoittajat

Kuvio 3. Tilitoimiston sidosryhmaét

Yll& olevassa kuviossa (kuvio 3.) esittelen tilitoimistojen muutamia tarkeimpié sidos-
ryhmid ja kumppaneita, joille tilitoimisto tuottaa informaatiota. Ulkoista raportointia tuo-
tetaan etenkin viranomaisille, mutta myos esimerkiksi ulkopuolisille rahoittajien ja sijoit-

tajien kayttoon.



2 Séahkoinen taloushallinto

2.1 Taloushallinto ja sen prosessit

Yrityksen taloushallinto on kokonaisuus, joka koostuu pienemmista osakokonaisuuksis-
ta. Jakotapoja voi olla useampia, mutta yksi selkea tapa on jakaa taloushallinto osto-
lasku-, myyntilasku-, matka- ja kululaskuprosesseihin, maksuliikenteeseen ja kassan-
hallintaan, kayttdbomaisuuskirjanpitoon, paékirjanpito- ja raportointiprosessiin, arkistoin-
tiin ja kontrolleihin. (Lahti & Salminen 2008, 15-16.)

RAPORTOINTI
Ostoreskontra
Vaihto- .
omaisuus ja Myyntireskontra
tuotanto
Projektilaskenta Paakirjanpito Matkareskontra
Kayttbomaisuus- Rahaliikenne-
reskontra jarjestelma
Palkkakirjanpito
ARKISTOINTI

Kuvio 4. Taloushallinto ja sen prosessit (Kurki & Lahtinen & Lindfors 2011, 19).

Ostolaskuprosessi siséaltaa kaikki vaiheet ostotilauksen tekemisesta ostolaskun mak-
suun ja paakirjanpitoon siirtyviin kirjauksiin. Vastaavasti myyntilaskuprosessi kulkee

tilauksesta laskutukseen, maksatukseen ja kirjanpitovientiin. Yrityksen kannalta olen-



nainen osa myyntilaskuprosessia on myyntireskontran hoitaminen, eli saatavien val-

vonta.

Matka- ja kululaskuprosessi muodostuu yrityksen tyontekijoiden saatavien kasittelysta.
Maksuliikenne ja kassanhallintaan sisaltyvéat saapuvat ja lahtevat maksut. Maksuliiken-
teen toimintoja ovat esimerkiksi tiliotteiden kasittely, viitesuoritusten kohdistus ja mak-

sukorttitapahtumien kasittely.

Kayttbomaisuuskirjanpidossa seurataan yrityksen kayttéomaisuuden, eli koneiden ja
kaluston, tapahtumia, kuten lisdyksia ja poistoja. Paakirjanpitoprosessiin kytkeytyvét
edella mainitut, lisdksi se voi sisaltda osaprosesseja, kuten jaksotustapahtumia. Rapor-
tointiprosessissa muodostetaan raportteja hyddyntden edella mainittujen prosessien
tuottamaa tietoa. Arkistointi liittyy myds kaikkiin edella mainittuihin. Toimiva sahkdinen

arkisto on tarkea koko sédhkodisen taloushallinnon kannalta.

Kontrollit ndhdaan ennemminkin toimintoina kuin prosessina, mutta ne liittyvat olennai-
sesti edella mainittuihin prosesseihin ja osa-alueisiin. (Lahti & Salminen 2008, 15-16.)
Taloushallinnosta voidaan eriyttdd myos palkanlaskenta ja viranomaisraportointi omiksi
toiminnoikseen (Kurki ym. 2011, 18).

2.2 Sahkoinen taloushallinto

Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan sdhkoisessd muodossa tapahtuvaa viestintaa ja
tiedon kéasittelya, esimerkiksi sédhkdpostin, internetin tai muun tietoverkon avulla (Lahti
& Salminen 2008, 18). Taloushallinnon sahkoistamisella tarkoitetaan yrityksen toiminto-
jen tehostamista hyddyntden edellda mainittuja sahkoisia sovelluksia ja integrointia
(Lahti & Salminen 2008, 21).

Kokonaisuudessaan sahkoinen taloushallinto kasittaa kaikki aiemmin luetellut talous-
hallinnon prosessit, kuten myyntilaskutuksen, ostolaskujen kéasittelyn, palkanlaskennan,
kirjanpidon, reskontrat ja raportoinnin. Naita toimintoja hoidetaan sahkoisten prosessi-
en avulla, hyddyntéen esimerkiksi verkkolaskutusta ja automaattisia tilidinteja. (Helanto
& Kaisaniemi & Koskinen & Kuntola & Siivola 2013, 28)

Sahkoisen taloushallinnon ydin muodostuu verkkolaskutuksen ymparille. Sahkoisessa

muodossa toteutetut, standardoidut laskut ovat mahdollistaneet kirjanpidon automa-



tisoinnin. Pelkka verkkolasku ei muuta yrityksen taloushallintoa automatisoiduksi, vaan
verkkolaskut kytketddn yhteen séhkdisen taloushallinnon jarjestelman kanssa. Jarjes-
telmén tulee osata lukea laskua ja kasitella sitd mahdollisimman pitkalle ilman manuaa-

lista tyota. Lisaantynyt automaatio merkitsee rutiinitdiden vahentymista.

Sahkoistyminen on muutakin kuin verkkolaskutusta. Sahkéinen taloushallinto on toimi-
va kokonaisuus, jossa eri taloushallinnon osa-alueet toimivat yhteydessa toisiinsa.
Edella mainittu verkkolasku muodostaa ketjun myyntireskontrasta paakirjanpitoon. Pro-
sessi taydentyy, kun yrityksella on verkkolaskutuksen lisaksi kaytossaan toiminnot,
joilla se voi vastaanottaa tiliotteet ja viitesiirrot sahkoisessd muodossa. Viitesiirtotapah-
tumat, kuten suoritus aiemmin lahetetylle verkkolaskulle, kohdistuvat automaattisesti
myyntireskontraan, josta taas syntyy kirjaus paakirjanpitoon. (Suomen Yrittdjat 2014.;
Siponen 2014, 7, 10-12.)

2.3 Digitaalinen taloushallinto

2.3.1 Maaritelma

Digitaalinen taloushallinto eroaa ké&sitteend séhkoisesta taloushallinnosta. Kun puhu-
taan digitaalisesta taloushallinnosta, tarkoitetaan tilannetta, jossa kaikki toiminnot, koko
arvoketjun paasta paahan, toimitetaan sahkoisessa muodossa. Jos esimerkiksi toimit-
tajalta saadaan lasku paperimuodossa ja se muutetaan skannauspalvelussa digitaali-
seen muotoon, ei kyse ole puhtaasti digitaalisesta taloushallinnosta. (Lahti & Salminen
2014, 26.)

Digitaalisuudella tarkoitetaan siis jo sdhkoisessd muodossa olevan aineiston kasittelya.
Tama aineisto on varastoitu erilaisiin tietokantoihin ja sita kasitellaan ohjelmistojen
avulla. (Lahti & Salminen 2008, 17.)

Digitaalisessa taloushallinnossa kaikki kirjanpitomateriaali kasitelladn sahkoisessa
muodossa ja kaikki tapahtumat ovat konekielisia. Tama tarkoittaa kaytanndssa sita,
etta tieto siirretddn kokonaan sahkdisessa muodossa eri osapuolten ja jarjestelmien
valilla, myos yrityksen sisalla ja eri sovellusten valilla. Myds arkistointi on s&hkoisessa
muodossa, tietoon paasee kasiksi sahkoisesti ja kaikki toistuvat rutiinityévaiheet on
automatisoituja. (Lahti & Salminen 2008, 21.)
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2.3.2 Kehitys

Digitaalisen taloushallinnon kehitys edistyi Suomessa odotettua hitaammin. Lains&a-
danté mahdollisti paperittoman taloushallinnon jo vuonna 1997, ja alku olikin nopeaa.
Kehityksen vauhti kuitenkin hidastui ja Suomi menetti edellakavijan asemansa tassa
asiassa. Muut valmiudet, kuten sdhkéinen maksuliikenteen hoito, ovat olleet pitkaan
hyvin suomalaisten hallussa, mutta verkkolaskuliikenteessa Suomi ei ollut edistynyt
yhtd nopeaa tahtia. Siitékin huolimatta, ettd suurimmalla osalla yrityksista on ollut jo
jonkin aikaa valmiudet lahettaa ja vastaanottaa verkkolaskuja ja lisaksi osa suuryrityk-
sista on jopa kieltaytynyt kokonaan vastaanottamasta perinteisia paperilaskuja, monet
yritykset kuitenkin vastaanottivat viela viisi vuotta sitten suuren osan laskuistaan pape-
rimuodossa. Lisdksi puutteelliset yhtenaiset standardit rajaavat verkkolaskujen kayttéa

eri maiden valisessa kaupassa. (Lahti & Salminen 2008, 28-29; Kurki ym. 2011, 7-9.)

Viimeisen viiden vuoden aikana muutos on kaantynyt taas voimakkaasti kohti digitaalis-
ta taloushallintoa. Vuonna 2015 pk-yrityksille toteutetussa kyselyssa 80 % vastaajista
ilmoitti hyodyntavansa sahkdoista taloushallintoa, mutta néista suurin osa on siirtynyt
kayttamaan naita sahkoisen taloushallinnon palveluita viimeisimmén viiden vuoden
aikana. Kehityksen suunta on se, etta jatkossa yritykset kaipaavat enemman perintei-
sen kirjanpidon palveluiden sijaan tukea liiketoiminnan kehittdmiseen. (Meronen,
2015.)

Rantalainen pyrkii siirtdmaéan asiakkaitaan entistd enemman sahkoiseen ymparistoon,
mutta kokonaisvaltainen digitaalisuus on kiinni monesta ulkopuolisesta tekijasta, kuten
tavarantoimittajista ja heidan mahdollisuuksistaan soveltaa séhkdisen taloushallinnon
keinoja. Monen Rantalaisen asiakasyrityksen kohdalla osa taloushallinnosta on liitetty
sahkoiseen ymparistoon, mutta kaikkia prosesseja ei tehda sahkoisesti. Helpointa on
aloittaa ostolaskujen sahkoisella kasittelylla eli ostolaskujen kierratykselld. Ostolasku-
jen kierratys tarkoittaa ostolaskun "matkaa” lapi yrityksen toimintojen. Kierratys tarkoit-
taa siis laskun vastaanottamista, asiatarkastusta, hyvaksyntaa, maksatusta ja siirtoa
kirjanpitoon (seké arkistointia). Ostolaskun tilidinti tapahtuu jonkin edellda mainitun vai-

heen yhteydessa.
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2.3.3 Digitaalisuuden tuomat haasteet

Digitaalisuus mahdollistaa tydskentelyn maantieteellisesti mista tahansa, missa on kay-
tosséa Internet-yhteys. Tama luo etuja taloushallinnon organisointiin kaikille yrityksille,
myds tilitoimistoille, mutta lisdd samalla myds Kilpailua. Kirjanpitolain uudistus mahdol-
listi 1.1.2016 alkaen aineiston sailyttamisen Suomen rajojen ulkopuolella, ja tata kautta
taloushallinnon hoitamisen ulkomailta késin. Ainoa rajoite on, etta kirjanpitoaineistoon
tulee olla viiveetdn padsy Suomesta kasin (Kirjanpitolaki 1997, 2 luku 9 8). Séhkdiset
taloushallinnon ohjelmistot mahdollistavat tamén silloin, kun kaikki aineisto on tallen-
nettu sahkoiseen muotoon. Kilpailu kiristyy ja heraakin kysymys, siirtyykd Suomessa
ennen toteutettu tyd nyt halvemman tydvoiman maihin. (Lahti & Salminen, 2014, 209.)

Suurimmassa siirtymisvaarassa ovat tyot, jotka ovat rutiininomaisia, pitkélle standardoi-
tuja ja Internetin valityksell& hoidettavia, joiden tekeminen ei vaadi suomen kielen tai-
toa. (Okkonen, 2010.)

Talouselaman artikkelissa Outi Lahteenméki-Lindman on kuitenkin sita mielta, etta digi-
talisoituminen ei tarkoita taloushallinnon téiden katoamista Suomesta. T6éiden katoami-
sella han tarkoittaa seka niiden siirtamista halvemman tyévoiman maihin etta digitali-
soitumisen myoéta vahentyneen tallennustydn aiheuttamaa henkildstotarpeen vahene-
mista. Kyse on hanen mukaansa vain ty6tehtavien ja toimialan uudistumisesta. Talo-
ushallinnon ammattilaisen toimenkuva muuttuu enemman kohti yrityskonsultointia. Tie-
don jalostaminen ja liikketoiminnan kehittdminen korostuvat entisestaan. Talléin tdman
"entisen kirjanpitdjan” on kehityttava, tunnettava entista paremmin asiakkaan toimiala
ja siirryttava kohti asiakkaan liiketoiminnan strategista kehittamistd. Uudistuminen ta-
kaa toitd myoOs tulevaisuudessa, mutta se vaatii muuntautumiskykya. (Lahteenmaki-
Lindman 2015.)

Myo6s Siponen (2014, 29) korostaa tilitoimistojen kilpailuetuna niiden asiantuntijuutta,
seka taitoa muuttaa muodostettua dataa informaatioksi asiakkaalle, eli prosessiosaa-
mista. Pelkastdan yhden ohjelmiston kayttdminen johtaa riippuvuuteen kyseisesta oh-
jelmistosta. Tuotteen vaihtaminen muodostuu liian kalliiksi jo pelkastaan uuteen ohjel-
mistoon kouluttautumiseen kuluvan tydajan kautta. On eduksi tilitoimiston kehitykselle,

ettei se ole turvautunut ainoastaan yhteen ohjelmistoon.
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Tulevaisuudessa yritykset kaipaavat enemman apua liiketoiminnan kehittamisessa
perinteiset lakisdateiset palveluiden, kuten kirjanpidon ja palkanlaskennan, sijaan. (Me-
ronen, 2015.

Tahan haasteeseen Rantalaisella pyritdan vastaamaan painottamalla paikallisuutta ja
palvelukokemusta. Rantalainen tarjoaa asiakkailleen henkilokohtaista palvelua nimetyl-
ta asiakassuhteesta vastaavalta tyontekijaltd. Lisaksi Rantalainen tarjoaa jo nyt laki-
saateisten taloushallinnon palveluiden ohella my6s erilaisia asiantuntijapalveluita.
(Rantalainen Yhtiét b.)

2.4 Sahkdisen ja digitaalisen taloushallinnon hyodyt

Sahkoisyys ja digitaalisuus korostavat tiedon hallinnan joustavuutta, lapinakyvyytta,
luotettavuutta ja tehokkuutta (Helanto ym. 2013, 33). Digitaalisen taloushallinnon tuo-
mat hyodyt liittyvat ajansaastoon, tehokkuuteen ja nopeuteen. Erot ovat suuria verrat-
tuna perinteisiin paperisiin prosesseihin ja k&sin tehtyihin kirjauksiin. Hydtyja ovat myods
mm. arkistointitilan tarpeen vaheneminen ja toiminnan ekologisuus. Digitaalinen talo-

ushallinto myds parantaa tyon laatua ja vahent&a virheita. (Lahti & Salminen 2008, 32.)

Sahkoisyys nopeuttaa laskun toimitusaikoja. Laskuja voidaan lahettdd séhkdisesti eri
muodossa, kuten sahkopostin pdf-litteend tai iPost-palvelun kautta. Aikaisemmin e-
kirjeena tunnettu iPost-kirje lahtee lahettajalta sahkoisessd muodossa, mutta paatyy
vastaanottajalle paperiversiona. Seka pdf- etta iPost-laskun haittapuolena on se, etta
mikaan tieto ei laskulta siirry automaattisesti vastaanottajan jarjestelmiin, vaan ne tulee
syottaad kasin tai vaihtoehtoisesti lahettaa skannauspalveluun, jossa lasku voidaan ka-
sitella hyvin pitkalle automaattisesti. Verkkolasku on automaattisesti kasiteltavissa ole-
va sahkoinen lasku, jota jarjestelmat osaavat lukea. Siitd voidaan tulostaa tietokoneen
naytolle laskun kuva, mutta missaan kasittelyvaiheessa sita ei ole tarpeen tulostaa pa-
perille. (Kurki ym. 2011, 22.)

Verkkolaskun kayttoonotto tuo yritykselle kustannussaastoja ja tehostaa laskujen kasit-
telyd. Suurimmat hyddyt verkkolaskujen kayttéonotosta syntyvat jalleen kerran isommil-
le yrityksille. Hyvin pienessa yrityksessa verkkolasku voi olla kohtuullisen kallis vaihto-
ehto. Lisaksi, verkkolaskutuksen tulee olla taysin automatisoitu. Yksikin ihmisty6ta vaa-

tiva tyOvaihe saattaa aiheuttaa sen, ettd verkkolaskulla saadut hyédyt kumoutuvat.
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Verkkolaskun kayttoonotto vaatii sopimuksen pankin kanssa, ja palvelun hinnat vaihte-

levat palvelun tarjoajan mukaan. (Kurki ym. 2011, 7-8.)

Hyvin pienta toimeksiantoa ei kannata yrittagkaan sahkoistaa, koska vaikka sahkoisyys
tuo mukanaan tehokkuutta, vaatii se kuitenkin jonkin verran kasiteltdvaa aineistoa en-
nen kuin hyotya alkaa syntya. Yksittaisten laskujen séhkoinen kasittely monine toimen-
piteineen voi vaatia yritykseltd enemman resursseja kuin manuaalinen kasittely. Pien-

yrityksien sahkoistamista kasittelen enemman luvussa 3.2.

Verkkolaskulla on edella luetelluista laskumuodoista nopein toimitusaika. Lasku on
yleensa vastaanottajalla saman tien, kun se on lahetetty. Se on myo6s varmin lasku-
muoto, koska jos lasku ei saavuta vastaanottajaansa, se palautuu lahettajalle virheelli-
sena. Nain lahettdja tietdd, ettd vastaanottaja ei ole saanut laskua, ja osaa lahtea etsi-

maan virheelle syyta. (livonen, 2014.)

Verkkolaskun kayttdminen vaatii yhtenaisia standardeja, jotta lahettgjan ja vastaanotta-
jan jarjestelmat pystyvat lukemaan samaa tietoa. Verkkolaskustandardissa laskun si-
saltd on jaettu eri tietokenttiin. Standardeista tutuimpia ovat elnvoice, Finvoice, EDI ja
TEAPPSXML. (Kurki ym. 2011, 9-10.)

Kaikki edella mainitut valittavat laskun oleellisimmat tiedot, mutta eroja syntyy laskun
yksityiskohtien lukemisesta. Esimerkiksi liitteiden toimittamisessa on eroja, ja nama
liitteet voivat olla etenkin pienelle yritykselle hyvinkin tarkeitd. Eri standardien tuomat
ongelmat eivat kuitenkaan ole yrittdjan ongelma, vaan verkkolaskuoperaattori hoitaa
yrityksen puolesta eri standardien kanssa toimimisen, jolloin laskun lahettgjan ei tarvit-

se sopia standardeista kunkin vastaanottajan kanssa erikseen. (Kurki ym. 2011, 10.)

Seka Kirjanpitdjan etta asiakkaan tydta helpottaa se, ettd sahkoisissa jarjestelmissa
lasku tallentuu kerralla hyvaksymiskiertoon, reskontraan, kirjanpitoon, maksatukseen,
viranomaisilmoituksille ja arkistoon. Paallekkaiset tydvaiheet jaavat pois silloin, kun
asiakasyrityksella on yhteiskayttdohjelma tilitoimiston kanssa. Yhteiskayttdohjelma tar-
koittaa sellaista tilitoimiston kayttdmaa kirjanpito-ohjelmaa, jota asiakasyritys voi kayt-
taa selainndkymassa omien osakirjanpitojensa, kuten tilaustenkasittelyn ja myyntires-

kontran, pyorittdmiseen. (Helanto ym. 2013, 14-15)
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Yhteiskayttoohjelmassa asiakkaan tekemat myyntilaskut siirtyvat ohjelman sisélla suo-
raan kirjanpitoon ja kirjanpitajan kasiteltavaksi. Kirjanpitajan ei tarvitse useinkaan tehda
muuta kuin tarkistaa, etta laskun tiedot ja tiliinti ovat kunnossa. Oletustilidinteja voi-
daan hyodyntaa silloin, kun samalle likekumppanille myydaan usein samoja tuotteita —
eika silloin tilidintia tarvitse tehdd manuaalisesti ollenkaan. Kirjanpitdjan tehtava on
tassa vaiheessa tarkastaa tilidinnin paikkansapitavyys ja tehda mahdolliset korjaukset
automaattitiliointiin. Vaikka automaattitilidinti ei osaisikaan tehda kaikkea oikein, se
kuitenkin vahentaa tiliimiseen kaytettavaa aikaa huomattavasti tuottamalla pohjatiedot
valmiiksi. (Helanto ym. 2013, 14-15)

Kirjanpitajan, ja miksei asiakkaankin, tyota helpottavat my6s sahkdisyyden myoéta pa-
rantuneet hakutoiminnot. Sahkdisissa jarjestelmissa olevia tietoja voidaan etsia haku-
komennoilla, kun taas paperiaineistoa pitaa selata kasin, eika paperimapista voi yhdel-
1a liikkeella eritella esimerkiksi tietyn toimittajan ostolaskuja tai tietylle kirjanpidon tilille
kirjattuja tositteita. (Helanto ym. 2013, 14-15)

Tiivistettynd sahkdinen taloushallinto hyoddyttdd yritystd monella tapaa. Siind poistuu
paljon manuaalisia tyovaiheita ja paallekkaistad ty6td. Kustannukset pienenevat seka
vahentyneen manuaalisen tyon etta paperitulosteiden kasittelykulujen vahentymisen
vuoksi. Paperittomuus on myés ymparistoystavallista ja arkistointi helpottuu, kun konk-

reettista aineistoa ei tarvitse sailva vuosia asianmukaisissa varastoissa.

Naiden edella mainittujen liséksi syntyy myds taloustietojen raportointiin liittyvia etuja.
Raportit saadaan kuukausittain hopeammin muodostettua kuin perinteisessa sahkot-
tobmassa kirjanpidossa. Tieto on ajantasaisempaa, kun kaikki aineisto on jarjestelmissa
ja tatd kautta suoraan mukana raporteilla. Mikali yrityksen myynti- ja ostoreskontraa
seka tiliotteita kasitellaan paivittain, tai viikoittain, saadaan kesken kuukauttakin ohjel-
masta ulos tarkkoja raportteja ilman ylimaaraista tyota. Myods yleisimmille viranomaisil-
moituksille saadaan tieto ajettua suoraan séhkoisesta jarjestelmasta ja viranomaisil-
moitus voidaan lahettaa sahkdisessd muodossa. limoitusten toimitusajat lyhenevat eika
niiden tayttdmiseen kulu aikaa, kuten silloin, kun ilmoitukset tehdaan manuaalisesti.
(Helanto ym. 2013, 14-15) Havainnollistan kaaviolla (ks. kuvio 5, s.15) edella mainittua

yhteiskayttoisyytta, tiedon liikkumista ja raportointia sahkoisessa taloushallinnossa.

Tieto siirtyy siis lahteesta toiseen automaattisesti yhdella kertaa. Tieto mukautuu tarvit-

tavaan muotoon, esimerkiksi laskurivit muuttuvat kirjanpitotilidinniksi ja yhteenvedoksi
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viranomaisilmoitukselle. Kun tyd vahenee, vastuu kasvaa. On erittdin tarke&a, etta jo-
kaisessa vaiheessa ihminen tarkastaa koneen tekemén tyon eiké tarkastusketjuun jaa
aukkoja. Kirjanpitdjan tyd muuttuu tallentajan tydsta automaation hallitsijaksi. (Helanto
ym. 2013, 17.)

Asiakasyritys = <« » Tilitoimisto

N '

Myyntilaskut Ostolaskut Matkalaskut

Palkanlaskenta Kirjanpito Raportointi

by Fa v e "

) Skannaus- ) .
Pankit Tulostuspalvelu Verkkolaskutus Viranomaiset

palvelu

Kuvio 5. Yhteiskayttoisyys ja raportointi sahkdisessa ymparistossa (Helanto ym. 2013, 36).

Kirjanpitdjan kannalta sahkodinen taloushallinto tasoittaa kuukausittaista tyOrytmia.
Vaikka alalla tyon syklin maarittelevat erapaivat tuottavat edelleen kasaantuvaa ty6-
taakkaa erapaivan laheisyyteen, sahkoisyyden ansiosta taakka on vuosien aikana pie-
nentynyt huimasti. Nyt Kirjanpitdja pystyy tekemaan tarvittavat tilidinnit ja tasmaytykset
jo pitkin kuukautta sen sijaan, ettd koko kuukauden aineisto pitaisi kasitella kiireisella

aikataululla yhdella kertaa. (Helanto ym. 2013, 51.)

Sahkoisen taloushallinnon mahdollistavat siis aiemmin mainitut selainpohjaiset talous-
hallinnon sovellukset. Selainpohjaisuus on vaatimus yhteiskaytolle eli sille, etta seka
asiakas omassa toimipisteessdan etta kirjanpitdja omassa toimistossaan voivat tyds-
kennella samojen, reaaliaikaisten materiaalien kanssa. Selainpohjaisen tyoskentelyn
mahdollistavat pilvipalvelut (Cloud Services), jotka tarkoittavat Internetiin ulkoistettua
tietojenkasittelyd. Pilvipalvelun kautta valitettavat ohjelmistot eivéat vaadi tietojen tallen-
tamista omalle tydasemalle. Kayttdjan ei myodskaan tarvitse huolehtia ohjelmistonsa
paivittAmisesta, silld pilvipalvelun kautta kaytetyn ohjelman paivitykset ovat jatkuvasti

ajan tasalla. (Helanto ym. 2013, 35.)
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Parhaimmillaan sahkdisen taloushallinnon ohjelmiston muodostama palveluketju l&ahtee
asiakasyrityksen tydntekijasta ja paatyy tilitoimiston kautta lopulta ulkoiselle sidosryh-
malle, esimerkiksi Verohallinnolle. S&hkdisissa taloushallinnon ohjelmissa on mahdol-
lista liittd& mukaan myds palkansaajat omaksi kayttajikseen ja heilla voi olla esimerkiksi
mahdollisuus syottda omat matkalaskunsa suoraan jarjestelmaan. Matkalaskut siirtyvat
kirjanpitdjalle asiakasyrityksen talousvastaavan hyvaksyttya ne, ja kirjanpitajan viimeis-
telyn jalkeen esimerkiksi kilometrikorvaukset lahtevat vuosi-ilmoituksella Verohallintoon
ja sieltéa henkilon verotietoihin. (Helanto ym. 2013, 38—-39, 46.)

3 Taloushallinto-ohjelmisto

3.1 Oikean ohjelmiston valinta

Oikeaa ohjelmistoa valittaessa on syyta aina lahteé liikkeelle tarvekartoituksella. Tar-
vekartoituksessa tulee pohtia etukateen, millaisia raportointivaatimuksia yrityksella on,
millainen yrityksen liiketoiminta on ja kuinka ohjelmisto siihen soveltuu. Tama on hel-
pointa toteuttaa haastattelemalla yrityksen johtoa ja henkildstoa, joita ohjelmistovalinta
ja raportointi etupadssa palvelevat. Tarvekartoituksessa tulee huomioida nykytilan li-
saksi myos tulevaisuuden tarpeet ja niita tulisi pystya ennakoimaan. (Granlund & Malmi
2004, 133.)

Ohjelmiston valinnassa tulisi kiinnittda erityistd huomiota esimerkiksi ohjelmiston lait-
teistovaatimuksiin ja siihen, minkélaisen kayttoéymparistén ohjelma vaatii ja kuinka se
toimii eri kayttojarjestelmissa. Liséksi tietokantaratkaisut on syytd huomioida, silla nii-
den tulisi palvella mahdollisimman hyvin kaytossa olevia muita sovelluksia. Yrityksilla
voi olla erilaisia tarpeita, esimerkiksi budjetoinnille. Tulee huomioida, voiko ohjelmassa
porautua budijettitietoihin, ovatko vyorytys- ja jaksotussaannét mahdollisia ja onko mo-
niulotteista tietoa mahdollista k&sitellda. Moniulotteista tietoa ovat esimerkiksi erilaiset
tuoteryhmittelyt. Myds eri valuuttojen kayttdminen ja monitasoiset kayttdjaoikeudet ovat
asioita, jotka vaikuttavat ohjelmiston valintaan. (Granlund & Malmi 2004, 136-137.)

Rantalainen Oy Helsinki tarjoaa asiakkailleen kolmea eri ohjelmistopakettia: Visma
Netvisoria, Visma Fivaldia ja Procountoria. Kaikki kolme ohjelmistoa on rakennettu pal-
velemaan digitaalisen taloushallinnon tarpeita ja kaikki kolme ohjelmistoa soveltuvat

yhteiskaytt6on asiakkaan ja tilitoimiston kesken. Kaikissa naista on mahdollista tyos-
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kennelld myods osittain sdhkoisessd muodossa. Vaikka nama kaikki kolme ohjelmistoa
ovatkin hyvin pitkélle samankaltaisia, niiss& on pienia eroja, jotka vaikuttavat siihen,
mita ohjelmistoa tarjotaan millekin asiakkaalle. Ennen ohjelmiston valintaa selvitetdéan
asiakkaan tarpeet, esimerkiksi s&hkoistymisen aste seka erikoisraporttien ja poikkea-

van tilikartan tarve.

3.2 Ohjelmiston valinta pienyrityksissa

Sahkoistaminen, vaikka se ei valttamatta pienelle yhtidlle tuottaisikaan kustannussaas-
t6ja, tehostaa yrityksen taloushallintoa. Avainasemassa tahan on ohjelmiston valinta.
Kun kaikki taloushallinnon osa-alueet on keskitetty tilitoimiston kanssa yhteiskaytdssa
olevalle selainpohjaiselle kirjanpito-ohjelmalle, vahenevat yrityksen omien ohjelmistojen
kayttd- ja yllapitomaksut. Yhteiskayttiset ohjelmat karsivat myos pois sen, ettad ohjel-
missa tehtéisiin paallekkaista tyotd. Esimerkiksi jos yrityksella on oma myyntireskont-
raohjelma, josta tieto ei siirry tilitoimiston kayttamaéan kirjanpito-ohjelmaan, joudutaan
myyntireskontran tiedot syottdmaan manuaalisesti ja molemmista ohjelmistoista mak-

setaan yllapitomaksut. (Miten pieni yritys voi tehostaa taloushallintoaan? 2016, 12—-13.)

Suurin taloudellinen hyoty pienyrityksessa saadaan ostolaskujen sdhkoistdmisestd, kun
kalliit paperilaskulisat jaavat pois. Selainpohjaisissa kirjanpito-ohjelmissa myyntilaskut
voidaan tehdd myos mobiililaitteilta, kuten alypuhelimella tai tabletilla. Selainpohjainen
ratkaisu voi olla hyvinkin hyddyllinen apuvaline usealle pienyrittgjalle, joilla ei ole kiinte-
aa toimistoa tai omaa talousosastoa, vaan yrittaja itse laskuttaa tekemastéan tyosta.
Selainpohjaisuus ei sido yrittajad yhteen paikkaan, vaan yrittaja voi hoitaa taloushallin-
toaan esimerkiksi tydmatkoillaankin. Kiireista yrittdjaa palvelevat myds mobiilikuittipal-
velut, joissa kuitin voi valokuvata esimerkiksi @lypuhelimella ja lahettdd suoraan talous-
hallinto-ohjelmaan kirjanpitdjan kasiteltavaksi. (Miten pieni yritys voi tehostaa taloushal-
lintoaan? 2016, 12-13.)

On syyta uskoa, etté paperisten ostolaskujen skannauspalvelut eivat ole pysyva ratkai-
su, vaan ne tulee nahda valivaiheena siirryttaessa laskujen kasittelyssa kohti verkko-
laskutusta. Yha useammat pienetkin yritykset joutuvat ottamaan kayttéénsa verkkolas-
kutuksen, kun niille tarkeéat sidosryhmat, kuten julkishallinnon toimijat ja suuryritykset,

kieltaytyvat vastaanottamasta muita kuin verkkolaskuja. (livonen, 2014.)
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3.3 Perustamisprosessi sahkdisen taloushallinnon kannalta

Tassa luvussa esittelen tiivistetysti uuden asiakkaan perustamisprosessin sahkdisen
taloushallinnon palveluihin. Asiakkaan perustamisella tarkoitetaan tydvaiheita, joissa
asiakasyritys avataan taloushallinnon ohjelmaan ja ohjelmaan tuodaan tarvittavat poh-
jatiedot ja myds historiatiedot, jos kyseessa on jo toiminnassa ollut yritys. Perustamis-
toimet ovat yksinkertaiset, mutta edellyttavat kuitenkin tilitoimistolta jarjestelmallisyytta
eri tydvaiheiden suorittamisessa. Perustamistoimet perustuvat tydyhteisosséni tekemii-
ni havaintoihin ja kaytannot voivat poiketa hieman eri yritysten kesken.

Asiakkaalta on jo tarjouksen tekemisen yhteydessa kysytty arviota tarvittavista palve-
luista ja maaristd, jotta on voitu hinnoitella tarjottava palvelu. Kun toimeksiantosopimus
on allekirjoitettu ja paatds sahkoisyyteen siirtymisesta on tehty, varmistetaan asiakkaal-
ta viela sdhkdisten palveluiden tarve, esimerkiksi kayttajatunnusten maara ja niille liitet-
tavat kayttooikeudet. Kayttooikeuksia voidaan ja tuleekin rajata, esimerkiksi yrityksen
palkallisena toimivan ostolaskujen kasittelijan ei tarvitse, eiké kuulukaan, nahda yrityk-

sen palkkatietoja.

Heti alkuvaiheessa on hyva pitda asiakkaan kanssa aloituspalaveri, johon osallistuu
asiakkaan edustajan lisaksi tilitoimistosta asiakkaan haltuunsa ottava tyontekija seka
mahdollisesti myds sovellusasiantuntija, mikali asiakkaan perustamistéiden vastuu on
jaettu asiakasvastaavan ja sovellusasiantuntijan kesken. Palaverissa on hyva sopia
yhteisistd kaytannoista ja tilitoimiston ja asiakasyrityksen valisesta tydnjaosta. Usein
palvelun siséltd maaritellaan erillisella toimeksiantosopimuksella, jonka seka asiakkaan

etta tilitoimiston edustaja allekirjoittavat.

Asiakkaalle luodaan oma tytskentely-ymparistd h&nen aiemmin valitsemaansa talous-
hallinnon ohjelmistoon. TAma tydvaihe kulkee yleisesti nimella yrityksen perustaminen.
Tyovaiheet vaihtelevat hieman ohjelmistojen kesken. Asiakkaalle luodaan jokaisessa
ohjelmistossa ndkyma, joka sisadltaa vain asiakkaan yrityksen tietoja. Nakymaan tuo-
daan pohjatietona esimerkiksi tilikartta ja siihen tehdéén asiakkaalle tarvittavat muutok-
set. Jos asiakkaan tilikarttaan ei tarvitse tehda muutoksia, on kyse perustilikartasta.
Valtaosalla Rantalainen Oy Helsingin asiakkaista on kaytosséan perustilikartta. Tyypil-
lisin tapaus, jossa perustilikartta ei palvele asiakkaan tarpeita, on se, kun asiakkaana
on yhdistys tai saatid. Tallaisesta tarpeiden mukaan muokatusta tilikartasta kaytetaan

yleisesti nimitysta raataloity tilikartta.
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Asiakkaan ymparistdon tallennetaan valmiiksi myos mahdolliset alkusaldot, jos asiakas
on siirtynyt toisesta toimistosta. Lisaksi voidaan perustaa asiakas- ja tuoterekisterit.
Rekistereita voidaan myos tallentaa sitd mukaan, kun laskuja luodaan. Jos kyse on
suuremmasta asiakkaasta, voidaan alkusaldojen ja rekistereiden tallennukseen kayttaa
apuna erilaisia sahkdisia siirtomenetelmia. Kaytettavissa olevat siirtomenetelmat riip-
puvat siitd, mita asiakkaan aiemmasta ohjelmistosta on saatavissa. Hyvin yleinen siir-
tomenetelma on Excel-siirto (CSV-muodossa). Hyvin usein alkusaldot kuitenkin syote-
taan kasin. Siirtotiedostot vaativat usein kuitenkin jonkin verran tyota tiedon muokkaa-
misessa ohjelmiston luettavaan muotoon, esimerkkina sarakeotsikoiden nimeaminen.
Liséksi siirtotiedostolla saatetaan vieda turhaakin tietoa uuteen ohjelmaan, esimerkiksi
vanhoja toimittajatietoja. Siirtotiedostojen kaytén hyodyllisyys vaatii tilannekohtaista

arviointia. (Helanto ym. 2013,53.)

Hyvin aikaisessa vaiheessa, mahdollisesti kayttbonottopalaverin yhteydessa, tilitoimis-
ton tulee kouluttaa asiakkaansa kayttamaan yhteiskayttéohjelmistoa. Samalla asiakas-
ta ohjeistetaan myos siitd, onko han ongelmatilanteissa yhteydessa tilitoimistoon vai
suoraan ohjelmatoimittajan asiakaspalveluun. Kaytannét ndissa vaihtelevat ohjelmisto-
toimittajien kesken. Lisdksi perustamistoimintojen yhteydessa tilitoimisto esitayttaa asi-
akkaan pankkivaltuutussopimuksen ja toimittaa sen asiakkaalle allekirjoitettavaksi ja
pankkiin toimitettavaksi. Ohjelmistoon perustetaan asiakkaan pankkiyhteydet valmiiksi
sita hetkea varten, kunnes pankki kasittelee valtuutuksen ja avaa pankkiliikenteen tili-
toimiston valityksella kirjanpito-ohjelmistoon. (Helanto ym. 2013, 53.)

4 Laatundkodkulma

4.1 Asiakkaan kokema laatu

Palvelun todellinen laatu on se, millaisena asiakas sen kokee. Palvelun laadulla kaksi
ulottuvuutta, jotka ovat tekninen ja toiminnallinen. Asiakkaalle on tarkeaa, mita palvelu-
tilanteessa saavat yritykseltd vastineeksi. Yritysndkokulmasta katsotaan usein, ettd
tama toimitettu tyé on juurikin tatd kokonaislaatua. Todellisuudessa toimitettu tyé on
vain yksi osa laatua, sen tekninen ulottuvuus. Teknisen laadun ulottuvuus ei pida sisal-

laan kaikkea sitd, mitd asiakas kokee koko toimitusprosessin aikana. Kokemukseen
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vaikuttaa siis myds se, milla tavalla tekninen laatu saavutetaan. Tama on laadun toi-

minnallinen ulottuvuus. (Gronroos 2010, 100-102.)

Asiakkaan palveluprosessista kokema laatu jakautuu eri tekijoihin. Yhtena tarkeana
palvelun laatutekijand asiakkaat kokevat ammattimaisuuden, asiakkaat kokevat etta
palvelutilanteessa heitéa palvelee sellainen henkild, jolla on taidot ja tarpeelliset resurs-
sit auttaa asiakasta heidan ongelmansa ratkaisemisessa. Toinen tarkea seikka on
asiakaspalvelijan (tai muun palvelun suorittamisesta vastaavan) asenteet ja kayttayty-
minen. Asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa oleva yrityksen tyontekija kiinnittad asi-
akkaaseen huomiota ja osoittaa haluavansa ratkaista asiakkaan ongelman. Asiakkaat
kokevat tarkedna laatutekijana tavoitettavuuden. Oli kyse puhelinpalvelusta tai kivijal-
kaliikkeestd, tulee palveluntarjoajan tarjota asiakkailleen mahdollisuus helppoon asioin-
tiin ja huomioida tam& mm. sijainnissa, tavoitettavuudessa ja aukioloajoissa. Vaikea
tavoitettavuus muuttaa asiakkaan kokemusta, vaikka palvelun lopputuotos olisikin laa-
dukas. (Grénroos 2010, 122.)

Luotettavuus on tarked laatutekija asiakkaan nékokulmasta. Asiakkaan tulee voida
luottaa lupauksiin siita ettd mitd on sovittu, myds lunastetaan. Yrityksen tulee toimia
asiakkaan etujen mukaisesti, tapahtui mité tahansa. Jos jotain kuitenkin menee pieleen
prosessin aikana, palveluntarjoaja ryhtyy heti tarpeellisiin toimiin pitdédkseen tilanteen
hallinnassa - kyseessa on palvelun normalisointi. Fyysisen ympériston asiakkaalle
tuoma kokemus, eli palveluasema, on toinen laatutekija. Kolmas tarkea laatutekija on
palveluyrityksen maine ja uskottavuus. Asiakkaalle on tarkeaa, etta yrityksen toimiin voi
luottaa ja ettd asiakas saa rahoilleen vastinetta. Yrityksen arvojen tulee olla sellaiset,

ettd asiakas voi ne hyvaksya. (Gronroos 2010, 122.)

Asiakkaan palvelukokemus muodostuu siis useasta eri tekijasta, niin tuotetusta palve-
lusta (lopputuotos) kuin paivittdisestd kanssakaymisesta asiakkaan kanssa (palvelu-
prosessi). Todellinen laatu syntyy tekemalla kerralla oikein, onpa sitten kysymys suun-

nittelusta, valmistuksesta tai asiakaspalvelusta (Hokkanen & Strémberg 2006, 31).

Palvelun hyva laatu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja yrityksen imagoon, houkuttele-
vuuteen ja myyntiin. Yhtid varmistaa palvelun laadun luomalla henkilokunnalle yhtendi-
set ohjeistukset. Ohjeistus tulee saada koko henkildston tietoon, sekd uudet ettd van-
hat tyontekijat tulee siis perehdyttaa systemaattisesti. Puutteellinen perehdytys ilmenee

suoraan toteutetun palvelun laadussa. (Lecklin 2006, 215-218.)
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4.2 Laadunvarmennus taloushallinnon palveluyrityksessa

Taloushallintoliiton julkaiseman TAL-STA-toimialastandardin mukaisesti taloushallinto-
alalla toimivan palveluyrityksen tulee saanndllisesti varmistua tarjoamansa palvelun
laadusta. Etenkin silloin, kun kyse on suuremmasta yhtidsta, jossa on useita toimijoita,
nahdaan hyvana tapana varmistua tehdyn tyon laadusta muodostamalla yhdenmukai-
set toimintatavat seké asiakas- ettéa sidosryhmanékdkulmasta arvioituna. Tilitoimistolla
tama voisi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd tydntekijdille on annettu selkeat ohjeet siita,
missd muodossa ja milla aikataululla kuukauden tulos raportoidaan asiakkaalle ja si-
dosryhmille, kuten Verohallinnolle. (Taloushallintoliitto c.)

Yhdenmukaisilla toimintatavoilla pyritddn muun muassa varmistamaan, ettd palvelu-
toiminnalle merkityksellisia erépdaivia noudatetaan. Tydmenetelmien kuvausten ajan-
tasaisuutta tulisi arvioida riittdvan usein. Toimintatavat ja asiakkaiden, sekd muiden
sidosryhmien edustajien, odotukset ovat muuttuneet viimeisen kymmenen vuoden si-
saan merkittavasti ja jos tydmenetelmien kuvauksia ei talla valin ole paivitetty, voi hen-
kilokunnalla olla oma mukautunut kasityksensa toimintaprosesseista. Talléin laadun-

varmennus on jaényt heikolle tasolle. (Taloushallintoliitto c.)

5 Toiminnallisen osuuden suunnittelu ja toteutus

5.1 Haltuunotto-opas

Toteutin opinnaytetytni tyonantajalleni Rantalainen Oy Helsingille. Tein tydpaikalleni
henkilokunnan kayttédén oppaan, joka keskittyi uuden asiakkaan haltuunoton tekniseen

puoleen.

Oppaan taustalla oli useita tekijoita, kuten henkiléston lisd&ntyminen, uudelleenjarjeste-
Iyt toimipisteilla, hajanaiset ja toimipisteittéain vaihtelevat ohjeistukset ja perehdyttami-
sen nykytila. Usein toimistossa on muutama tyontekijd, joka kokemuksen kautta hallit-
see taysin asiakkaan haltuunottoprosessin. Néille muutamalle tyontekijalle syntyy tur-
haa kuormitusta muun tyén oheen, kun he joutuvat ohjeistamaan vuorollaan jokaista

asiakasta haltuunottavaa tyontekijaa.
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Haltuunotto-oppaasta julkaistaan ainoastaan sdhkoinen versio. Opas julkaistaan sa-
moihin aikoihin, kuin valmis opinnaytetydraporttikin. Se tallennetaan Rantalainen Oy
Helsingin yhteisiin tietokantoihin, joista jokainen tyontekija p&asee tarkastelemaan sita
esteettdémasti. Oppaan ulkoasu pohjautuu Rantalainen Yhtididen yhteiseen viestintdoh-

jeistoon, ja kirjoitustyyli on suunnattu taloushallintoalan asiantuntijoille.

5.2 Toiminnallinen ty6

Valitsin tydmenetelméksi toiminnallisen opinnaytetytn, koska ty6ni lopputuotos, pro-
dukti, on henkilokunnan kayttéon tuleva kirjallinen opas. Tassa tapauksessa on kyse
projektityyppisesta toiminnallisesta tydsta (Vilkka & Airaksinen 2003, 47.). Toiminnalli-
sen opinnaytetydn raportin tehtavana on tukea produktia, joka on usein Kkirjallinen
muusta opinnaytetydraportista irtonainen osio. Produkti on kohdennettu sen lukijoille.
Se voi, ja sen tuleekin, sisalloltaan ja kieleltddn erota opinndytetyon raportista. Rapor-
tissa tulee kasitella tydprosessin etenemisté ja samalla vastata seuraaviin kysymyksiin:
mitd on tehty, miksi ndin on paadytty tekemaan ja mita keinoja on hyddynnetty tyén
toteuttamiseksi? Raportin lopussa tulee esitella produkti ja arvioida omaa onnistumista
sen toteuttamisessa. Raportin tulee tayttdd tutkimusviestinnan vaatimukset, vaikka se
eroaakin empiirisen toiminnantutkimuksen raportista. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65.)

5.2.1 Tybmenetelmana toiminnallinen tutkimus

Tutkimuksellinen selvitys kuuluu osaksi toiminnallisen opinnaytetytn toteutustapaa.
Toteutustavalla tarkoitetaan niitd keinoja, joita tarvitaan aineiston hankkimiseen tuotok-
sen, tassa tapauksessa oppaan, sisaltva varten. Toiminnallisessa tydssa tutkimuskay-
tantdja kaytetddn hieman valjemmin kuin tutkimustyyppisessa opinnaytetydssa. Toi-
minnallisessa opinnaytetydssa aineiston keruu on ainoastaan yksi apuvaline tuotoksen
toteuttamisessa. Toiminnallisessa tydssa laadullisin keinoin kerattya tutkimusaineistoa
ei ole mydskaan tarpeen analysoida yhtd tarkasti kuin tutkimuksellisessa opinnayte-
tydssa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56-58.)

Kaytin tydssani apuvalineend haastatteluja, joiden kautta |&hdin rakentamaan opasta.
Halusin haastatella henkilokuntaa saadakseni kuvan henkiloston tiedon nykytilanteesta
ja mahdollisesta kehittamistarpeesta. Tavoitteenani oli, ettd oppaasta tulisi mahdolli-

simman hyvin palveleva ja toimiva kokonaisuus, joka vastaisi henkilokunnan tarpeisiin.
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Haastattelut olivat tydssani pienesséa osassa, kaytin niita apuvalineena hahmotellessani
oppaan muotoa ja sisdltéa. Haastattelukysymykset ja -tulokset liitin osaksi tata toimin-
nallisen tyon raporttia. Kysymyksissa keskityin henkilbkunnan ndkemykseen asiakkaan
haltuunottoprosessista Rantalainen Oy Helsingilla. Valitsin toteutustavaksi laadullisen

tutkimusmenetelman, koska mielestéani se soveltui parhaiten tahan tarkoitukseen.

5.2.2 Tutkimuskaytannot toiminnallisessa tydssa

Kuten edellda (Ks. s. 22.) mainitsin, toiminnallisessa tydssa tutkimuskaytanttja kayte-
taan valjemmin, kuin tutkimustyyppisessa opinnaytetydssa. Tassa opinnaytetydssa
aineiston keruu, haastattelut, ovat ainoastaan yksi apuvaline tuotoksen toteuttamises-
sa. Toiminnallisessa opinnaytetydssa laadullisin keinoin kerattya tutkimusaineistoa ei
ole myoskaan Vilkan (2005,57) mukaan tarpeen analysoida yhta tarkasti kuin tutkimuk-
sellisessa opinnaytetydssa. Muuten vaarana on, ettd tydmaara kasvaa kohtuuttoman

suureksi.

Kaytin apuvélineend tassa opinnaytetydssa laadullista tutkimusta. Laadullisessa tutki-
muksessa tulee Hanna Vilkan mukaan l&hted liikkeelle maarittelemalla, mita merkityk-
sid tutkimuksessa tutkitaan. Tutkimuksen tekijan tulee tdsmentad, tutkitaanko koke-
muksiin vai kasityksiin perustuvia merkityksia. (Vilkka 2005, 97.) Tassa tutkimuksessa
valinta oli selked, tavoitteenani oli tutkia henkildston kokemuksia ja |6ytda niiden avulla
ongelmakohdat, joita haltuunottoprosessissa voitaisiin kehittaa.

Ennen tutkimuksen toteuttamista tulee kiinnittdéd huomiota tutkimuksen validiteettiin eli
patevyyteen. Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata sitéa, mita oli
tarkoituskin mitata. Validiutta voidaan siten arvioida jo ennen tutkimuksen suorittamista
arvioimalla esimerkiksi haastattelukysymyksia. Haastattelukysymyksien tulee olla muo-
doltaan sellaisia, etta kaikki haastateltavat ymmartavat ne samalla tavoin eivatka tulok-

set vadristy vaarin ymmarrettyjen kysymysten vuoksi. (Vilkka 2005, 161.)

Tutkimuksen luotettavuutta, eli reliabiliteettia, tulee myos arvioida. Kyse on siitd, antaa-
ko tutkimus saman vastauksen, jos se suoritettaisiin uudestaan toisena ajankohtana.
Yhdessa luotettavuus ja patevyys muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden.
(Vilkka 2005, 161.)
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Tassa opinnaytetydssa en née ongelmaa sen reliabiliteetissa. Asiakkaan haltuunottoon
ei ollut juuri ennen haastattelujen toteuttamista kohdistunut mitd&n suuria muutoksia,
jotka olisivat voineet vaikuttaa siihen, millaisia vastauksia sain haastattelemiltani henki-
I6ilta. Validiteettiin kiinnitin huomiota tutkimushaastattelun siséltéa suunnitellessa. Ran-
talainen Oy Helsingin palveluksessa tydskenteli haastatteluhetkelld noin 70 henkilda.
Arvioin, ettd haastattelemalla noin kymmenta tyontekijad saavuttaisin jo luotettavan
pohjan ty6lleni ja saisin varmasti hyodyllistd palautetta, jonka sisaltéén voisin kiinnittaa

huomiota opasta toteuttaessani.

Tutkimusaineiston keraystavaksi olin siis paatynyt valitsemaan perinteisen haastatte-
lun. Haastattelu on menetelména joustava, koska se mahdollistaa joustavan saatele-
misen aineistoa keratessa tilanteen mukaan (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2009,181-
—193). Lisaksi koska kohderyhmana olivat minulle tutut kollegat, suullisesti tehty haas-
tattelu oli minulle luonnollinen tapa toteuttaa tutkimusta. Haastattelut toteutin yksilo-

haastatteluina.

Paadyin laadulliseen menetelméan ja hyddyntamé&an strukturoituja kysymyksia. Struk-
turoituja ovat kysymykset, joihin on olemassa rajoitetut vastausvaihtoehdot. Laadulli-
sessa tutkimuksessa niitd voidaan kayttaa haastateltavan taustatietojen kerddmiseen.
Tutkittavaa ilmiétéd on helpompi ymmartaa, kun voidaan luokitella vastauksia esimerkik-

si sukupuolen tai idn mukaan. (Kananen 2014, 75.)

Ottaen huomioon, etta tutkimuksen kohderyhman muodostivat Rantalaisen tydntekijat,
ja kysymykset koskivat henkildiden mielikuvia ja kokemuksia yhteisista tyokaytannois-
ta, pidin oleellisena taustatietona henkilon asemaa yrityksessa ja tydsuhteen kestoa.
Lisaksi kysyin tydntekijoilta arviota siitd, kuinka usein he olivat saaneet uuden asiak-
kuuden hoidettavakseen. Ammattinimikkeet jaottelin jalkikasittelya varten neljaan kate-
goriaan, jotka ovat palvelupaallikkd (esimies), sovellusasiantuntija, kirjanpitdja ja pal-
kanlaskija. Paadyin esittamaén saamani vastaukset anonyymisti, koska en pitéanyt hen-
kildiden nimien julkaisua tarpeellisena. Erottelin vastaajat toisistaan juoksevalla nume-

roinnilla (Palvelupaallikkd 1, Kirjanpitdja 1, Kirjanpitaja 2..).

Haastattelut olivat muodoltaan teemahaastatteluja. Teemahaastattelut ovat laadullisen
tutkimusmenetelman yksi yleisimmin kaytetyistd tiedonhakumenetelman muodoista.
Teemahaastattelulle olennaista on, etta haastattelun aihe, eli teemat, on rajattu tarkas-

ti. (Kananen 2014, 76.) Teemahaastattelusta voidaan kayttdd myds nimiketta puoli-
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strukturoitu haastattelu. Teemahaastattelussa tutkimusongelmasta valitaan ne teemat,
joita halutaan kasitella tarkemmin. (Vilkka 2005, 100-101.)

Tutkimuksen teemat liittyivat asiakkaan haltuunottoon. Teemoja olivat perehdyttami-
nen, kaytanto, tehokkuus, tuki ja laadunvarmennus, vastuu ja kehittdminen. Perehdyt-
tamiseen liittyvat kysymykset koskivat saatua perehdytysta sekd mahdollisesti annettua
perehdytysta. Kaytantta lahestyin kysymalla viimeisimmasta asiakkaan haltuunottoker-
rasta. Tehokkuudessa kysyin asiakkaan perustamistdihin kaytetysta ajasta ja laskute-

tusta ajasta suhteutettuna toteutuneeseen aikaan.

Tuki ja laadunvarmennus —teemaan sisaltyivat kysymykset siitd, tietadkd tyontekija
mista 16ytaa tarvittaessa tietoa ja onko hénella kasitysta, kuinka seurataan sita, etta
tydvaiheita ei jaa suorittamatta. Vastuukysymykset koskivat lahinna tyéntekijan nake-
mysta siita, haluaisiko hdn suuremman vai pienemman vastuun koko prosessista ja
kuinka paljon esimiesten tulisi haastateltavan mukaan olla mukana asiakkaan hal-
tuunotossa. Lopuksi pyysin kehittdmisehdotuksia tyontekijoiltd. Kaytin pohjana samaa
kyselykaavaketta, mutta mukautin kysymyksid sen mukaan, missd asemassa haasta-
teltava tytskenteli. Kyselykaavake kokonaisuudessaan I6ytyy tdman tyon liitteesta nu-

mero 1.

Kysymysten muotoiluun tulee kiinnittd& huomiota. Laadullista tutkimusta tehdessa tulee
valttdd dikotomisia kysymyksia, eli kysymyksia joihin voidaan vastata joko kylla tai ei.
Kysymykseen ei saa myosk&an liittdéd minkaanlaista olettamusta tai vastausta, muuten

se ei ole avoin kysymys. (Kananen 2014, 39.)

5.2.3 Haastattelujen raportointi

Aloitus. Haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta myds kirjanpitajan ja palkanlaskijan
tulisi olla mukana asiakastapaamisissa heti aloituspalaverista alkaen. Aloituspalaveris-
sa asiakas tavataan usein ensimmaista kertaa ja toimeksiantosopimus taytetddn ja
allekirjoitetaan (Kts. luku 3.3). Haastateltavat pitivat erittdin tarkeénéa asiakassuhteen
rakentamista heti alusta alkaen. Moni haastateltavista korosti kuinka tarkeda on, etta
palvelun tekija on tavannut asiakkaan henkilokohtaisesti. Sovellusasiantuntijatkin pai-
nottivat vastauksissaan, ettéd asiakkaan perustamistditd ja kayttéonottokoulutuksiin

valmistautumista helpottaa se, etta sovellusasiantuntijakin on mukana jo ensimmaises-
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sa asiakastapaamisessa. Koska aloituspalaveriin osallistumista pidettiin hyvin tarkeéa-

na, nostin sen ohjeeseen heti ensimmaiseksi asiaksi.

Kirjanpitaja 1 painotti vastauksessaan, ettd on darimmaisen tarke&a rakentaa heti alus-
ta asti luottamusta asiakkaaseen olemalla mukana haltuunotossa, mutta mainitsi myos
sen, ettd on hyva etta sovellusasiantuntijat ovat erikseen ja hoitavat haltuunoton tekni-

sen puolen.

Kaytantod. Haastateltavien mukaan on hyva kaytantd, ettéd palvelupaallikkdé on aina
mukana aloituspalaverissa, mutta sekéa palvelupaallikot, ettd haastattelemani kirjanpita-
jat ja palkanlaskijat olivat sitd mielta, etta palvelupaallikén tehtava on delegoida asiak-
kuus siita vastaavalle kirjanpitajalle tai palkanlaskijalle ja sen jalkeen luovuttaa vastuu
asiakkuudesta eteenpain télle vastuulliselle kirjanpitgjalle tai palkanlaskijalle. Palvelu-
paallikdn tulisi siis vetaytya taka-alalle ja tarvittaessa auttaa, mikali ongelmallisia tilan-
teita syntyy. Palvelupaallikdn ei tulisi olla se henkil, jolla on pddvastuu asiakkaan hal-

tuunottoprosessin etenemisesta.

Vastuu. Haastateltavien ndkemykset erosivat kysyessani heiltéa vastuusta, sen jakau-
tumisesta ja siitd, haluaisiko haastateltava entistd enemman vastuuta haltuunottopro-
jektissa. Yhteenvetona palvelupaallikot haluaisivat, etta kirjanpitdjat ja palkanlaskijat
ottaisivat enemman vastuuta ja kirjanpitgjat ja palkanlaskijat puolestaan toivoivat pie-
nempaa vastuuta haltuunotossa. Palvelupaallikét 2 ja 3 olivat ehdottomasti sitd mieltd,
etta he tekevat liikaa perustamistditd. Vastaavasti muun muassa Palkanlaskija 1, Kir-
janpitaja 1 ja Kirjanpitgja 2 olivat sita mieltd, etta eivat halua enempaa vastuuta asiak-
kaan perustamistydstd. He pitivat siita, etta palvelupaallikké ja sovellusasiantuntijat
hoitavat asiakkaan perustamistytt ja heidan osuutensa on siina vaiheessa vasta, kun
asiakastyot alkavat. Kaikki kolme olivat kuitenkin vahvasti sitd mielta, etta heidan olisi
kuitenkin tarkea olla mukana aloituspalaverissa. Ainoastaan Palkanlaskija 2 oli kiinnos-
tunut oppimaan lisda kayttdonoton teknisesta puolesta. Naiden vastuunjakokysymysten
myo6ta lisasin oppaaseen heti alkuun ohjeen valita jokaiseen asiakasprojektiin aina pro-

jektinvetdja, joka vastaa projektin etenemisesta.

Seuranta. Kysyesséni, miten haltuunottoprosessia olisi hyva seurata, haastatelluista
useampi totesi, etté olisi hyva, jos kaytdssa olisi yleisesti lista tehtavista asioista, jota
voisi seurata. Sovellusasiantuntija 1 mainitsi, ettd on olemassa Rantalaisen kayttoon

tehty projektinvetajan muistilista, mutta sitd ei monikaan osaa hyddyntaa apuvéalineena.
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Olin suunnitellut koostavani oppaan liitteeksi muistilistan haltuunottoprosessista, mutta
kuullessani, ettéd sellainen on kaytdnndssa jo olemassa, paatin kayttda tatd olemassa
olevaa muistilistaa. Mainitsen muistilistan oppaassani, kehotan kayttdmaan sité ja neu-
von mista sen loytad. Muistilista on rakennettu yhden kaytossé olevan ohjelmiston,
Fivaldin, mukaan, joten se ei kaikilta osin sovellu kaytettavaksi silloin, kun asiakasym-

paristoa avataan toisiin ohjelmiin.

Haastateltavista muutama mainitsi myds lomakkeen, jolla ilmoitetaan uusi asiakas kir-
jattavaksi laskutusjarjestelmaan. Lomakkeelle tulee tayttaa tiedot asiakkaasta, kuten
asiakkaan nimi, yhtiomuoto, yhteyshenkild ja tilikausi, joten kaikki nama kohdat tulee
kaytya samalla lapi asiakkaan kanssa. Liitan oppaaseen ohjeistuksen tamankin lomak-

keen kayttoa koskien.

Perehdytys. Kysyin haastateltavilta heidan ndkemystaan siitd, tarvitaanko asiakkaan
haltuunottoon liittyen mahdollisesti lisda perehdytysta ja miten perehdyttdminen tulisi
jarjestaa. Palvelupaallikké 3 oli sitd mielta, etté olisi hyva keskustella ja ohjeistaa tydn-
tekijoitd oma-aloitteisuuteen ja vastuunottoon. Kirjanpitdja 1 toivoi etenkin asiakassuh-
teen hoitamiseen liittyen koulutusta. T&dh&n kohtaan vaikutti se, mitd haastateltava oli
mielté4 vastuun jakautumisesta. Ne, jotka eivéat toivoneet yhtddn enempéé vastuuta it-
selleen ja ketk& pitivat hyvana asiana, ettd sovellusasiantuntijat perustavat asiakasyri-
tykset ohjelmiin, eivat mydskaan toivoneet lisda perehdytystd, koska eivat kokeneet
sita tarpeelliseksi omalla kohdallaan. Muutama vastaaja oli kilnnostunut ohjelmistojen
valisista eroista ja siitd, mita kaikkia tietoja mihinkin ohjelmaan tarvitaan perustamisvai-

heessa.

Tybnjako. Tybnjaon kohdalla vastaukset hajaantuivat. Toisille tydnjako oli ollut selke-
aa, tosin osassa ndista tapauksista palvelupaallikkd oli tehnyt valtaosan haltuunotto-
toimista. Toisilla oli huonompia kokemuksia haltuunotoista. Naissa esimerkeissa ei ollut
selkeaa vastuunjakoa tehtavien suhteen. Haastatelluilla ei ollut varmaa tietoa siita, keta
osallistuu aloituspalaveriin tai kuka on yhteydessa asiakkaaseen. Pyrin oppaassa tuo-
maan selkeasti esille sen, kenen tehtava on vetaa projektia ja keita kaikkia aloituspala-

veriin kutsutaan paikalle.

Yhteenvetona haastatteluiden pohjalta minun tulee haltuunotto-ohjeistuksessa kiinnit-
td& huomiota siihen, ketka kaikki osallistuvat haltuunottoprojektiin, mitk& ovat projektin

roolit ja vastuunjaot ja miten projektin seuranta jarjestetaan. Yhtena ongelmana oli
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myds se, ettd ohjeita on, mutta ne ovat vaikeasti I0ydettavissa tai luettavissa, eli teke-

mieni ohjeiden tulee olla selkeét ja nopealukuiset.

Kaytin henkilokunnan haastatteluja apuvalineend muodostaessani mielikuvaa siita,
miten haltuunottoprosessi talla hetkella tunnetaan. Haastattelin viela tarkemmin sovel-
lusasiantuntijoita siitd, mitd kaikkea haltuunottoprosessissa tulee huomioida, etenkin
ohjelmistojen nakokulmasta. Sovellusasiantuntijoita haastatellessani en kayttanyt var-
sinaista haastattelulomaketta, vaan pyysin sovellusasiantuntijoita vapaasti kertomaan,
miten normaalitilanteessa uuden asiakkaan perustamistoimet toteutetaan ja kuka vas-
taa mistékin tydvaiheesta. Nadiden sovellusasiantuntijahaastattelujen pohjalta lahdin
rakentamaan haltuunotto-opasta. Henkilékunnan haastattelujen avulla osasin oppaan

sisélléssa kiinnittaa huomiota haastatteluissa esiin nousseisiin ongelmakohtiin.

6 Asiakkaan haltuunotto-opas

6.1 Oppaan rakenne

Keraamani aineiston pohjalta muodostui lopulta kymmenen sivua pitka, tiivistetty opas.
Tavoitteenani oli pitda oppaan sivumaara pienena ja esittda asia tiivistetysti. Suunnitte-
lin oppaan henkildkunnan kayttéon ja tiesin, etta jos tekstia on paljon, se jdd monelta
lukematta. Tavoitteeni ei ollut luoda uutta asiaa, vaan jalostaa olemassa olevaa tietoa
ja koota ohjeistus yhteen paikkaan. Oman tyoni jalki nakyy esimerkiksi roolien koros-
tamisessa. Rantalaisen tavoitteena on palvella asiakasta hyvin, joten tydn laadun tulee
olla hyva. Kuten aiemmin (ks. luku 4.1) mainitsin, asiakas kokee laadun hyvan lopputu-
loksen lisaksi myds siind, miten lopputulos saavutettiin. Asiakasta palvellaan parhaiten
silloin, kun projektissa on selkd vastuunjako ja asiakkaasta vastaava tyontekija. Asia-
kas saa huonon kuvan palvelusta, jos han joutuu esittamaan samat asiat erikseen seka

palvelupaallikélle, kirjanpitdjalle etta palkanlaskijalle.

Tavoitteenani oli pitaa opas tiiviind ja helppolukuisena, joten en koonnut oppaalle liian
yksityiskohtaista tietoa, vaan paadyin listaamaan huomioitavat asiat ja mainitsin jokai-
sen eri tydvaiheiden kohdalla, mista I0ytyy aiheeseen liittyen tarkempaa ohjeistusta.
Naissa kohdin viittaan esimerkiksi ohjelmistontoimittajan ohjeisiin, jotka ovat luettavissa
Internetisséd. Na&in tieto ei myodsk&d&n vanhene, vaan se péivittyy ohjelmantoimittajan

julkaistessa tuoreemmat ohjeet.
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6.2 Oppaan sisaltd

Oppaassa kasittelen jokaisen kolmen ohjelmiston, Fivaldin, Netvisorin ja Procountorin,
erityispiirteet huomioiden, mit4 uudessa asiakkuudessa tulee huomioida. Ohjelmistot
muodostavat paakappaleet ja jokainen niistd jakautuu kahteen alalukuun, joista toinen

kasittelee aloituspalaveria ja toinen ohjelmistoon perustamista.

Rantalaisella on perustettu Fivaldiin ja Netvisoriin omat ohjelmistotuet, ja suuri osa oh-
jelmiston kayttdonoton tydvaiheista on sellaisia, etté niissé tarvitaan ohjelmistotuen, eli
sovellusasiantuntijoiden apua. Kyse ei ole pelkastaan siitd, ettd jotkut tydvaiheet olisi-
vat monimutkaisia, vaan myos siitd, ettd osaan tydvaiheista ei ole oikeuksia muilla, kuin

ohjelmiston paakayttgjilla, eli sovellusasiantuntijoilla.

Vastaavasti Procountorissa, joka on ohjelmistoista uusin, Rantalaisella ei ole omia tuki-
kayttgjia, vaan siind perustamistoimet tehdaan itse ja ongelmatilanteissa kdannytaan
Procountorin asiakaspalvelun puoleen. Nama ohjelmistokohtaiset erot vaikuttivat sii-
hen, ettd laatimani haltuunotto-oppaan Fivaldi- ja Netvisor-osuudet ovat sisalléltaan

suppeammat ja Procountor-0sio on huomattavasti laajempi.

6.3 Oppaan ulkoasu

Tavoitteeni oli kiinnittdd huomiota oppaan selkeyteen ja luettavuuteen. Oppaan ulko-
asu, kuten varit, fontit ja kuvat, noudattavat Rantalainen Yhtididen viestintédohjeistoa.
Opas oli alkujaankin tarkoitus julkaista ainoastaan pdf-muotoisena ja se jaetaan henki-
[6kunnalle ainoastaan sahkdisena versiona, joten minun ei ollut tarpeen kiinnittéd& huo-
miota oppaan tulostettavuuteen. Halusin hytdyntaa oppaassani sita, ettd se julkaistaan
sahkoisena. Tama nakyy esimerkiksi tekstiin upotetuissa linkeissa, jotka ohjaavat luki-
jan esimerkiksi lisdohjeisiin tai siséllysluettelosta oikealle sivulle. Tavoittelin talla help-

pokayttoisyyttd, vaivattomuutta ja kaytannollisyytta.

Helppokéayttdisyys tulee esille myos luettavuudessa. Tekstikappaleet ovat Ilyhyita, ja-
senneltyja ja helposti silméailtdvia. Koska opas on suunnattu henkilékunnan kayttoon,
voin kayttaa sielld alan sanastoa ja lyhenteitd, ilman etta niitd tarvitsee selventaé luki-

jalle. Painvastoin, lilan pitkasti selitetyt kaytannon asiat voisivat vain turhauttaa lukijaa.
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Sahkaoinen julkaisu on kaytanndllinen, koska saan oppaan helposti jakoon koko henki-
I6kunnalle ja se on helppo péivittda, kun muutoksia ohjelmistoihin ja toimintatapoihin
tulee. Opas noudattaa my6s hyvin TAL-STA —toimialastandardin vaatimuksia luomalla
yhtenaisyytta ja olemalla helposti péivitettava ja kaikkien kaytettavissé. Sen yhtenaiste-
taén toimintatapoja ja pidetaan ylla paivitettya tietoa.

6.4 Prosessikaavio

Laadin oppaan liitteeksi prosessikaavion, jossa havainnollistan prosessin etenemisen
ja sen paakohdat. Kaavion tarkoitus on antaa lisaarvoa oppaalle ja auttaa oppaan luki-
jaa. Sita voi kayttaa apuvalineena prosessin seuraamisessa ja tehtavavaiheiden tarkis-

tamisessa. Prosessikaavio |0ytyy tdman tyon liitteesta (ks. liite 2).

7 Yhteenveto

Opinnaytetyoni taustalla oli pyrkimys parantaa toimeksiantajayrityksen Rantalainen Oy
Helsingin tuottamaa palvelua uuden asiakkaan haltuunotossa. Tyoni konkreettinen
tavoite oli laatia Rantalaisen henkilokunnan kayttédn opas, joka kasittelee sahkoisen
taloushallinnon jarjestelmiin perustettavan uuden asiakkaan haltuunoton eri tydvaiheet.
Taman tuotoksen tarkoituksena oli auttaa henkildst6d hahmottamaan haltuunottopro-
sessi kokonaisuutena ja kiinnittdmaan huomiota myo6s haltuunottoprosessin tarkeimpiin
vaiheisiin. Tarkentaakseni oppaan sisaltva paadyin aloittamaan tyoni henkildstén haas-

tatteluilla. Kirjoitin oppaan heidan tietojensa ja toiveidensa pohjalta.

7.1 Johtopaatokset

Uuden asiakkaan haltuunotto koettiin ongelmallisena asiana tyéyhteisdsséni. Sain ide-
an tahan opinnaytetyohon tydpaikallani kollegojen kesken kaydyistd keskusteluista.
Monelle tilitoimiston tydntekijalle oli epaselva&, miten tulee toimia silloin, kun on saa-
massa uuden asiakkaan, joka pitaisi sahkoistad, eli avata palvelut sahkoiseen talous-
hallintoon. Ongelmana oli tietd&, kenen vastuulla tietyt tydvaiheet ovat, kuten sopimus-
ten laadinta ja yhteyksien avaaminen. Ongelmana oli jopa hahmottaa se, mité kaikkia

sopimuksia ja tilauksia tulee laatia asiakkaan puolesta, jotta yhteydet saadaan avattua.
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Naissa ongelmissa turvauduttiin palvelupaallikbihin ja sovellusasiantuntoihin. Samalle
tyontekijalle tulee harvemmin haltuunotettavaksi useita uusia asiakkaita pienella aika-
valilla, vaan useimmiten uudet asiakkuudet jaetaan niin, ettd yksittaisia uusia asiak-
kuuksia tulee yhdelle tyontekijalle hoidettavaksi harvakseltaan. Kun tahan liitetaan viela
muuttuvat kaytannot ja paivittyvat ohjelmistot, ei ole mikaan ihme, ettd normaali tydnte-
kija ei hahmota prosessia eikd osaa toimia ilman tukea. Kirjallisia ohjeistuksia on kyll&a
olemassa, seka konsernin omia ettd ohjelmantoimittajien laatimia, mutta kokonaisuu-
den hahmottaminen vaatii liikaa resursseja yhdelta tyontekijalta aina yksittaisissa asia-

kastapauksissa.

Toivon, etta opinnaytetydni produktin, haltuunotto-oppaan mydéta henkilékunta tukeutuu
nykyista vahemman sovellusasiantuntijoihin ja palvelupaallikdihin, vaan pystyy jatkossa
itsendaisemmin hoitamaan haltuunottoprosessia. Kun prosessin tydnjako on kaikille sel-
ked, siihen ei kulu liikaa seka sovellusasiantuntijoiden etta palvelupaallikbiden resurs-

seja.

Opas julkaistaan vasta nyt opinnaytetyon julkaisemisen yhteydessa, joten en voi rapor-
toida tdssa vaiheessa oppaan vastaanotosta ja kayttokokemuksista.

Opinnaytetybn myotd syvennyin tarkemmin sahkdisen taloushallinnon kayttbonoton
vaiheisiin ja siihen, miten niita sovelletaan omassa tytyhteisdsséani. Tydni tilitoimistossa
ja sen mukanaan tuoma kaytdnndn ymmartadminen tuki opinnaytetydn kirjoittamista.
Vastaavasti opinnaytetydn teoriaosuuteen perehtyminen ja oppaan laadinta auttavat

minua kehittymaan myos tyopaikallani.

Oppaasta tuli suppeampi, kuin olin etukateen ajatellut siitd tulevan. Syyna tahan oli se,
ettd yllattavan moni asiakkaan haltuunottoon liittyva tydvaihe on keskitetty sovellusasi-
antuntijatiimille hoidettavaksi. Nain ollen ohjeistukseen ei tarvita tarkkaa ja yksityiskoh-
taista selostusta siitd, mitd asiakasvastaavan kirjanpitdjan tai palkanlaskijan tulee teh-
da. Ohjeistukseen naista sovellustuelle keskitetyista tehtavista riittda yksinkertaisesti
luettelo eri tybvaiheista, mitka sovellustuki hoitaa, ilman tarkempaa ohjeistusta. Ylimaa-

réinen tieto ei palvelisi oppaan lukijaa, vaan tekisi sen luettavuudesta heikomman.

Tamén toimeksiannon lahtokohtana oli yhtendistaa nykyisid uuden asiakkaan hal-
tuunoton kaytantoéja tilitoimistossa. Kaikista kaytanndllisin ratkaisu oli laatia aiheesta

kirjallinen ohjeistus, silla sita voi hyddyntaa jatkossakin uusien tyontekijoiden perehdyt-
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tamisessa. Paadyin laatimaan lyhyen oppaan henkilokunnan kayttdon, josta 16ytyy no-
peasti ja helposti oleellisin tieto uuden asiakkaan haltuunottoon liittyen. Tydn toteutta-
minen vaati sek& tutustumista nykyisiin tyéskentelymalleihin ettd perehtymisté sahkoi-
sen taloushallinnon ominaispiirteisiin. Haltuunotto-oppaan taustalla oli ajatus olemassa
olevan, hajanaisen tiedon tiivistamisesté. Tavoitteenani oli tehd& oppaasta helppokayt-
tdinen ja informatiivinen, jolloin uutta asiakasta perustavalla henkildlla ei kuluisi aikaa
tiedon etsimiseen. Tavoitteenani oli myos, ettd mikaan tyévaihe ei unohtuisi toteuttaa ja

sen myota palvelun laatu pysyisi tasaisena.

Sahkdinen taloushallinto tuo mukanaan monia tilitoimiston arkea helpottavia asioita.
Monia tydvaiheita pystytaan automatisoimaan. Useita manuaalisia tytvaiheita jaa pois,
kun jarjestelmat keskustelevat keskendén. Aikaa, jota ennen kaytettiin tallennustyéhon,
voidaan séhkdistymisen myota kayttaa siihen, ettd parannetaan palvelua tarjoamalla
asiakkaalle asiantuntijapalveluita, ohjaavaa konsultointia ja liiketoimintaan liittyvaa
neuvontaa. Lisaksi sahkdisyys tuo mukanaan reaaliaikaisuuden ja lapinakyvyytta ta-

pahtumiin. Se helpottaa raportointia ja tuottaa tehokkuudellaan lisdarvoa asiakkaalle.

Sahkaoinen taloushallinto kuitenkin vaatii perustamisvaiheessa enemman tyota, kuin
perinteinen, niin sanottu "mappikirjanpito”. Ennen toimeksiannon aloittamista on valitta-
va parhaiten soveltuva ohjelmisto ja tilattava tarvittavat palvelut. Sahkoisyys vaatii so-
pimuksia monen eri toimijan, kuten ostolaskujen valittajan ja pankin kanssa. Liséksi
kirjanpito-ohjelmistoon tulee asettaa kaikki tarvittavat asetukset valmiiksi. Puutteelliset
asetukset saattavat johtaa siihen, etta mitddn materiaalia ei liiku ohjelmassa sahkoises-
ti sisaan eika ulos, tai tapahtumat eivat kohdistu keskendan automaattisesti kuten pitéi-

si. Taman vuoksi on tarkead, etta valmistelut on tehty huolella.

Oppaan sisadltta hahmotellessa paadyin kayttamaan apunani haastattelukysymyksia
nykytilanteen selvittamiseksi ja mahdollisten ongelmakohtien l6ytdmiseksi. Kohderyh-
mana oppaalle ovat Rantalainen Oy Helsingin tyontekijat. Tavoitteenani ei ollut haasta-
tella kaikkia tyontekijoita, vaan jo alussa uskoin, etta noin kymmenen henkilén haastat-
telun jalkeen minulle on syntynyt hyva kasitys siitd, millaiseksi haltuunottoprosessi
mielletddn. Liséksi toivoin saavani haastattelujen kautta myos hyvid kehitysehdotuksia

produktia varten.

Haastatteluissa esille nousivat suurimpina kysymyksind vastuu ja tyonjako. Moni Kir-

janpitaja ja palkanlaskija olivat sitd mieltd, ettd haluavat olla mukana asiakastapaami-
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sissa luomassa hyvaa asiakassuhdetta alusta alkaen, mutta toivoivat, etta joku muu
hoitaisivat uuden asiakkaan haltuunottoon liittyvén teknisen puolen, kuten ohjelmisto-
valinnat, -maaritykset ja -koulutukset. Keskustelin sovellusasiantuntijoiden kanssa siit4,
miten tyénjako kannattaisi tehda ja ndiden keskustelujen pohjalta laadin ohjeistuksen.

7.2 Tyobn ja tydmenetelmien arviointi

Vilkan ja Airaksisen mukaan opinnaytetyon tulisi olla kaytdnnénlaheinen ja tybelama-
lahtbinen, tutkimuksellinen ja siina pitaisi pystya nayttamaan oma alan tietouden hallin-
ta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 10.)

Aiheen sitoutuminen omaan ty6honi teki opinnaytetydn kirjoittamisesta mielenkiintoista
ja myds osaltaan helpotti tydn tekemista aiheen ollessa tuttu. Esimerkiksi henkilékun-
nan haastattelut oli helpompi toteuttaa, kuin jos tapauksessa olisikin ollut minulle vieras
yritys ja toimiala. Kysymysten laatiminen ja haastattelun teemojen rajaaminen ei tuot-
tanut ongelmia, koska tiesin oman toimenkuvani kautta misté asioista minun kannattaa

kysya.

Silloin kun toiminnallisen tydn muotona on ohjeistus, opas tai vastaava tuotos, on syyta
kiinnittaa erityistd huomiota kaytettéaviin lahteisiin. Lahdekritiikki&a tulee noudattaa poh-
timalla kéytetyn materiaalin paikkansapitavyyttéa ja samalla varmistua siitd, etta tieto on
ajantasaista. Tyon raportissa tulee ottaa kantaa siihen, miten kaytetyn aineiston luotet-
tavuudesta on varmistuttu. Haastattelemalla hankittua aineistoa, konsultaatiota, voi-
daan kayttdd tutkimuksen dokumentaatiossa muun lahdeaineiston tapaan. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 53-54.)

Tassa tyossa lahteiden luotettavuus ja paikkansapitavyys eivat ole suuri ongelma, kos-
ka ty0 liittyy hyvin laheisesti tyéhoni ja osaan siten teoriataustaa hakiessani huomioida
ainoastaan ajankohtaiset ja paikkansapitavat tiedot. Taloushallintoalalla kaytannét ja
saately kehittyvat jatkuvasti, joten jos en tata opinnaytetytta tehdessani olisi yhtaaikai-
sesti tydskennellyt itse taloushallintoalalla, olisin joutunut kayttdmaan paljon enemman

resursseja tyoni lahteiden varmistamiseen.

Opinnaytetyoni viitekehyksessa esitetyt asiat perustuvat joko mainittuihin lahteisiin tai
kokemuksiin tydyhteiststani. Nama kokemuksiini perustuneet vaittdmat olen pyrkinyt

erottamaan tekstistd mainitsemalla, ettd kyseessa on tydssani havaitsema kaytanto.
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Sahkoisen taloushallinnon muutos on ollut nopeaa ja muutokset suuria, joten taman
vuoksi tiedonhaussa piti kiinnittdd huomiota etenkin siihen, ettd |ahdetieto oli mahdolli-
simman tuoretta. Tyon laatua kasittelevassé osiossa lahteiden tuoreus ei ollut suurin
kriteeri, vaan ndita lahteita arvoin enemmankin niiden sisallén lisdksi myos silla, miten

paljon niita oli kaytetty lahteind muissa tutkimuksissa ja kirjallisissa tuotoksissa.

7.3 Jatkokehitysehdotukset

Tassa opinnaytetydssa keskityin siihen, miten henkilokunta kokee asiakkaan hal-
tuunoton ja selvitin mitka tydvaiheet tuntuvat vaikeilta, jotta voisin kiinnittaa laatimassa-
ni ohjeistuksessa niihin huomiota. Mielenkiintoista olisi tutkia se, millaisena asiakkaat
kokivat kayttédnoton. Oliko asioiminen tilitoimiston kanssa helppoa? Tiesikod asiakas,
keneen olla yhteydessa? Saiko asiakas tarpeeksi ohjeita ja tukea ohjelmiston kaytos-
sa? Oliko tilitoimisto aktiivinen projektissa, vai joutuiko asiakas toistuvasti tiedustele-

maan, mik&a on projektin aikataulu ja missa vaiheessa projektia ollaan?

Asiakkaan haltuunottoprojektia voisi siis jatkossa kehittaé haastattelemalla asiakkaita
ja keraamalla heiltd kokemuksia ja kehitysehdotuksia. Kayttoonottoa voisi kehittéda silta
pohjalta, millaisena uudet asiakkaat kokivat kaytannossa.

Tyon laatu heikentyy, mikali asiakas kokee asioinnin alussa kovin sekavana, vaikka
palvelu sittemmin tasoittuisikin. Olisi kiinnostavaa myds tietaa, jaikd asiakas kaipaa-

maan jotain esimerkiksi aloituspalaverilta.

Toinen jatkokehitysmahdollisuus liittyy nykyisiin toimintatapoihin ja tehtavanjakoihin
yrityksen sisalla. Aihetta voisi tutkia silta kannalta, voisiko tydn tehda tehokkaammin
jarjestelemalla tyodtehtavat eri tavalla tai muodostamalla esimerkiksi isompia sovellus-

tukitiimeja.
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Kyselykaavake

Pohjatiedot:
Tehtavanimike:
Tyb6suhteen pituus Rantalainen Oy Helsingilla:

Kayttamani ohjelma:

Tassa haastattelussa uudella asiakkaalla tarkoitetaan asiakasta, joka on Rantalaiselle
uusi. Toiselta toimistolta tai saman toimiston kirjanpitajalté/palkanlaskijalta siirtyvat asi-

akkaat jaavat tutkimuksen ulkopuolelle.

Kuinka usein keskiméaarin arvioisit saavasi tallaisen uuden asiakkuuden hoidettavakse-

Si?

Perehdytys:
Kuvaile milla tavalla sinut on perehdytetty asiakkaan haltuunottoon ? Milloin perehdytys

on annettu?

Haluaisitko paivittd& osaamistasi tai oletko sitéd mielta ettd yleisesti kaikkien tyontekijoi-
den osaamista tulisi paivittaa?

— jos haluaisit, miten tama tiedon kertaus tulisi mielestasi hoitaa? ( S&&nndllisesti?
Kuinka usein? Koko toimistolle yhteisesti? Henkilokohtaisesti? Viikkotiedotteen ohes-
sa/Sahkopostitse?)

Oletko itse perehdyttanyt muita asiakassuhteen perustamiseen liittyen?

Kaytatkd perehdytyksessa valmista materiaalia? Onko materiaali yhteistd/ kaikkien

tydntekijoiden luettavissa?

Kaytanto:
Onko sinulla omia asiakkaita?
..jos on:

..Milloin viimeksi sait uuden asiakkaan?
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..Kenen valittaména sait asiakkuuden (vai hankitko asiakkaan itse)?
..Missa vaiheessa asiakkaan haltuunottoa tulit mukaan?

Milloin viimeksi sait tehtavaksesi ohjata uuden asiakkaan jollekin alaisellesi?
Missa vaiheessa haltuunottoprosessia tulit mukaan ja kuinka pitkéalle olit mukana?
Miten ty6njako onnistui?

Tuki ja tydn laatu:

Mista saat tarvittaessa apua?

Onko joku tietty vaihe aiheuttanut ongelmia?

Kysytadnko sinulta kuinka usein apua asiakkaan perustamiseen? Onko jotain tiettyja

asioita, jotka tuntuvat aiheuttavan eniten ongelmia?

Milla seurataan sita, etta kaikki vaiheet asiakkaan perustamisessa tulevat tehtya?

Miten vastuu mielestdsi jakautuu asiakkaan haltuunotossa? Haluaisitko nykyista

enemman/vahemman vastuuta?

Miten koko prosessia mielestasi voisi kehittda?



Tieto uudesta asiakkaasta

+ Valitaan projektinvet3ja
+ Esitiedot asiakkaasta: kirjanpito, palkanlaskenta, kokoluokka, tarvittavat palvelut, hinnoittelu
* Nimetdan kirjanpitaja ja/tai palkanlaskija (riippuen asiakkuudesta), valitaan ohjelmisto

Aloituspalaveri

+ Projektinvetdja kutsuu koolle
» Mukana asiakas, palvelupaallikko, sovellusasiantuntija, kirjanpitaja ja/tai palkanlaskija
+ Toimeksiantosopimus (jos ei ole jo allekirjoitettu)

Aloituspalaverin jalkeen

* Kun sovellusasiantuntija mukana aloituspalaverissa, ei erikseen tarvitse toimittaa ohjelmistoasetuksia varten tietoja.

* Projektinvetdja/muu sovittu henkild lahettda muistion aloituspalaverista kaikille. Muistiolla mm.siirron aikataulut ja muut
kdytdnndn asiat. Muistiosta myds tarkeimmat tiedot asiakkaalle (huom. ei sisdist3 tietoa)

+ Ulkoiset sopimukset ja valtakirjat, palveluiden tilaaminen (Sovellusasiantuntija hoitaa)
¢ Ohjelmiston kayttédnottokoulutus asiakkaalle (Sovellusaisiantuntija hoitaa)
* Katso-oikeudet ja -opastus (Asiakasvastaava hoitaa)

Seuranta

» Projektinvetdjd/asiakasvastaava/sovellusasiantuntija hoitavat sovitusti
» Tarkistetaan, ettd yhteydet alkavat toimia/kaikki tilatut palvelut toimivat
* Kun yhteys tarkistettu, case voidaan sulkea
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