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This thesis was commissioned by Company A which is a part of a globally acting
corporation. The corporation has production and sales in almost fifty countries
globally. The corporation's Centralized Financial Administration and its related
Accounts Payable co-operates widely with the corporation personnel in financial
administrational tasks.

The subject and target of this development thesis was the collaboration between
the Accounts Payable and the Company A business personnel. This thesis was
carried out as an interview study and investigated collaboration, including the
purchase invoice processes, tools and communication around them as well as
the challenges related to them.

The factors that emerged most clearly were the need for training, the ambiguities
of the roles and responsibilities, the underutilization of the invoice processing sys-
tem used in the company, and the communication contradictions. A strong in-
crease in training is clearly necessary. The proposal of a new training program
suitable for the users of the invoice processing system was made for Company
A. Addition to that the better use of the invoice processing system was also high-
lighted as well as importance of co-operation and inclusion of it between different
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1 JOHDANTO

1.1 Kohdeorganisaation ja tydokalujen esittely seka opinnaytteen aihe

Suomisivistyssanakirja internetissa sivulla suomisanakirja.fi maarittelee sanan
keskitetty seuraavasti: keskella oleva, keskella, keskitetty. Keskitetty organisaatio
tarkoittaa esimerkiksi sita, etta yritys keskittaa reskontransa tiettyyn organisaa-
tioon ja/tai paikkaan. (Kuva 1) Opinnaytteen tapauksessa toimeksiantajayritys on
keskittanyt taloushallintonsa paaosin Baltiaan. Siella toimii useita taloushallinnon
tiimeja ja ne hoitavat tehtavansa keskitetysti sieltd muualle organisaatioon maa-

ilmanlaajuisesti. Alla kuva keskitetyn taloushallinnon organisaatiomallista.

Keskushallinto

Keskitetty talousosasto
- Talousjohtaja

Yisikko A Yhksikko B Yksikko C

KUVA 1. Keskitetty taloushallinto. (Jarvenpaa ym. 2017, 23.)

Maaritelman mukaan voisimme periaatteessa kayttaa keskitetysta organisaa-
tiosta myoOs nimitysta hajautettu organisaatio. Hajautetulla organisaatiolla tarkoi-
tetaan organisaatiota, jonka henkilosto tydoskentelee yhteisen tavoitteen saavut-
tamiseksi eri paikoissa, kayttden apunaan tieto- ja viestintateknologiaa. (Vartiai-
nen, M., Kokko, N. & Hakonen, M. 2004, 19. Hallitse hajautettu organisaatio: Pai-
kan, ajan, moninaisuuden ja viestinnan johtaminen.) Vaikka itse organisaatiomal-
lina hajautettu organisaatio onkin vastakkainen malli verrattuna keskitettyyn or-
ganisaatioon, niin niita yhdistdad samaan organisaatioon kuuluvan henkiloston
tydskentely eri paikoissa. Molemmissa malleissa siis tydskennelldan etana. On
siis mahdollista, etteivat yhdessa tydskentelevat inmiset tapaa toisiaan kuin

Teams-kameran kautta.



Valitsin opinnaytetyon aiheeksi ostoreskontraan liittyvan aiheen, koska se on mo-
nen toiminnon yhtymakohta, ja ostoreskontra tekee yhteistyota laajan, hyvin eri-
laisia asioita hoitavan henkildston kanssa. Kun opinnaytetyon aihetta valittiin,
koin taman aiheen kiinnostavimmaksi, ja lisaksi aiheen tutkimiselle yrityksessa

oli selkea tarve.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajaan viitataan opinnaytetyossa yrityksen toi-
veesta nimella Yritys A ja koko konsernista kaytetdan termia konserni. Yritys A
on yksi konsernin konserniyhtidista. Konserni on kaynyt |api suuria organisaa-
tiorakennemuutoksia muutama vuosi sitten. Konsernissa on kaytossa palvelu-
keskus- eli liiketoimintapalvelumalli. Toisin sanoen konsernin taloushallinto on
suurelta osin keskitetty Baltiaan, ja prosessin omistajuus on Suomessa. Alla ku-
vataan opinnaytetydssa mainitun konsernin ja Yritys A:n havainnollistettu liiketoi-

mintapalvelumalli (Kuva 2).

Keskitetty taloushallinto

Matka- ja Kirjanpito ja Myyntireskontra ja
Ostoreskontra i - vy ntra J Kassa
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( A ( Y Y Manuaatiset Y[ Y
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vastaanotto ja K |Nla[ka'J:s " Paakianpito ja raportoinnin laskut ja Panidtil- asiakasrekis- || perustietojen (konserni ja kayttooik.
rosessoint ulukorvaukse ; edelleen- Johtaminen .
p tuki Jaskutukset terin yllapito yliapito pankki) jontaminen
\ v, \ AN AN I\ AN
varojen rLaklsaalmsen‘ f e Pankikitilin ) Tilkartta &
Ostoreskantran ti\ioinjnin raportoinnin Kassa- tiliotteiden kustannus- Pankin KYC- Hedge-
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paattaminen paattaminen paikka- Perintz paattaminen Verkko
laskenta
| — - AN - VA
' AV ™
Sisainen Myynti- Luotto-
raportointi maksut johtamnen
\. AN S

KUVA 2. Havainnekuva Yritys A:n palvelukeskusmallista.

Tassa opinnaytetyossa viitataan jatkossa keskitettyyn ostoreskontraan lyhen-
teella AP eli Accounts Payable. Tama on organisaatiossa yleisesti kaytetty termi.
Palvelukeskusyksikk6on opinnaytetydssa viitataan termilla GBS. GBS on univer-

saalisesti kaytetty termi.

Yritys A kayttaa jarjestelmaa, joka sisaltaa koko prosessin tilauspisteesta mak-

suun, ja joka kattaa tavaroiden ja palvelujen hankinta-, osto, vastaanotto-, mak-



samis- ja kirjanpitotoimintoja. Yritys A on rajannut taman jarjestelman kayton os-
tolaskujen kasittelyyn organisaatioissa. Hankinta, ostolaskujen maksut ja tavaran
vastaanotot tehdaan yrityksessa kaytdssa olevan toiminnanohjausjarjestelman
kautta, jonne lasku siirretaan sen kasittelyn jalkeen. Opinnaytetydssa viitataan
itse tydkaluun sanalla laskunkasittelytyokalu. Alla kuvataan, miten yritys A:n las-

kunkasittelyprosessi toimii (Kuva 3).

Laskun tili¢inti
(tiligija)
Lasku Laskun Laskun Laskun siirto

systeemiin kasittely (AP) hyvaksynta o oiminnanohj. L askun maksu
) jarjestelmaan

KUVA 3. Laskun prosessikuvaus, Yritys A. (Kuva: Outi Knuutila 2023).

Yleisesti yrityksen materiaalien, tavaroiden tai palveluiden ostamisen ja laskujen
kasittelyn ymparille liittyy paljon yksityiskohtia, joita tarvitaan muun muassa itse
laskun kasittelyn mahdollistamiseksi. Toimeksiantajayrityksen osalta on ole-
massa kaksi tyOkalua, jotka liittyvat kiinteasti laskun kasittelyyn ja esimerkiksi las-
kutuksen mahdollistamiseen, eli vaikkapa toimittajien saaminen toimittajarekiste-
riin, jotta lasku on mahdollista kasitella. Yrityksessa on kaytdssa IT-tyOkalu
Fasttrack, jonka kautta Yritys A:ssa voidaan muun muassa rekisteroidaan uusi
toimittaja, haetaan kayttooikeuksia, tilataan digitaalisia tyokaluja ja keskustellaan
taloushallinnon ihmisten kanssa. Fasttrack toimii Fasttrack-tikettiperiaatteella, el
henkilo luo oikeanlaisen tiketin, jonka jalkeen systeemi lahettaa sen oikealle tii-

mille, joka hoitaa kyseisen asian korjauksen.

Toinen tyokalu, joka edellisen kappaleen lisaksi liittyy olennaisesti laskun kasit-
telyyn, on Jaggaer eli Source-to-Pay Software as a Service (SaaS). Se on pilvi-
pohjainen ratkaisu, joka on integroitu yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan.
Tasta yrityksella kaytossa olevia osuuksia ovat muun muassa toimittajatiedot, os-
totilausten hallinta, ennakkoilmoitukset, valitusten-, tarkastusten-, toimintapistei-
den seka tikettien hallinta. Ratkaisulla muun muassa avataan yrityksen systee-

miin toimittajia, jotka lahettavat tuotantotilauksiin liittyvia laskuja.
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1.2 Kehittamistyon tausta, tavoite ja tarkoitus

Konsernin taloushallinto on siis jaettu konserniyhtididen henkildstoon ja keskitet-
tyyn palveluyksikkokeskukseen (GBS), joka sijaitsee Baltiassa. Yritys A:n henki-
|6st6 toimii padasiassa Suomessa. Konsernissa tyoskentelee 16 000 henkil6a, ja
taloushallinnon organisaatiossa Baltiassa 200 henkilda. GBS:ssa kasitellaan
suurin osa ostolaskun elinkaaresta. Ostolaskuprosessin omistajuus on Suo-

messa.

Paaaiheeksi valittiin Keskitetty ostoreskontra. Yritys A:n toiveesta haluttiin rajata
tyd seuraavasti:
1. palvelukeskusmallin prosessien haasteet

2. kommunikointiin liittyvéat haasteet

Ty on rajattu koskemaan Yritys A:ssa Suomessa kasiteltavia ostolaskuja, seka
konserniyhtion ja AP:n valiseen yhteistydhdn niiden osalta. Haasteiden kartoitus
on tehty jo aikaisemmin Suomen taloushallintotiimin yhteisessa tydpajassa, ja
siella tehty Excel-lista toimii kehitystydn yhtena tutkimussuuntana ja pohjamate-

riaalina.

Opinnaytetyon yleiseen rajaukseen on tehty yksi poikkeus. Opinnaytetyéhdn on
litetty mukaan yksi ryhma haastateltavia henkiloita, joka ei kuulu Yritys A:han,
vaan yrityksen toiseen konserniyhtioon, Yritys B:hen. Paatos tehtiin kokonaisku-
vaa ajatellen. Katsottiin hyodylliseksi kuulla taman erillisen ryhman haasteet os-
tolaskujen osalta, koska heilla on kaytdssaan SAP hieman eri tavalla laskujen
kasittelyssa kuin Yritys A:n henkilokunnalla yleisesti, ja silti ostolaskujen kasittely
ja yhteisty0 toimii saman ostoreskontratiimin kanssa. Tata kautta arvioitiin saata-
van kartoitettua olemassa olevat haasteet alkuperaista ajatusta laajemmalla ta-

solla.

Taman opinnaytetyon tavoite on keskitetyn ostosreskontran ja Yritys A:n valisen

keskinaisen ymmarryksen kasvattaminen, yhteistyon helpottuminen ja laskujen
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kasittelyn tehostuminen. Tavoitteena on saada olennaisimmat prosessit ja kom-
munikointi kuntoon seka ratkaisuehdotuksia tulevaisuutta ajatellen. On siis tar-
koitus auttaa henkilostoa ymmartamaan paremmin toisiaan, lisaamaan laskun-
kasittelyjarjestelman kaytettavyytta, selkeyttda epaselvia rooleja ja vastuita seka

auttaa yhteistyon parantamisessa.

Ostoreskontra on luettelo ostoveloista eli saapuneista laskuista ja niiden maksa-
misesta. Yritys A:n ostoreskontran paatehtaviin kuuluvat laskun yleinen tilanne-
katsaus, toimittajadatan ja toimittajan laskujen ristiin tarkastaminen, laskujen oh-
jaaminen oikealle loppukayttajalle, laskujen tasmaytys tilausta vastaan seka
mahdollisten eroavaisuuksien tutkiminen tavaranvastaanoton (GR) ja tilauksen
valilla, ostajan tilidinnin tarkistus ennen laskujen siirrattamista toiminnanohjaus-
jarjestelman SAP: iin, ostajilta hylattyna palautuneiden laskujen tarkistaminen ja
ohjaaminen uudelleen, virheellisten laskujen hylkays, Fasttrack- ja sahkopostiky-
selyiden hoitaminen, perintalaskujen kasittely, maksulistaehdotuksen tarkistami-
nen, sisaisesti yritysten valisen saldon tarkastelun ja poikkeamien tutkiminen, os-
toreskontran paakirjan yllapito, GR/IR eli tavaranvastaanotto- tai laskukuittitilin
yllapito mukaan lukien keskihintojen korjaukset, jos alaskirjauksia tehdaan, en-
nakkomaksujen tarkastaminen, kassanhallintaprosessin ulkopuolella tehtavien
maksujen tarkastus, laskunkasittelyjarjestelman vanhentuneiden laskujen tutki-
minen ja selvittaminen, kuunvaihteen raportointi, ostoreskontrakertyma ja tilintar-

kastuksiin raportointi.

Opinnaytetyon tutkimuskysymys on: Millé kédytdnnén toimenpiteilld/ ohjeilla Yritys
A:n ja konsernin keskitetyn palvelukeskuksen ostoreskontran (AP) yhteistyota

voitaisiin parantaa?

Mahdollisia tutkimuskysymyksen alakysymyksia:
- Minkélaisia haasteita henkilbstd huomaa péivittdisesséa tyésséén yhteis-
tyén osalta keskitetyn palvelukeskuksen ja konserniyhtién vélilla?
o Mitkéd haasteista liittyvéat olemassa oleviin prosesseihin?
o Mitkéd ongelmista liittyvét yhteistyokaytantdihin?
o Mitké seikat henkilbstdé kokee yhteistydtd parantavina toimenpi-

teiné?
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o Mitké seikat henkilbstd kokee yhteistybtd huonontavina toimenpi-
teiné?
- Mité ratkaisuehdotuksia henkilstolld on antaa prosesseihin liittyen?

- Mité ratkaisuehdotuksia henkiléstollé on antaa kommunikaatioon liittyen?

Alkuperainen tutkimuskysymys pysyi validina koko tutkimuksen ajan. Teoreettista
viitekehysta lahdettiin muodostamaan kirjallisuuslahteiden osalta muun muassa
sanoilla prosessi, prosessikehitys, prosessin kehittaminen, ulkoistaminen, yhteis-
tyd, keskitetty palvelukeskus, ostoreskontra, Global Business Services, shared
services, end-to-end process, palaute, vuorovaikutus, kommunikointi, viestinnan
merkitys organisaatiossa ja sisainen viestinta. Pyrkimyksena oli |10ytaa yhteinen
kieli, lisata yhteisymmarrysta organisaatiossa, ja antaa tyokaluja parempaan yh-
teistyohon. Sen lisaksi tutkittiin millainen tieto parhaiten lisaisi ymmarrysta toimia
yhdessa. Tutkittiin, mista toimenpiteista voisi olla kdytanndn apua, kuten vaikka
erilaisista sdanndnmukaisista viesteista, koulutuksesta, muutoksista tydkaluun

tai nykyista laajemmista ohjeista tilidinnin osalta organisaatiossa.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja niiden kuvaus

Opinnaytetyon aiheesta on jo jokin aikaa sitten organisaation yhteisessa tydpa-
jassa laadittu lista haasteista, joita tyontekijat kokevat tyossaan. Yrityksessa on
siis tiedostettu haasteita olevan keskitetyn taloushallinnon osalta. Tahan haluttiin
tarttua ja niin paatettiin opinnaytteessa keskittya aiheeseen. TyOpajassa tehdysta
listasta poimittiin opinnaytetydohon ostoreskontraan ja ostolaskujen kasittelyyn
olennaisesti liittyvat aiheet, jotka muodostivat pohjan opinnaytetydlle. Sen lisaksi
otettiin huomioon kyseisen prosessin omistajan toiveet siita, mihin han haluaisi

aiheessa erityisesti keskityttavan, ja ne otettiin huomioon rajauksia tehdessa.

Olemassa oleva, aikaisemmin mainittu Excel-lista Yritys A:n ja AP:n tyGpajasta
toimi pohjana koko kehitystydlle ja oli pohjasyy sen aloittamiselle. Haastattelutut-
kimusten kesken pohdittiin eroja lomake- ja teemahaastattelun valilla. Lomake-
haastatteluilla ei todennakdisemmin saataisi niin kattavaa materiaalia kuin tee-

mahaastatteluilla. Strukturoidun haastattelun todettiin taas olevan liian rajoittava
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haastattelumuoto, joten tutkimustavaksi valikoitui puolistrukturoitu eli teemahaas-

tattelu.

Puolistrukturoitu eli teemahaastattelu poikkeaa strukturoidusta siina, etta kysy-
mykset ovat kaikille samat, mutta ei kayteta valmiita vastausvaihtoehtoja. Tee-
mahaastattelussa haastattelun aihepiirit on etukateen maaratty, ja haastattelija
varmistaa, etta kaikki etukateen paatetyt teema-alueet kdydaan haastateltavien
kanssa lapi, mutta niiden jarjestys ja laajuus vaihtelevat haastattelusta toiseen.
(Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2022, 4.2.3. Tutkimushaastattelu: Teemahaastattelun
teoria ja kaytantd) (Kuva 4). Omaa rooliani haastattelijana kuvaisin niin, etta
haastateltavat pukivat kokemuksensa sanoiksi, ja itse pyrin haastattelijana teke-
maan haastateltavien ilmaisuista mahdollisimman oikean tulkinnan. (Collin ym.
2015, 33. Ikkunoita tutkimusmetodeihin 2).

suljetut kysymykset  puoliavoimet kysymykset  avoimet kysymykset

lomakehaastattelu
teemahaastattelu

syvahaastattelu

KUVA 4. Eri haastattelumuotojen kayttokelpoisuus suhteessa kysymysten avoi-
muuden asteeseen. (Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2018, 3.1.1.)

Opinnaytety6ta suunnitellessa oli ehdotettu keskityttdvan saamaan nykyista laa-
jempaa ohjeistusta ostoreskontran toimintaa ajatellen. Tarkoitus oli siis kerata
tietoa siita, millaista tietoa ja apua konserniyhtio kaipaa, seka miten ostoreskont-

ran kannattaisi sinne suuntaan kommunikoida.

Kirjallisuuslahteissa lahdettiin liikkkeelle koulun kirjastosta, jossa on erittain laaja
valikoima materiaalia sisaiseen viestintaan, tyoviestinnan kipupisteisiin, yhdessa
menestymisen taitoihin, yrityskulttuuriin, viestinnassa onnistumiseen ja keskite-
tyn organisaation keskella tydoskentelyyn ja keskitetyn organisaation haasteisiin

viestinnassa. TAMK:n kirjastosta on 10ytynyt runsaasti tutkittavaa kirjallisuutta,
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samoin muun muassa Theseusta ja Bonnier Pro:ta on tutkittu kehitystyota teh-
dessa. Aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta on yleisesti tutkittu myos useiden Pirkan-

maan Kirjastojen kokoelmista.
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2 HAASTATTELUT

Ennen haastatteluiden aloittamista tutkin yrityksessa jo olemassa olevaa materi-
aalia aiheesta, toisin sanoen johdannossa mainitun tyopajan materiaalin seka
laskunkasittelyjarjestelmassa olemassa olevia keskusteluita. Lisaksi etsin kirjalli-
suutta eri kokoelmista, ja muodostin haastattelurunkoja haastatteluihin. Haastat-
telurungot eroteltiin toisistaan ostoreskontran seka yritys A:n muun henkildston
kesken. Kaikkien haastattelujen haastattelurunko oli pohjaltaan samanlainen

huomioiden haastateltavien ryhmien erot.

Helmi-maaliskuussa 2023 toteutettiin 19 haastattelua. Haastateltavat valittiin yh-
teistydssa toimeksiantajan kanssa. Haastatteluilla oli tarkoitus haastatella henki-
I6stéryhmia mahdollisimman monipuolisesti eli erityyppisia ostolaskuja-, eri maa-
ria ostolaskuja kasittelevat ihmiset ja ryhmat. Haluttiin myds haastatella ihmisia
yksittain ja ryhmina henkildiden tydnkuvien vuoksi. Opinnaytetydprosessin jo
alettua, eraassa yhteisessad kokouksessa, konsernin toiseen konserniyhtioon,
Yritys B:hen kuuluvista henkildistd muutama teki opinnayteyon aiheesta mielen-
kiintoisia pohdintoja ja huomioita. He myds ilmaisivat kiinnostuksensa osallistua
haastatteluun. Toimeksiantajan kanssa todettiin heidan todennakdisemmin anta-
van erinomaisia huomioita kehitystyota ajatellen, ja heidat todettiin sopivan haas-

tateltaviksi, joten heidat lisattiin haastateltavien listaan.

Haastattelukysymykset laadittin mahdollisimman monesta nakokulmasta kat-
soen. Koulutuskysymyksilla haluttiin tietaa kayttajien nykyinen koulutustausta ja
osaaminen hankinnan ja laskunkasittelyjarjestelman kayton osalta. Haastatelta-
vilta kysyttiin heidan saamastaan koulutuksesta ja kokivatko he sen olevan tar-
peeksi. Lisaksi kyseltiin, miten selvina haastateltavat nakevat roolit ja velvollisuu-

det hankintaprosessin osalta.

Tyokalukysymyksilla tahdattiin laajemmin laskun kasittelyn mahdollisiin haastei-
siin, ja mitka haasteita liittyivat kenties osaamiseen, prosesseihin, kayttooikeuk-

siin ja rajoituksiin, tai yhteistydhdén oman ja/tai muiden organisaatioiden osalta.
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TyoOkaluun liittyvilla, yksiloidyilla kysymyksilla haluttiin varmistaa tyokalun osa-

alueiden kokonaisvaltainen lapikaynti.

Kommunikointikysymyksissa kartoitettiin erilaisia tilanteita, jotka koettiin haasta-
vina tai epaselvyyksia aiheuttavina. Kysymykset liittyivat kommunikointiin, yhteis-
tydhon ja siihen, miten AP tai loppukayttaja voisi auttaa haastateltavaa parhaiten
muuttamalla jotain nykyisessa toimintatavassaan. Haastattelukysymykset 10yty-

vat liitteista 1-2.

Osa haastatteluista toteutettiin yksittaishaastatteluina, ja osa vastaavasti ryhma-
haastatteluina. Ryhmahaastatteluissa osanottajia oli 2—4 henkil6a jokaista haas-
tattelua kohden. Henkilomaara oli tietoisesti rajattu maksimissaan viiteen henki-
I66n haastattelua kohden, jotta haastattelussa tulisi mahdollisimman hyvin esiin
jokaisen haastatellun oma nakemys. Haastatteluita pidettiin kasvokkain yritysten

tiloissa Suomen toimipisteissa ja videohaastatteluna Teams-jarjestelman kautta.

Videohaastatteluina kautta pidettyjen haastatteluiden osalta toivottiin osallistujien
pitavan kameroita paalla, jotta henkilét nakisivat toisensa. 94 % haastatteluista
piti kameraansa paalla haastattelun aikana. Yhden haastattelun pitoajaksi arvioi-
tiin puolitoista tuntia ja tama varattiin haastatteluiden tekemiseen. Haastatteluun
kutsutuista 35 henkilosta kaksi henkiloa kieltaytyi kutsusta. Kaikkiaan 33 ihmista
haastateltiin tutkimukseen. Haastatellut tulivat konsernin yhdeksasta eri organi-

saatiosta. 16 haastateltua ryhmaa kuuluu Yritys A:han ja 3 ryhmaa Yritys B:hen.

Haastattelun aluksi esiteltiin haastateltava aihe seka miten opinnaytetyssa esiin
tulleita tietoja kasiteltaisiin. Opinnaytetydssa ei ole kasitelty henkildtietoja, ja se
on tehty tutkimusetiikan ja tietosuojan osalta tutkimuseettisten ohjeiden mukaan.
(Hyvarinen, M., Nikander, P. & Ruusuvuori, J. (toim.) 2017, 20. E-kirja. Tutkimus-
haastattelun kasikirja.) Opinnaytetydta tehdessa on noudatettu rehellisyytta,
yleista huolellisuutta ja tarkkuutta. Jokainen vastaus on kasitelty tasapuolisesti,
nimettomasti ja puolueettomasti, tarkasti tallentaen ja tekijanoikeudet huomioon
ottaen. Haastattelut on tallennettu haastateltavien suostumuksella. Keratty ai-
neisto tuhotaan, kun opinnaytetyo on hyvaksytty. Tasta on tiedotettu haastatel-

luille. Tuhoamiseen asti materiaali on kaytettavissa opinnaytetyon tekijalla, ja se
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sailytetdan huolellisesti tuhoamiseen asti. Aanityksissa kaytettiin tilanteen mu-
kaan Teams-aanitystoimintoa, sanelinta ja puhelimeen ladattavaa sanelinappli-

kaatiota.

Haastattelukysymykset ja haastattelun aihepiirit ovat kaikille suurin piirtein samat
rippuen haastateltavien roolista ostolaskuprosessin osalta. Itse haastattelu oli
vapaamuotoinen. Haastattelut siis etenivat etukateen tehdyn haastattelurungon
mukaan, mutta kdytanndssa jokainen haastateltava sai edeta asioissa haluamas-
saan jarjestyksessa maarittamalla keskustelujarjestyksen. (Hirsjarvi, S. & Hurme
H. 2000, s. 48. Tutkimushaastattelu: Teemahaastattelun teoria ja kdytantd) Haas-

tattelurunko varmisti kaikkien osa-alueiden kasittelyn.

Ensin keskusteltiin yrityksen hankintaprosessista, siihen liittyvista rooleista ja
vastuista seka koulutuksesta. Sen jalkeen keskusteltiin ostolaskuprosessista ja
tydkaluista. Kolmantena osa-alueena kasiteltiin toimittajarekisterin perustieto-
dataan liittyvia asioita. Viimeisend osa-alueena oli kommunikointi ja yhteistyo.
Haastattelu lopetettiin kysymykseen: Milla toimenpiteilla (haastateltavan yhteis-
tydn vastapuoli) mielestasi voisi auttaa tydskentelyasi laskunkasittelyjarjestelman

osalta nykyista paremmin.

Jokaisen haastattelun jalkeen haastattelu purettiin omaan dokumenttiinsa. Niista
koostettiin yksi kokonaisuus, johon jaoteltiin oleelliset osa-alueet. Haastatteluiden
jalkeen oli tarkoitus tehda tilannekartoitus ja pohtia, pitaisikd tehda viela lisaky-
selytutkimus lomakkeen muodossa, mutta jo haastatteluiden aikana oli selvaa,

ettei se ole tarpeen.

Haastatteluista saatu materiaali toi selvasti esiin yrityksen haasteet opinnayte-
tyon aiheen osalta ja lisaksi haastatteluista saatiin paljon valmiita korjausehdo-
tuksia. Seuraavaksi kasitellaan haastatteluista esiin nousseita asioita, kuten os-
tolaskujen kasittelyyn liittyvat haasteet, koulutuksen tarve, tyokalujen muutokset
ja ominaisuudet, haasteet yhteistyossa ja kommunikoinnissa, seka roolit ja vas-

tuut ja niiden mahdolliset epaselvyydet.
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3 OSTOLASKUJEN KASITTELY

3.1 Ostolaskukasittelyn yleisia asioita

Yleisesti ostolaskun kasittelysta tulee ensimmaisena mieleen se, ettad konserni-
yhtion puolella esimerkiksi ohjeiden antamista ja koulutusta hankaloittaa laskujen
monipuolinen kasittelijajoukko. Ostolaskuja kasittelee moni muukin kuin vain niin
kutsuttu ostaja. Nain on muun muassa tilanteessa, kun alkuperaisella tavaran tai
palvelun ostajalla ei ole laskunkasittelyjarjestelmaan oikeuksia. Ostolaskun tilidija
saattaa siis olla henkild, joka ei ole ostolaskun tavaran tai palvelun alkuperainen
tilaaja. AP-tiimin toimintatapa taas on taysin samanlainen riippumatta siita, kumpi
ostolaskun tilidi. Jos ostajatieto puuttuu ostolaskulta, AP-tiimilla ei ole tilanteessa
muuta mahdollisuutta kuin kysya ostolaskun mahdollisia lisakysymyksia tilidijalta.
Talloin tilidija on vaikeassa valikadessa, jos ostaja ei vastaa. (Haastattelu talous)

Alla on kuvattu, miten yrityksen laskunkiertoprosessi toimii (Kuva 5).

Laskun kierto
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Laskun ~ . -
palautus

toimittajalle
—

KUVA 5. Kuvaus Yritys A:n ostolaskukierrosta. (Kuva: Outi Knuutila 2023).

Ostolaskun kasittelyn osalta hankalia tilanteita tulee muun muassa harrastusker-
hojen osalta. Yksi ratkaisu tahan on laskunkasittelyjarjestelman kayttajien maa-
ran kasvattaminen, jolloin nykyista suurempi joukko ostajia pakotettaisiin huomi-

oimaan toimittajarekisteriasia.
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Ostolaskulta puuttuvat yleisimmin laskunkasittelijatieto ja/tai viite. (Haastattelu
AP) Jos viitehenkilo puuttuu, AP yrittaa |0ytaa toimittajan takaa henkilon, joka on
ennenkin tilidinyt kyseisen toimittajan ostolaskuja, ja laittaa ostolaskun talle hen-
kilolle. Naissa tilanteissa, vaikka ostolasku ei valttamatta kuuluisi enaa kyseiselle
henkilolle kasittelyyn, hanella todenndkdisemmin on paras tieto siita, kuka vas-
taavia ostolaskuja nykyisin kasittelee. Taman vuoksi AP toivoo kyseisen henkildon

kayttavan hetken aikaa auttaakseen ostolaskun oikean kasittelijan I6ytamisessa.

Viitehenkil6tiedon osalta on huomattu myos, etta osa toimittajista laittaa ostolas-
kun viitteeksi aina saman yhteyshenkilon tavaran tai palvelun ostajasta riippu-
matta, kun sen sijaan viitteiden tulisi ehdottomasti olla laskukohtaisia. 90 % haas-
tatelluista sanoi ehdottomasti parhaan viitteen olevan laskunkasittelyjarjestelma-
oikeudet omistavan henkilon etu- ja sukunimi. Nain ei yrityksen jokaisen ostolas-
kun kohdalla voida toimia, mutta tata pidettiin selkeasti parhaana vaihtoehtona.
Tilauksellisilla laskuilla on nyt viitteena viitehenkilon lisdksi ostotilausnumero ja
tilauksellisen laskun kohdalla paras viitetieto onkin juuri ostotilausnumero. (Haas-

tattelu osto)

Rahtilaskuja tulee taloon paljon ja ne ovat usein erittain epaselvia. Niista selviaa
huonosti, kuka juuri kyseisesta ostolaskusta on vastuussa. (Haastattelu AP)
Tassa kohtaa korostaisin tilaajan vastuuta seka oikeiden viitteiden etta AP-tiimille
tiedottamisen osalta; eli kun vastuuhenkiloiden muutoksia tulee, niista tulee tie-

dottaa ajoissa.

Koontilaskut, joissa on useita kasittelijoita, ovat hankalia kaikille. Ne tulevat usein
maksuun myohassa, koska ne kiertavat monen tilidijan kautta, ja tiliijien on va-
lilla vaikeata |0ytaa seuraavaa ostolaskun tilidijaa. Lisaksi ei ole selvaa, kenen
kuuluisi hyvaksya kyseinen ostolasku. (Haastattelu tukitoiminnot) Laskunkasitte-
lyjarjestelma myos skannaa ainoastaan yhden ostolaskulla olevista vuositilaus-
numeroista, jolloin tilidinti menee vaarin. (Haastattelu hankinta) Toimittajaa kan-

nattaa ohjeistaa tekemaan erilliset laskut.
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Tilidijien osalta yleisimmat virheet ostolaskujen kasittelyssa ovat kustannusten
kohdistus on tehty vain osaltaan, summa ei tasmaa, vaara yhdistelma kustannus-
paikan ja kustannusobjektin osalta, ja kustannuksien tilidinnin yrittdminen jo sul-
jetuille kustannusobijekteille tai projekteille. (Haastattelu AP) Ristiriitaista onkin
se, ettd laskunkasittelyjarjestelma antaa tilidida suljetulle projektille, mutta

SAP:iin ei kuitenkaan pysty siirtamaan kuluja suljetuille projekteille.

AP-tiimi halusi korostaa tekevansa yhteistyota tuhansien loppukayttajien kanssa.
Tiimeja ja organisaatioita on paljon, joten he eivat voi mitenkaan pysya tietoisina
kaikista projekteista ja miten niiden ostolaskut tilididaan oikein. AP-tiimilla on
yleiskasitys ostolaskuista, mutta loppukayttdjan vastuulla on ostolaskun oikean-
lainen tilidinti. AP-tiimi rohkaisee loppukayttajia kayttamaan nykyistd enemman
keskustelua hyvakseen oman tiimin sisalla, koska tiimien sisalta 16ytyy paljon tie-

toa tiimin sisaisista toimintatavoista. (Haastattelu AP)

Moni loppukayttaja ihmettelee tilanteita, jolloin ostolaskuja joutuu kasittelemaan
useammin kuin kerran, vaikka oletus on, etta ostolasku kasitellaan kerralla kun-
toon. (Haastattelu osto) Syyna on se, etta laskunkasittelyjarjestelma ilmoittaa
AP:lle ristiriidoista ostolaskulla vasta ostolaskun siirrossa SAP:iin. Taman voisi

koulutuksissa selventaa.

Valuuttojen osalta nahtiin jonkin verran riskeja. Haastatellut pohtivat, kenen vas-
tuulla on tarkastaa muut kuin eurosummaiset ostolaskut ennen tilidintia. (Haas-
tattelu hankinta) Haastatellut kertoivat ulkomaiden ostolaskuissa olevan myo6s
paljon verokoodiepaselvyyksia. Hammennysta on aiheuttanut myds tilanne, kun
valuutoilla on eri pankkitileja ja AP pyytaa vahvistamaan pankkitilin, vaikka tie-
dossa on, etta yrityksella on toimiva pankkitili. (Haastattelu osto ja hankinta) Yri-
tyksen kannattaakin tarkastella kyseista prosessia, jotta varmistettaisiin, etta
kaikki mahdollisesti kayttoon tulevat tilit vahvistettaisiin samalla kertaa, eika jo-
kaista tilia erikseen aina tilanteen tullessa eteen, kuten nyt ainakin osittain tapah-

tuu.

Haastatteluissa tuli vastaan my0s eras erittain hammentava tieto, johon ei [0yty-

nyt vastausta. Kavi ilmi, etta yllattavan suuri osa tilidijista jattaa tilidinnin jalkeen
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ostolaskun omaan jonoonsa, eika lahetakaan ostolaskua eteenpain hyvaksyn-
taan. (Haastateltava AP) He eivat myos lisaa laskunkasittelyjarjestelmaan tietoa,
miksi ostolasku jatetddn omaan jonoon. Ei siis ole tietoa miksi nain toimitaan, ja
tama on ehdottomasti otettava huomioon koulutusta pidettaessa, koska ostolas-

kun eteenpain lahettamista ei pysty ohjelmallisesti pakottamaan.

3.2 Laskutyyppiin liittyvat asiat

Tilauksellisen ostolaskun (PO-lasku) kasittely on molempia tilidineiden tilidijien
mielesta helpompaa, koska perustiedot ovat tilauksella. (Haastattelu projektihan-
kinta) Tilauksellisillakin ostolaskuilla tosin on haasteita, kuten summien eroavai-
suudet. Hinta saattaa siis olla eri, kun verrataan tilausta laskunkasittelyjarjestel-
maan tulevaa ostolaskua vastaan. AP:n ja ostajien kannattaisikin istua alas ja
ratkoa yhdessa tilauksellisiin ostolaskuihin liittyvista haasteita. Heidan kannattaa
keskustella yhdessa myos tilauksellisten ostolaskujen hyvityksista ja tilausmaa-
riin liittyvistd haasteista, joita haastateltavat kertoivat olevan. Esimerkkiti-
lannteena tilanne, kun saadaan ostolasku tavarasta, jota ei ole toimitettu. Tava-
ranvastaanottoa ei tehda, jos tavaraa ei tule. Tall6in jos tilauksellisella ostolas-
kulla on paljon riveja, ostolaskun kokohyvitys olisi parempi vaihtoehto kuin osa-
hyvitys. AP ei pysty yhdistamaan sellaista rivia minnekaan, jolle ei ole tehty tava-
ranvastaanottoa, eika nain ollen myoskaan poistamaan riville jo mahdollisesti
tehtya yhdistamista. Jos tahan tilanteeseen lisataan viela mahdollinen hyvitys-
lasku, niin tulee eteen tilanne, ettei ostolaskua ei ole pystytty kasittelemaan lop-
puun asti, joten hyvityslaskuakaan ei pystyta kasittelemaan. Sama koskee tava-
ranvastaanottamista ja niiden yhdistamista. Naista olisi saatava selkeat ohjeet
ostajille. Haasteena tassa kuitenkin esimerkiksi koulutusmateriaalin on osalta or-

ganisaatioiden maara ja erilaiset toimintatavat.

Ison tilauksen (esimerkiksi 10 000 000 €) kohdalla toimittaja valilla laskuttaa sen
osissa. Sisaisesti tama aiheuttaa ongelmia ostolaskun kasittelyssa. Kun ostolas-
kun summa ei tasmaa tilauksen summaan, ostolaskua on hankala saada mak-
suun. AP:lle on annettu selkea ohje, etta summien tulisi tasmata ja taman mu-

kaan he toimivat. Kun taas aikavali voi toimitusten valilla olla useita kuukausia,



22

logistiikka ei aina voi jaada odottamaan kokonaisuuden valmistumista. Siksi lo-
gistiikka noutaa ja laskuttaa osia sita mukaa, kun niita tulee. Tassa tulee vastaan
outoja tilanteita, eli ostaja joutuu tilaamaan esimerkiksi 0,8 kpl tiettya tavaraa,
jotta tilauksen summa saadaan tasmaamaan. (Haastattelu osto) AP voi siis aino-
astaan vahentaa tilauksella olevaa tilausmaaraa, ei lisata. Tallaisia tilanteita vai-
keuttaa entisestaan se, ettd samaan tilaukseen liittyvia osalaskutettuja ostolas-
kuja saattaa AP-tiimista kasitella moni, koska kaikki ostolaskut poimitaan AP-tii-
min yhteisesta ostolaskujonosta. Ostajat taas kokevat tydllistavana selittaa sa-
maan tilaukseen liittyvia asioita esimerkiksi kolmelle eri AP-tiimilaiselle erikseen.
Tahan ongelmaan ehdotettiin, ettd AP-tiimildisen huomatessa tallaisen ostolas-
kun, han yrittaisi ottaa kasittelyynsa kaikki mahdolliset muutkin samaan tilauk-
seen liittyvat ostolaskut, jotta saisi kasiinsa kokonaisuuden. (Haastattelu osto)

Syyna ehdotukseen on, etta alkuperaista tilausta ei saisi muuttaa.

Tilauksen muuttamisen jalkeen alkuperaiset hankintasopimukset ja tilaukset eivat
enaa tasmaa, mutta ostajat joutuvat pakotetusti tekemaan tilauksiin muutoksia,
esimerkiksi ylimaaraisia riveja/ muuttamaan riveja, jotta AP saa tasmaytettya
summat ja ostolaskut. Nykyisessa tilanteessa ostajalla ei siis monestikaan ole
vaihtoehtoja, jos halutaan saada tilauksen osalaskut maksuun. Hankalan ehdo-
tuksesta tekee se, ettd osalaskujen saapuminen laskunkasittelyjarjestelmaan
saattaa olla hyvinkin eriaikaista, joten kaikkien tietyn projektin osalaskujen Ioyta-
minen on AP-tiimille todennakoisesti taysin mahdotonta. Taman vuoksi olisi var-
masti hyva kasitella kyseista ongelmaa tarkemmin tiimien kesken, ja pohtia mah-

dollisia ratkaisuehdotuksia.

Ennakkomaksuprosessi on monimutkaisempi kuin normaali ostolaskuprosessi,
joten tavoite on, etteivat niiden maarat nouse. Laskunkasittelyjarjestelmaan tulee
paljon ennakkomaksupyyntoja, joissa ei ole mainintaa ennakkomaksupyynnosta
tai proforma-laskusta. Jarjestelmaan tulee muutenkin nykyisin enemman ennak-
komaksupyyntoja kuin aikaisemmin, ja niiden summat ovat pienempia kuin en-
nen. Monet toimittajat myos vaativat aikaisempaa enemman ennakkomaksuja

ennen tilauksen lahettamista. (Haastattelu AP)
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Ennakkolaskuasia on monimutkainen ja monihaarainen. Joskus esimerkiksi os-
taja voi pyytaa kasittelemaan tilauksellisen ostolaskun ennakkomaksuna, vaikka
ostolasku ei ole ennakkomaksu. Valilla taas ostolaskussa on veroja, joita AP ei
saa enaa siirrettya ostolaskua SAP:iin. Huom. siirto-ongelmatilanne koskee vain
yhden konserniyhtion SAP-kayttoa. (Haastattelu AP) Ongelman tullessa eteen
AP pyytaa luomaan "goods in transit" (GR), mutta tata ei kuulemma organisaa-
tioissa oikein osata tehda. Ongelma on alkanut syksylla 2022. Sen jalkeen taman
tietyn konserniyhtion laskunkasittelyjarjestelmassa ei ole voinut kasitella verot si-
saltavia ennakkomaksupyyntdja. Pahimmillaan on tullut eteen tilanteita, joissa
ensin jarjestelmaan on tullut ennakkomaksupyyntd, ja muutaman kuukauden ku-
luttua siihen tulee hyvityslasku. Ennakkomaksua ei voi hyvittaa. Laskunkasittely-
jarjestelma menee tasta taysin sekaisin. Tieto eri laskutyyppien eroista olisi siis

tarkeata olla tiedossa organisaation henkildstolla.

Hyvityslaskujen osalta suurin osa laskunkasittelyjarjestelman kayttajista tietaa ti-
lidijan ja hyvaksyjan yleensa hoitavan reklamaation ja pyytavan hyvityslaskun,
mutta rooleissa on epaselvyytta. Olisi hyva selventaa pitaisi mita tapahtuu, missa
prosessin osassa, ja kenen toimesta. Lisaksi yllattdvan moni haastateltu kaipaa

tietoa siita, kun hyvityslasku on maksettu ja kunnossa.

Osa loppukayttijista kasittelee ostolaskuja paaasiassa SAP:ssa, koska ainakin
osa tilauksellisista ostolaskuista kasitellaan siella. Hyvityslaskua kuitenkaan ei
pysty kasittelemaan SAP:ssa. Talldin vallitseva tapa on ollut pyytaa perumaan
hyvityslasku ja saada uusi ostolasku, jotta sen pystyy kasittelemaan palvelun
vastaanottodokumentin (SES) kautta SAP:ssa. Vaihtoehtona on vahentaa osto-

laskun hyvitettdva osuus seuraavassa ostolaskussa. (Haastattelu projektituki)

Perintalaskuista keskustellessa tuli esiin selkea haaste, kun ostolaskuja ei kasi-
tella ajallaan. Osalla tilidijista saattaa olla ostolaskujonossaan kymmenia ostolas-
kuja. Perintalaskua ei voida kasitella tai laittaa maksuun ennen kuin alkuperainen
ostolasku on kasitelty. Pohdittiin eri tapoja olla yhteydessa henkildihin, joiden os-
tolaskulistalla on paljon ostolaskuja. Jo opinnaytetyon pohjana olevassa tyopajan

listassa tuotiin esiin ehdotus puhelinsoitosta, eli AP sahkodpostin sijaan soittaisi
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perintalaskuun liittyvan ostolaskun tilidijalle. Haastatteluiden perusteella tama to-
dennakdisimmin kuitenkin on resurssihaaste. Tahan on vaikea ylipaataan loytaa
ratkaisua, jota AP voisi toteuttaa. Tama nahdakseni on organisaatiokulttuuriin liit-
tyva asia. Asia tulisi ennemmin ohjeistaa yrityksen ylemmilta tasoilta. Olisi hyva
painottaa, ettei ostolaskun jattaminen omaan laskujonoon maaraamattomaksi
ajaksi ole hyvaksyttavaa, ja painottaa ostolaskujen oikea-aikaisen kasittelyn tar-
keytta. Asialla on suora linkki muun muassa yrityksen saamiin maksuehtoihin ja

perintakuluihin.

AP luonnollisesti priorisoi perintalaskut. Perintakirjeet skannataan AP:lle, eika
skannatusta kuvasta pysty ottamaan tekstista kaappausta. Tama hidastaa tyos-
kentelya. Kun perintalasku maksetaan, perintalaskun korko-osuus maksetaan
perintayritykselle ja padoma toimittajalle. Tiimin perintakirjeiden kasittelijavastuu
vaihtuu viikoittain, joten tiimi selkeasti tekee asian suhteen parhaansa. Tilannetta
voisi auttaa viela se, jos ostaja joutuisi itse tiliGimaan myos perintakirjeen, mutta
se vaatisi kylla jonkinlaista kokonaisuuden seurantaa AP-tiimilta. Perintakirje olisi
kuitenkin ostajalle konkreettinen nakyma siihen, mita tilidimattomyys aiheuttaa.
(Haastattelu AP) Perinta tuskin toimeksiantajayrityksen kokoisessa yrityksessa
loppuu kokonaan, mutta koulutuksella ja tietoisuuden lisdamisella on taatusti vai-
kutusta asiaan, joten tamankin vuoksi kunnon koulutusmateriaali ja -vaihtoehdot

ovat aarimmaisen tarkeita.

AP:n kommenttien perusteella perintalaskujen saaminen perintayrityksilta on
edelleen valilla vaikeaa ja kestaa kauan. AP tekee jatkuvaa tyota toimivan yhtey-
den eteen. AP suosii puheluita, koska tiedon saaminen perintayrityksilta sahko-
postitse vie yleensa viikkoja. Soiton ohella se pyytaa usein myods vahvistuksen
sahkopostilla. AP pitaa todennakoisena, etta se saa vielakin vahemman tietoa
englannin kielen kayton vuoksi kuin, jos perintayritykseen yhteytta ottava henkild
olisi suomenkielinen. AP toteaa silti saavansa perintayrityksilta tarpeeksi tietoa.
Perintalaskujen haasteet liittyvat enemman itse laskuihin. Hyvin yleisesti ongel-
mia aiheuttaa perintalasku, johon on lisatty lukumaarallisesti suuri maara yrityk-
sen ostolaskuja. Siind saattaa my0s olla konsernin eri konserniyhtididen laskuja
litettyna yhteen. Usein vastaan tulee myos laskuja, joiden summaksi on merkitty

vain perittava summa, eika ostolaskujen ja korkojen summia ole eritelty.
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Haastateltavat ihmettelivat, miten laskunkasittelyjarjestelma onnistuu I6ytamaan
rahtilaskujen kohdalla tilausnumeron vain joskus, mutta ei laheskaan aina. Rah-
tilaskut ovat kuitenkin usein kovin samannakoaisia. Haastateltujen mukaan rahti-
laskuja kasitellessa AP:n pitaisi normaalilaskunkasittelysta poiketen ensisijaisesti
ottaa huomioon tilausnumero viitehenkilon sijaan. Haastateltavat esittivat mietit-
tavaksi sen, pitaisikd tilausnumeron dominoida rahtilaskujen kohdalla ja pystyt-
taisiinkd se laskunkasittelyjarjestelmassa mahdollistamaan. Vaihtoehtoisesti pi-
taisikd rahtilaskuista poistaa viite ja laskunkasittelyjarjestelma lukisikin vain ti-
lausnumeron ostolaskulta. (Haastattelu hankinta) Tilidijat ovat tormanneet myds
virheellisiin tilauksellisiin ostolaskuihin. Kun logistiikan varaama kuljetus laskute-
taan, ja ostolaskulla on mainittuna tilausviite, niin se onkin saattanut tulla kasitte-

lyyn virheellisesti tilauksellisena ostolaskuna, eika kululaskuna.

3.3 Tiliointitilit

Ostolaskuun liittyvan oikean tilin valinta vaikuttaa olevan tilidijille hankalaa ja
haastatteluissa se varmistui, eli haastateltavien mielesta tilidinnissa haastavinta
oli selkeasti juuri se. Moni kaipasi tietoa siita, mika tilin valinnassa on maaraava
ajatus, eli miten tili pitaisi valita. Esimerkiksi, jos laskulla on matkalla syoty lounas,
niin onko oikea tilidintitapa tuolloin matkatili vai lounastili? (Haastattelu projekti-

hankinta) Lisaksi tilien hakuun kaivattiin selkeasti lisda hakusanoja.

Haastatteluissa kyseltiin haastateltavien mielipidetta lyhennetysta tilikartasta ja
millaista apua he tahan tilanteeseen yleisesti kaipaisivat. Eniten hyvaksyntaa sai
aikaan ajatus tilikartasta laskunkasittelyjarjestelmaan tallennettuna tai vaihtoeh-
toisesti lisatietojen lisaaminen tilien nimien peraan jarjestelmassa. Kun lisatieto

ilmestyisi ponnahdusikkunaan tyokalussa, se auttaisi tilidijaa tilin valinnassa.

AP huomauttaa tilicijaa vaarasta tilista tilanteessa, kun laskunkasittelyjarjestelma
huomauttaa tilista laskun siirron yhteydessa SAP:iin. AP-tiimilla ei ole laajempaa
tilitietoutta, eikd se osaa auttaa niiden osalta. Koska loppukayttajat eivat tieda

tata, he monesti kokevat taman niin, ettei AP halua auttaa. Asian esiin tuominen
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koulutuksessa lisaisi henkiloston yleista tietoutta ja todennakoisesti vahentaisi
nykyisellaan esiintyvaa luottamuspulaa asian osalta. Koulutukseen kannattaa siis
ehdottomasti lisata tietoutta AP-tiimin vastuista, ja tietoa siita, mihin tiimilla on

oikeus ottaa kantaa.

3.4 Verokoodit

Muutaman vuoden takaisien, suurien organisaatiorakennemuutosten myota
osalle tilidijista tuli muutos ostolaskun tilidintiin, eli verokoodien kasittelyvastuu
vaihtui. Osassa organisaatioita tehtavaa hoiti ennen verotiimi, ja muutosten jal-
keen tilidinti siirtyi tilidijan vastuulle. Tassa on edelleen haasteita. Osa tilidijista
jattaa yha verokoodikentan tyhjaksi, ja talldin AP-tiimin on pakko palauttaa osto-
lasku takaisin kasittelyyn. Osa tilidijistd on myods selkeasti turhautunut verokoo-
dien kanssa taisteluun. He kertoivat laittavansa aina saman, varmasti systee-
mista lapimenevan verokoodin laskusta riippumatta, vaikka tietavat verokoodin
olevan virheellinen. Verokoodien koulutus on siis tarpeen. (Haastattelu tukitoi-

minnot)

AP-tiimi ei pysty muuttamaan tilauksellisen laskun verokoodia, vaan sen tekee
verotiimi. Verotiimi myos vahtii verokoodien oikeellisuutta, ei AP-tiimi. (Haastat-
telu AP) Nama olisi myds hyva tuoda koulutuksissa esiin vastuiden osalta, ja nain
lisata tietoisuutta organisaatioiden valilla. Lisaksi tilicijille ja AP-tiimille on hyva
saada ohjeistus siihen, mista apua voidaan pyytaa verokoodin osalta. AP-tiimin
osalta taas pitaa ohjeistaa tiimia ilmoittamaan minne verokoodi tulee vaihtaa, kun
se pyytaa tilidijaa vaihtamaan verokoodin. Tama siksi, etta osa kayttgjista toimii
laskunkasittelyjarjestelmassa, osa SAP:ssa ja osa molemmissa. (Haastattelu

projektituki)

3.5 Hyvaksynnit ja hyvaksymisrajat
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Osa haastatelluista koki hyvaksyjan loytamisen vaikeaksi, mutta kaiken kaikkiaan
suurta ongelmaa hyvaksyjan loytamisessa ei kuitenkaan tullut esiin. Hyvaksyn-
taan liittyva haaste liittyi Iahinna hyvaksymisrajoihin ja siihen, ettei lasku turhaan
seilaisi hyvaksyjalta toiselle, vaan hyvaksymisraja olisi jo alun perinkin tiedossa.
Loppukayttajat kaipaavat selkeasti tietoa hyvaksymisrajoista. Halutaan valttaa ti-
lanteita, joissa henkildon hyvaksymisrajan ylittavia laskuja lahetettaisiin turhaan
henkilon laskunkasittelyjarjestelmaan kasiteltdvaksi. Muun muassa uuden pro-
jektin alkaessa projektipaallikdiden hyvaksymisrajat eivat yleensa ole viela tie-
dossa, joten mahdollisuus hyvaksymisrajan tarkistukseen on henkiloston selkea
toive. Haastatteluissa ehdotettiin, etta esimerkiksi hyvaksyjaa valittaessa henki-
I6n nimen perassa voisi nakya hyvaksymisraja. Toinen vaihtoehto olisi laskun-
kasittelyjarjestelmaan lisatty lista henkildista ja hyvaksymisrajoista. (Haastattelu

projektihankinta)

Loma-ajat koettiin hieman hankalaksi, koska moni tilidija ja hyvaksyja ei kayta
sijaista laskunkasittelyjarjestelmassa lomansa aikana, eika tietoa ole miten usein
hyvaksyja lomallaan laskuja hyvaksyy. Osalla loppukayttdjia tuntui olevan vir-
heellinen kasitys siita, etta kaikki laskut voi/ kuuluu laittaa hyvaksyntaan talous-
paallikdlle. Koulutuksessa on siis syyta keskittya myods siihen, mita tarkoittaa hy-

vaksynta ja kuka sen tekee.

3.6 Erapaivat ja laskujen maksaminen

Haastatteluissa tuli vastaan voimakkaita mielipiteita yrityksen ostolaskujen mak-
samisesta. Haastateltavien mukaan ne tulisi maksaa erapaivana tai jopa hieman
ennen erapaivaa. Haastateltavat toivat esiin yrityksen toimittajille esittamat vaa-
timukset muun muassa osien toimittamisen osalta. Koetaan siis tarkeaksi, etta

oma yrityskin maksaa laskut viimeistaan erapaivana.

Esiin tuotiin huoli siita, etta osa laskujen summista nousee miljooniin, ja taten
mahdolliset perintasummat nousevat korkeiksi. Haastateltavat pohtivat onko AP-
tiimin vastuulla varmistaa varsinkin suurempisummaisten ostolaskujen oikea-ai-
kainen maksujonoon lisaaminen. Esiin tuotiin myos pienten alihankkijoiden haas-

teet, jotka eivat valttamatta pysty maksamaan omia ostolaskujaan, kun maksu
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toimeksiantajalta puuttuu. Alihankkijalle voi siis tulla eteen tilanne, ettei se pysty
tilaamaan osia tehtavaa tyota varten, ja taten tuottamaan tuotetta. Haastateltavat
ymmarsivat vastuunsa siing, etta yrityksen omat ostolaskut pitaa kasitella ajoissa

seka tilanteet, jolloin tama on haastavaa. (Haastattelu projektihankinta)

Haastateltavat ovat huomanneet toimittajien kiristaneen maksuehtoja. Toimittajat
ovat alkaneet myos vaatia suurempia etumaksuja yrityksen maksupolitikan
vuoksi. Tilanne koetaan siis haasteellisena. Yleisesti tietoisuutta maksuehtoihin
liittyvista asioista olisi hyva lisata organisaatiossa, esimerkiksi kuka seuraa mak-

suehtojen muutoksia ja kenen vastuulle nama kuuluvat.

Yritys A:n maksupaivien maara ja viikonpaivat olivat haastatelluille epaselvia. He
kokivat ristiriitaisena ajatuksen, ettei yrityksella voisi olla vaikka 3—5 maksupaivaa
viilkossa, koska ovat siina kasityksessa, ettd manuaalisia, erillisia maksuja on

mahdollista tehda, vaikka kymmenia paivassa.
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3.7 Tavaranvastaanotto

Jos tilidija painaa ostolaskun kasittelyn jalkeen Cancel ja Resend, ostolasku oh-
jautuu takaisin AP:n yleiseen tasmaytysjonoon. Tama tapa on ohjeistettu organi-
saatiorakennemuutosten yhteydessa pidetyssa koulutuksessa ja nain toimii osa
henkilostosta. (Haastattelu projektihankinta) Tassa tilanteessa laskun saattaa ot-
taa kasittelyyn joku, joka ei ole sita ennen kasitellyt. Olisi siis ehka parempi oh-
jeistaa kayttamaan Forward-painiketta ja valita henkild, joka ostolaskun on lahet-
tanyt tilidijalle kasittelyyn. Nain ostolasku paatyisi takaisin AP-kasittelijan omaan

jonoon ja todennakdisemmin tulisi nopeammin kasitellyksi.

Kysymyksia puuttuvista tavaravastaanotoista ja ostotilauksiin jo kohdistetuista
ostolaskuista lahetelldaan sahkoposteilla kuukausittain jonkin verran. Loppukayt-
tajilta tuli pyyntoé kuukausittaisesta koontilistasta, jotta valtyttaisiin jatkuvilta erilli-
siltd sahkoposteilta. Toisaalta AP kommentoi jo yrittaneensa toimia kyseisella ta-
valla aikaisemmin, ja se oli silloin todettu toimimattomaksi. Ehka kuitenkin voisi
olla aika kokeilla koontia uudelleen, kun kayttajat ovat huomanneet asiaan liitty-

van, nykyisen sahkdpostimaaran turhauttavan suureksi?

3.8 Muut huomiot

Kun logistiikka tekee vientilaskun tavaran vientia varten, naita ilmestyy tilioijille
laskunkasittelyjarjestelmaan tiliditavaksi. Toimittajalta 1ahtee naita vientilaskuja
valilla automaattisesti, ja kun se saapui laskunkasittelyjarjestelmaan, AP ei voi
pyynnosta huolimatta poistaa tuota laskua ilman kunnon syyta, koska se nayttaa
laskulta, mutta ei ole sita. Naissa tilanteissa on loppukayttajan pitanyt pyytaa toi-
mittajalta hyvityslasku. AP kuitenkin pystyy poistamaan laskuja laskunkasittely-
jarjestelmasta, mutta miksi se ei pysty poistamaan vientilaskuja? (Haastattelu
osto) Vastaavia hankaluuksia aiheuttavat proforma-laskut. Tiedoksi lahetettyja
proforma-laskujakin menee laskunkasittelyjarjestelmaan. Vientilaskun tapaan
proforman poistaminen laskunkasittelyjarjestelmasta ostajan pyynnoésta tuntuu

olevan AP:lle hankalaa. (Haastattelu osto) Tahan olisi hyva saada ohjeistus.
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Moni haastateltava ehdotti ostolaskun lahettamista automaattisen uudelleen kier-
toon tietyn ajan jalkeen, jos ostolasku roikkuu henkilon laskunkasittelyjarjestel-
massa tiettya aikaa pidempaan. Tata perusteltiin tiedolla siita, etta laskuja pide-
taan omassa jonossa pitkia aikoja. Talla valtettaisiin tilanteita, kun henkilo ei enaa
tyoskentele talossa, eikd henkilo l&htiessdan ole asettanut tiliin sijaista. Nykyti-
lanteessa ostolaskut eivat siirry minnekaan, ja ne Idydetaan monesti perintakir-
jeen saapuessa. En ole samaa mielta esitetyn toiveen kanssa. Nahdakseni tama
aiheuttaisi lisda sekavuutta ostolaskun kasittelyyn. Tilanteesta voidaan erottaa
selkeasti kaksi asiaa. Ensinnakin yrityksesta lahteneet henkilot, joiden ostolaskut
pitadisi ohjautua pois henkilon laskunkasittelyjarjestelmasta, kun henkild lahtee.
Olemassa oleva prosessi pitaa vain saada toimimaan oikein tai luoda uusi, toi-
miva prosessi asiaan liittyen. Toinen asia liittyy organisaatiokulttuuriin ja henkil6i-
den vastuisiin tilidida laskut ajallaan. Automaattikierto vaan siirtaisi vastuun osto-
laskunkasittelijaltéd AP-tiimille ilman mitdan varsinaista syyta. Ratkaisuiksi tahan
nakisin yrityskulttuurin muutoksen asian osalta seka koulutuksen lisdamisen, ja

osaltaan myds roolien selkeyttamisen.
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4 LASKUNKASITTELYJARJESTELMA

41 Yleista

Haastatteluissa kasiteltiin kaytossa olevaa laskunkasittelyjarjestelmaa tydkaluna
etukateen tehtyjen kysymysten pohjalta. Asioita tyokalun kaytdstd nousi esiin
myo6s huomioina ja kommentteina. Laskunkasittelyjarjestelma on periaatteessa
helpon oloinen tydkalu ja siina on helppo oppia tekemaan perusasiat. Toisaalta
tydkalusta l6ytyy paljon potentiaalia normikayttajallekin kayttaa sita nykyista mo-
nipuolisemmin, jos vain tietda mita kaikkea sielta voi 16ytaa. Tata potentiaalia voi-
daan lisata koulutuksella. Koulutuksen lisdamisella ihmiset oppivat kayttdamaan
tydkalua paremmin, joka myds osaltaan vahentaisi GBS-tiimeille tulevaa kysy-

mysmaaraa.

Laskunkasittelyjarjestelman virheilmoitukset ovat valilla vaikeasti tulkittavissa.
Laskunkasittelyjarjestelma ei laheskaan ainakaan tunnu selkeasti opastavan las-
kun tilidijalle tilidinnissa olevasta virheesta. Koska toimeksiantajayritys on suuri
ja yrityksella on olemassa ostolaskunkasittelyssa paljon poikkeuksia, laskunkasit-
telyjarjestelman tilidintikentat on ollut tarpeen jattaa suhteellisen avoimiksi tilidi-

jien kayttoon. (Haastattelu talous)

Kuten aiemmin mainittu, AP joutuu valilla lahettamaan laskuja takaisin tiliointiin,
koska niista puuttuu verokoodi. Tama johtuu siita, ettei verokoodi ole pakollinen
laskunkasittelyjarjestelmassa, ja nain ollen tilidija pystyy lahettamaan laskun
eteenpain ilman sita. Laskua ei kuitenkaan ole mahdollista prosessoida maksuun
ilman verokoodia. Prosessissa on siis ristiriita ja verokoodi tulisi asettaa pakol-
liseksi kentaksi. (Haastattelu AP)

Moni haastateltava toivoi laskunkasittelyjarjestelman paanakymaan lisaa jaotte-
lumahdollisuuksia. Nykyinen jaottelundkyma on hankala ja tiedoiltaan vajaa. Siita
puuttuu muun muassa mahdollisuus saada nakyviin laskunumero, joka helpottaa

listalta tietyn laskun etsimista.
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Laskunkasittelyjarjestelman keskusteluosuudesta (Discussions) tuli jonkin verran
keskustelua. Osa loppukayttgjista eparoi keskustelutoiminnon kayttda laskun-
kasittelyjarjestelmassa. Kayttajat pelkaavat kyseisen laskun katoavan nakymas-
taan, ja ettei se koskaan mene maksuun. Suuri osa loppukayttajista kayttaa kes-
kusteluun muuta kanavaa kuin laskunkasittelyjarjestelman keskustelutoimintoa.
Osa kayttgjista kayttaa kaikkia kanavia eli laskunkasittelyjarjestelma, Teams,
sahkoposti, Fasttrack-tiketti. Tietyn asian halutaan sailyvan sen ihmisen hoi-

dossa, joka on sita kasitellyt aikaisemminkin. Se nopeuttaa asian hoitamista.

4.2 Ominaisuudet

Haastatteluissa esille tulleista asioista 16ytyy tyokalun osalta muutama toiminto,
jotka kannattaisi tutkituttaa. Ei ole varmaa ovatko ne laskunkasittelyjarjestelman
ominaisuuksia, ohjelmointivirheitd vai kenties toimintoja, joita pystyisi hyvaksi-
kayttamaan, kun yritys ostaisi jonkinlaisen lisdosion kayttéluvan. Esimerkiksi las-
kunkasittelyjarjestelman tilien kohdalla on epaloogisuus, kun junalippujen tili ei
muiden matkustukseen liittyvien tilien ohella |6ydykaan hakusanalla "travel".
(Haastattelu: projektihankinta) Tai tilididessa tietylle kustannuspaikalle, tulosyk-
sikolle tai tyodtilaukselle, laskunkasittelyjarjestelma antaa virheellisesti mahdolli-
suuden tilidida yhden kentan sijasta ainakin kahteen kenttaan. Jos tilidinti talloin
laitetaan kahteen kenttaan, kustannukset tulevat tiliditya virheellisesti. Kustan-

nukset siirtyvat talléin aina kustannuspaikalle. (Haastattelu tukitoiminnot)

Edellisen kappaleen esimerkkien lisaksi useissa haastatteluissa tuli esille ajatus
siita, lukeeko laskunkasittelyjarjestelma erapaivan valilla vaarin; lukeeko laskun-
kasittelyjarjestelma erapaivan vaarasta kohtaa laskua vai eiko se tunnista kaikkia

erapaivia?

Huomattavan moni ostolasku ei kohdistu ostolaskulla olevalle viitehenkilolle las-
kunkasittelyjarjestelman automaattisesti kohdistamana. Laskunkasittelyjarjes-
telma lukee ensin XML-tiedostoa ja vasta sen jalkeen kuvana tulevaa ostolaskua.
Jos tiedot eroavat toisistaan, laskunkasittelyjarjestelma lahettaa laskun vaaralle

henkilodlle.
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Laskunkasittelyjarjestelma ei myoskaan osaa aina syottdd summaa oikein auto-
matisoidussa tilidinnissa, vaikka se olisi syotetty oikein laskulta. Eras haastatel-
tava kuvasi automatisoidun tilidinnin osalta vain 1/10 laskujen summista mene-
van oikein. Se on todella pieni maara, jonka vuoksi automatisoidun tiliGinnin

osalta koulutuksen on tarkeata olla oikein. (Haastattelu tukitoiminnot)

Laskutyyppien kohdalla on olemassa haaste, ettda kun laskunkasittelyjarjestel-
maan tulee rahtilasku, joka sisaltaa logistiikkalaskun numeron, niin lasku muo-
toutuu usein logistiikkalaskuksi, vaikka sen kuuluisi olla kulu- tai vuositilauslasku.
Naita tilanteita tulee siis esiin haastateltavien mukaan monta kertaa viikossa ja

tahan olisi hyva kiinnittdad huomiota laskunkasittelyjarjestelman osalta.

Eras haastateltava toi esiin kesaloma-ajat, sijaisena toimimisen ja sijaistustoimin-
non. Han oli lahettanyt tilidintiin ostolaskun henkildlle, jonka sijaisena han toimii.
Sijaistettava henkilo sattuikin olemaan lomalla, ja niinpa ostolasku palautui takai-
sin henkildn omaan kasittelyyn. Kavi ilmi, ettei henkild pystynytkaan lahettamaan
ostolaskua enda minnekaan hyvaksyntaan, koska oli periaatteessa itse sen hy-
vaksyja, mutta sijaisuusroolin vuoksi myds tilidija. (Haastattelu tukitoiminnot) Tal-

laiset tilanteet kannattaa tutkia tyokalun kayton osalta.

4.3 AP-nakyma

Yleinen mielikuva haastatteluja tehdessa on ollut AP-nakyman omaavien haas-
tateltavien hammennys nakyman kenttien maarasta. Nakyman omaavat henkilot
eivat myoskaan osaa kayttaa sita taysin hyodyksi. Taman kertoo muun muassa

yleinen kasitys siita, etta kun lasku on kasitelty, laskusta haviaa nakyvyys.

Moni AP-nakyman omistaja tuntui kaipaavan nakyvyytta siihen, missa lasku kul-
kee, ja missa tilassa sen kasittely on. Moni AP-nakyman omaava kaipasi myos
tietoa laskun maksusta ja maksupaivasta. Tassa vain pari esimerkkia siita, mita

nakyman omaaville voitaisiin opettaa.
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4.4 Muut tyokaluhuomiot

Laskunkasittelyjarjestelmassa on pakolliset kentat, jotka tietynlainen tilidinti vaa-
tii. Yleisesti katsottuna laskunkasittelyjarjestelmassa kenttia on nakyvissa tilidin-
tindkymassa suhteellisen suuri maara. Yrityksen kannattaa pohtia, onko kenttien
maaraa mahdollista vahentaa tai muuttaa nakymaa muuten selkedmmaksi. Yksi
vaihtoehto olisi saada laskunkasittelyjarjestelman nakyma muutetuksi niin, etta
tydkalu tarjoaa tietynlaisen ostolaskun kohdalla vain siihen laskutyyppiin tarkoi-
tetut kentat. Normikayttajalle olisi helpompaa, jos pakolliset kentat olisi nykyista
selkeammin merkitty tai tydkalunakymaa pystyisi muuttamaan niin, jotta sinne
voisi valita kentat, joihin on jarkevaa/ tarkoituksenmukaista/ pakollista laittaa mer-

kinta.

Asia, joka koulutuksissa tulisi ehdottomasti korjata on automatisoidun tilidinnin
toiminnon kayttaminen. Yrityksen organisaatiorakennemuutoksiin liittyvissa kou-
lutuksissa oli koulutettu automatisoidun tilidinnin kayttaminen kertomalla sen ole-
van ratkaisu lahes kaikkiin tilidintitilanteisiin. Toisin sanoen tama kyseinen koulu-
tus aiheuttaa todennakdisemmin tallakin hetkella joillekin loppukayttajille ongel-
mia. Todennakodisesti organisaatiossa on ihmisia, jotka yrittavat tallakin hetkella
tayttaa jokaisen laskun kohdalla laskunkasittelynakyman jokaisen kentan ja kayt-
tavat automatisoitua tilidintia tilanteessa, jossa se ei ole paras ratkaisu. Tama

onneksi on kasittaakseni tarkoitus oikaista uusituissa koulutuksissa.

Kayttooikeuksien osalta yrityksen heikkous kayttajien laskunkasittelyjarjestelman
osalta on talla hetkella se, ettei silla ole talla hetkella hyvin toimivaa prosessia
talosta lahtevien henkildiden laskunkasittelyjarjestelman kayttooikeuksien osalta.
Suositeltavaa olisi poistaa laskunkasittelyjarjestelma henkil6ltd kokonaan aina pi-
demman poissaolon ajaksi ja tietysti aina yrityksesta lahdon jalkeen. Jos valiai-
kaisen, pidemman poissaolon ajaksi ei ole jarkevaa poistaa tyokaluoikeuksia ko-
konaan, ostolaskujono pitaisi hoitaisi vahintaankin in-aktiiviseksi tai tata vastaa-

vaan tilaan, jotta sinne ei laskuja pystyta lahettamaan.
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5 YHTEISTYO JA KOMMUNIKOINTI

5.1 Etana tehtava tyo ja vuorovaikutus

Yhteistyd AP:n ja muun henkiloston valilla tehdaan paaasiallisesti etana. Lah-
teeksi jo suhteellisen vanhassa kirjassa Vartiainen kirjassaan Hallitse hajautettu
organisaatio pureutuu hajautetun organisaation haasteisiin ja tuo esiin yha vali-
deja nakdkohtia etdna tehtavaan tydhon. Han tuo esiin muun muassa eripaik-
kaisuuden, liikkuvuuden, eriaikaisuuden, maaraaikaisuuden, jasenten moninai-
suuden ja sahkoisen vuorovaikutuksen maaran ja taman kaiken yhdessa muo-
dostavan herkasti muuttuvan kokonaisuuden. Han toteaa hajautetun tyoskente-
lyn olevan haasteellisempaa kuin kasvokkain tydskentelyn. Lisaksi mita hajaan-

tuneempaa tyo on, sitd vaativampaa se myos on.

Tyontekijoiden nakokulmasta haasteena ovat erityisesti kaksi asiaa eli kuinka
synnyttda samankaltainen tietoisuus ja lasnaolon tunne muiden olemassaolosta
etatyota tehdessa kuin tavanomaisessa ryhmatydssa. Normaalisti ryhmassa
tydskenteleva henkild on tietoinen muiden sijainnista, ja aikomuksistaan, mutta
etatydssa tama tietoisuus puuttuu. Kun tydskennelldan kasvokkain ja vaikka sa-
massa laajemmassakin tyotilassa, on eri aistien ja vuorovaikutuksen kautta aina
olemassa lasnaolon tunne ja tietoisuus muista. Tama uupuu etana tehtavasta
tyosta. Muiden kuuntelu ja toiminnan tarkkailu antavat paljon tietoa. Tama ei ole
muuttunut miksikaan vuodesta 2004. Lasnaolon tunne ja tietoisuus vaikuttavat
esimerkiksi siihen, miten yhtenaiseksi tunnemme organisaation ja tiimin. (Vartiai-
nen 2004, 42) Yhtenaisyytta, lasndolon tunnetta ja tietoisuutta ei ole mahdollista
saada aikaiseksi etana tehtavassa tydssa samalla tavalla kuin lahityossa, mutta
siihen on olemassa joitakin keinoja, kuten esimerkiksi Teams-palavereissa ka-
meroiden paalla pitaminen. Sen avulla ndhdaan muut kokoukseen osallistujat.
Kameroiden paalla pitaminen saattaa kuulostaa pienelta asialta, mutta se ei ole
sitd. Se luo yhteenkuuluvuuden tunnetta ja tietoisuutta ruudun toisella puolella

olevasta ihmisesta eri tavalla kuin pelkka kuva.
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Etana tehtavan tyoskentelyn haasteena on siis korvata epavirallinen tietoisuus
omasta tyOyhteisosta, jolla siis tarkoitetaan yleista tunnetta siita, keita on paikalla
seka miten he ovat sijoittuneet toisiinsa nahden ja miksi. Lisaksi haasteena on
sosiaalinen tietoisuus eli se, mihin muut kiinnittavat huomionsa, mika on heidan
tunnetilansa ja miten kiinnostuneita he ovat keskustelun aiheista. Edellisten li-
saksi haasteena on korvata tietoisuus ryhman rakenteesta, eli tilatietoisuus, joka
kohdistuu siihen, miten toiset kayttavat tilaa ja sen valineita, kun vuorovaikutus
tapahtuu tietyssa tilassa. (Vartiainen 2004, 42) Tama on edelleen validi asia.
Mustaa ruutua Teams-palaverissa tuijottaessa puuttuvat kohtaamisesta eleet, il-
meet ja tata kautta muun muassa kulttuurierot eivat nay niin selkeasti, vaikka
keskustelijoiden sosiaalinen asema vaikuttaakin kommunikoinnin tapaan. Vaikka
kameran lapi viestista valittyy vain osa, eikd kameran kayttdminen ei vastaa kas-
vokkain tapaamista, niin se on kuitenkin paljon informatiivisempi tapa tavata toi-
nen ihminen kuin tuijottaa mustaa ruutua etapalaverissa. Kameran kayttdé myds

sitouttaa ryhmaa paremmin kuin ilman kameraa toimiminen.

5.2 Yhteisollisuus ja viestinta

Yhteisollisyys antaa voimaa. (Juholin, E. 2022, 30. Communicare!: Ota viestinnan
iimiét ja strategiat haltuun.) Yhteisodllisyytta on Yritys A:n kaltaisessa laajassa yri-
tyksessa vaikeata luoda, ja kovin suuren organisaation yhtenaisyys on helposti
heikko. Me-henkea, yhteenkuuluvuuden tunnetta, joka luo yhteisollisyytta on vai-
kea luoda, kun organisaatio on jakaantunut eri paikkakunnille ja maihin. Vaikka
korona-aika toi esiin korostetusti virtuaaliyhteisollisyyden, niin parhaimmillaankin
yrittamalla kayttaa kaikkia mahdollisuuksia, kuten keskustelukanavia, videoko-
kouksia ja yhteistyodalustoja, silla voidaan paasta vain léhelle luonnollista, ihmis-
ten valista kohtaamista. Se ei mitenkaan korvaa kasvokkain tehtavaa viestintaa
ja kommunikaatiota. Kasvokkain tehtavat keskustelut tuovat keskusteluun moni-

puolisuutta.

Nuoremmille sukupolville videokokoukset ovat hyvin todennakoisesti luonnolli-

sempi tapa olla vuorovaikutuksessa ja sopiva viestintamuoto, mutta esimerkiksi
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korona-aikana tahan joutuivat tottumaan sellaisetkin henkilot, jotka eivat ole syn-
tyneet matkapuhelin- ja tietokoneaikakautena, ja joille alylaitteiden kautta tehta-
vat kommunikoinnit eivat valttamatta ole kovin luonnollinen tapa kommunikoida.
Menee viela kauan ennen kuin tydelaman valloittavat sukupolvet, jotka ovat syn-
tyneet tietokoneet ja puhelimet kadessa. Yritys A:n johdolle tdma on todellinen
haaste, ja samanlainen haaste se on muille, samanlaisessa tilanteessa oleville

yrityksille. Digitaalisuus ja etaisyydet ovat yha haaste viestinnalle.

Mita sitten on viestinta?

Viestintd on prosessi tai tapahtuma, jossa tietoa valitetaan ja jaetaan.
Tieto myds levidaa ja muuntuu eri alustoilla ja osapuolten kesken. Merki-
tyksia annetaan, niitd muodostuu tai niita pyritdan murtamaan. Tulkinta
muokkautuu eri osapuolten valisena vuorovaikutuksena fyysisilla ja virtu-
aalisilla viestinnan foorumeilla seka naiden yhdistelmina. Viestinta luo yh-
teisgja ja yhteisollisyytta. Viestintd on sanoja, kuvia, aanta, ilmeista,
eleitd, tunteita ja liikketta. Viestinta tapahtuu hallitusti ja hallitsemattomasti,
tavoitteellisesti ja sattumalta. (Juholin, E. 2022, 33)

Viestinta antaa merkityksia asioille ja tekee niitd nakyviksi. Onnistunut viestinta
vahvistaa yhteisOllisyytta ja organisaatiokulttuuria. Yhteisollistava viestinta par-
haimmillaan luo ja vahvistaa me-henkea. Se vahvistaa sitoutumista, yhteenkuu-
luvuutta ja tydlle omistautumista. Strategiaakin arvioidaan vuorovaikutuksessa.
Onnistunut viestinta auttaa luomaan yhteista nakemysta yhteison ja sen yleisojen
valilla olevista asioista. (Juholin, E. 2022, 40, 372) Organisaatiokulttuuri rakentuu
ja vahvistuu yhteisista arvoista, uskomuksista ja kaytannoista seka rituaaleista,
joita vahvistetaan keskinaisissa kohtaamisissa. lhmisten valinen myonteinen ja
rakentava vuorovaikutus on tyOyhteison suurimpia voimavaroja. Mita voimak-
kaampi yhteys henkildstolla on ja mita paremmin vuorovaikutus toimii, sita pa-
remmin se tukee organisaatiota ja sen henkilostda myos vaikeampina aikoina.
Tarkeaa on myos ymmartaa se, etta kaikki tydyhteison jasenet ovat omalta osal-

taan vastuussa viestinnan toimivuudesta. (Juholin, E., 2022, 59, 372)

Etana tehtavassa yhteistyossa ihmiset helposti tuntevat eristyneisyytta ja irralli-
suutta suhteessa toisessa paikassa toita tekeviin kollegoihin. Vuorovaikutus on
vakisinkin kapeampaa ja esimerkiksi samoin kuin raportti avaa tiettya asiaa auki

kapeammin kuin laajempi keskustelu, niin tekee myos etatyo, kun sita vertaa mo-
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nipuoliseen vuorovaikutukseen kasvokkain. Niinpa yhteisdllisyyden ja yhteen-
kuuluvuuden tunteen saamiseen pitaisi tehda paljon t6ita viestinnan osalta. Sa-
moin luottamuksen lisdaminen on erittain tarkedssa roolissa, kun ajatellaan yh-
teistydn toimivuutta yrityksessa. Luottamus on yksi menestyksen kulmakivi.
Etana tehtava tyo ikava kylla eliminoi suuren osan luottamuksen perinteisista ra-
kennusaineista eli ystavyyssuhteet ja henkildkohtaiset tapaamiset, jaetut sosiaa-
liset normit ja kiinnekohdat, seka oletuksen yhteistydn jatkumisesta myds tulevai-

suudessa. (Vartiainen 2004, 135). Miten tata vastaan voidaan taistella?

5.3 Huomioita yhteistyossa toimimisesta

Haastatteluissa kavi selkeasti ilmi ihmisten suuri toive siita, etta he saisivat toimia
nykyistd enemman suoraan ihmisten kanssa FastTrack-kasvottomuuden tai ryh-
masahkopostien sijaan. Varsinkin eteen tulevien, vaativampien laskuasioiden ka-
sittelyn osalta toivottiin suoraa keskusteluyhteytta kokeneen AP-ihmisen kanssa,

mutta samalla pelataan AP-tiimissa kauemmin tydskennelleiden liikkakuormitusta.

Moni haastateltava toi esiin AP-tiimin viimeaikaisen vaihtuvuuden. Tama nakyy
loppukayttajien mielesta valillda osaamattomuutena, joka on luonnollista uusien
ihmisten aloittaessa tyot. Vahemman aikaa talossa olleet henkilot tiedostivat
heilla olevan viela opittavaa. He kokivat varsinaiset tyot aloittaessaan osaavansa
tarpeeksi pystyakseen hoitamaan tydnsa jo opitun osa-alueen osalta. (Haastat-
telu AP)

Moni haastatelluista on suoraan yhteydessa ihmisiin, joiden tietaa olleen AP-tii-
missa kauemmin. Loppukayttajista osa kertoi kokevansa tyolaana sen, etta asi-
oita on pitanyt aloittaa uudemman kerran, kun asia ei ole selvinnyt ensimmaisella
kerralla. Monilla on aika kortilla ja he haluaisivatkin olla yhteydessa AP-tiimilaisiin
suoraan, ja taten saada heti AP-tiimista kiinni henkilon, joiden tietavat osaavan
auttaa heita. Osa haastatelluista myds kokee hankalaksi luottaa asioiden hoitu-
van tarpeeksi nopeasti ja ammattitaitoisesti Fasttrack-tikettien ja GBS-sahkdpos-
tien takana, kun silloin kun ei ole tiedossa, kuka asiaa hoitaa ja miten pitka koke-

mus henkil6lla on ostoreskontrassa toimimisesta.
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Haastateltavista osa pohti olisiko AP:ssa jarkevaa nykyista toimintatapaa muut-
tamalla hyva kuitenkin jakaa tehtavia jotenkin. Haastateltavista osa puoltaa tata
siksi, ettd nykykaytannon vuoksi loppukayttajalta vie turhaan aikaa yrittaa ensin
selvittaa selkeasti vaativampaa asiaa vahemman talossa olleen AP-tiimilaisen
kanssa, ja sitten jatkaa kauemmin talossa olleen tiimildaisen kanssa. Esimerkkina
tilanne, etta henkild on muutaman paivan pois toimistolta, jonka jalkeen hanen
laskujonossaan on kymmenia ostolaskuja samasta yrityksesta, joissa kaikissa on
sama, virheellinen tieto, joka olisi ollut muutettavissa suoraan AP-tiimin osalta,
jos kokonaisuus olisi huomattu siella. Kaytantéja muuttamalla tama olisi toden-

nakoisesti mahdollista. (Haastattelu osto).

Osa loppukayttajistd mietti GBS:n sisalla olevien ryhmarajauksien olevan voi-
makkaat. Heista tuntuu, etteivat GBS:n tiimit juurikaan keskustele keskenaan ja
valilla se hankaloittaa tydntekoa. GBS:n tiimien osalta valilla on epaselvaa, mihin
tiimiin pitaisi olla yhteydessa, eli loppukayttdjien osalta haastateltavien pohdin-
nassa selkeasti esiintyivat GBS:n tiimit myds yleisesti sekaisin. AP:n kanssa kay-
dyssa keskustelussa taas kavi ilmi, ettd GBS:n sisalla tosiaan on kommunikaa-
tiokatkoksia esimerkiksi AP-tiimin ja AP Key User-tiimin valilla. Tiimien valilla on
muun muassa ollut tilanteita, kun asioita on nostettu esiin tutkittavaksi, mitaan
tietoa ei saada jalkikateen, mita asialle on tehty ja onko esimerkiksi muutoksia
paatetty tehda (Haastattelu AP).

Loppukayttajat toivovat AP-tiimilta tarkkuutta laskujen lukemiseen ja siihen, etta
ostolasku luetaan loppuun asti, koska osa olennaisista ostolaskun tiedoista voi
olla toimittajan laskutushaasteiden vuoksi vasta esimerkiksi ostolaskun kolman-
nella sivulla. AP taas kertoi, ettei heilla ole aikaa tarkistaa jokaista ostolaskua ja
kommenttia heilla kasittelyssa olevan suuren ostolaskumaaran vuoksi. AP-tiimia
haastateltaessa esiin tulee vahan valia ajanpuute - AP ei pysty auttamaan loppu-
kayttajia nykyista enempaa, koska tyon maara on niin suuri. AP-tiimi sanoi suo-
raan, ettei se pysty tekemaan tyotaan niin, etta ehtisi keskittymaan yhteen las-
kuun kunnolla. Tama on huono merkki, ja lisaa myos loppukayttajien tyota ja ylei-

sesti epaselvyyksia.
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Mika on hyvaa ja mika haastavinta?

Moni haastateltava kehui AP-tiimin tekevan hyvaa tyota. Osa taas ei selkeasti
ymmartanyt AP-tiimin tehtavia, ja miksi he toimivat valilla kuten toimivat. Taman
vuoksi olisi tarkeata lisata koulutuksiin tietoutta AP-tiimin seka ehka muidenkin
olennaisten ryhmien tehtavista, jotka jatkossakin tekevat yhteisty6ta ostolaskujen

ja tilausten kanssa.

Haastatellut kiittelivat AP-tiimin auttavan manuaalisissa maksuissa hyvin. AP
puolestaan Kiitteli loppukayttajien auttavan heitd heidan monissa kyselyissaan.
AP-tiimi kertoi yrittdvansa viimeiseen asti auttaa loppukayttajia, vaikka eivat aina

pystyisikaan.

5.4 Kielimuuri

AP-tiimia haastatellessa kavi selvaksi, ettei AP nae kieliasiaa kovinkaan suurena
haasteena, vaikka joutuvat kayttamaan Google Kaantajaa ja vaikka heille vasta-
taan suomen kielella. AP-tiimi kylla tiedostaa sen vievan aikaa ja toivovat englan-

nin kielen kayttamista.

Loppukayttajilta tuli palautetta kielimuuriasiasta ja suurin osa palautteesta koski
nimenomaan AP:n kayttamaa kielta. Kyseessa ei siis niinkaan ollut englannin
kielen kayttaminen vaan se, etteivat loppukayttajat monestikaan ymmarra, mita
AP heilta pyytaa. Loppukayttajilta tulikin selkea toive AP:lle miettia tapoja yksin-
kertaistaa viestejaan loppukayttijille. Seka haastatteluissa etta tutkimuksen poh-
jana olevassa Excel-dokumentissa esitettiin ehdotuksia erilaisista valittavissa
olevista, automaattisista vastausvaihtoehdoista, joita AP voisi kayttaa. Tallaisia

voisivat olla esimerkiksi "Verokoodi puuttuu" tai "GR puuttuu". (Haastattelu osto)

AP-tiimin mukaan suomen kieli ei ole heille ongelma, mutta loppukayttajan nako-
kulmasta tama on tietyissa tilanteissa haaste. Loppukayttajat kertoivat kielimuurin
aiheuttaa heille lisatyota. Esimerkkina muun muassa suomenkieliset ostotilauk-
set ja laskut. Ne aiheuttavat ongelmia ja lisatyota AP:n kysellessa niista asioita,

jotka loytyvat dokumentista, mutta jota suomen kielta osaamaton henkilo ei osaa
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sielta etsia. Eteen tulee myds tilanteita, jolloin suomen kieltda osaamaton henkild
ymmartaa helposti asioita vaarin, vaikka osaisikin suomen kielesta joitakin olen-

naisia laskuihin liittyvia sanoja.

5.5 AP-tiimi ja AP-tuki

Nykyinen tiimi on toiminut nykyisessa muodossaan heinakuusta 2022. Sen jal-
keen tiimille on kahden toiminnanohjausjarjestelman ja taloushallinnon ohjelman
V10 lisaksi tullut kaksi konserniyhtiota lisaa hoidettavaksi seka tulossa on viela
yksi lisda kevaalla 2023. Taman lisaksi tiimi on mukana uudessa toiminnanoh-

jausjarjestelman uudistamisprojektissa.

AP-tiimi on vaihtanut kaiken opettamisen tyylista osittain tehtavaan koulutusmuo-
toon, eli asioita opetetaan aiheittain, pienemmissa osissa, keskittyen kyseiseen
aiheeseen. Lisaksi timin uuden henkildston koulutuksen pituutta on lisatty kol-
mesta viiteen kuukauteen, jotta varmistetaan uusien henkildiden oppivan tyon

mahdollisimman hyvin. (Haastattelu AP)

AP-tiimiin liittyva AP-tuki ei ollut kaikkien haastateltavien tiedossa. He, jotka olivat
AP-tuen Teams-kanavaa kayttaneet, kokivat saavansa sielta avun helppoihin asi-
oihin, mutta eivat monimutkaisempiin. Kaiken kaikkiaan kuva AP-tuesta niin sa-

nottuna helppojen asioiden apuna oli positiivinen.

5.6 Lisakoulutusehdotukset

Loppukayttajien haastatteluissa tuotiin esiin ajatus AP-tiimin perehdytykseen li-
sattavasta osuudesta, jossa keskitytaan yrityksessa toimittaviin tapoihin. Haasta-
teltujen mukaan, valilla uusien henkildiden kohdalla on ollut huomattavissa toi-
mintatapoja, jotka ovat selvasti peruja heidan aikaisemmin tyopaikastaan, mutta

joka toimintatapana ei valttamatta oikein sovi nykyisen yrityksen toimintatapoihin.
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Haastateltujen mielesta AP-tiimi kaipaisi lisakoulutusta, miten erottaa konserni-
yhtiot toisistaan. Loppukayttajien mukaan konserniyhtiotieto on laskuilla usein
vaarin. Paras tilanne olisi, kun tavaran tai palvelun tilaaja muistaisi aina kertoa
toimittajalle laskun viitteeksi laitettavat henkilon nimen ja konserniyhtion yritys-
koodin. Lisaksi koulutusta kaivataan siihen, onko lasku ennakkomaksulasku, ku-

lulasku, osalasku, loppulasku vai jokin muu.

Lisatietous vuositilauksista on myos tarpeen, koska esimerkiksi summaerot ovat
valillda aiheuttaneet hammennysta. Liséksi on huomattu AP-tiimilla olleen kay-
tossa vuositilauksiin ja tiettyihin rahdintoimittajiin liittyvia saantoja, jotka toimitta-
jatilanteiden muuttuessa saattavat aiheuttaa muun muassa kulujen vaarin tiliGin-

tia, jonka vuoksi tallaisia sdantdja ei suositella kaytettavan. (Haastattelu osto)

5.7 Poikkeustapaukset ja Excel

AP-tiimilla on kaytossa Excel-lista, joka sisaltda kaikki poikkeustapaukset, joita
AP-tiimin on otettava huomioon ostolaskuja kasitellessaan. Kyseinen Excel-lista
on laaja ja kasvaa koko ajan, mika on huolestuttava piirre. Mitd enemman pitaa
tarkistaa poikkeuksia, sitd enemman asiaan kuluu tydaikaa ja mahdollistetaan

virheita. Kyseinen Excel-lista olisi siis hyva kayda lapi talousosastolla.

Haastatteluiden mukaan ainakin hankinnasta/ostosta lahetetaan AP-tiimille pai-
vitettavia Excel-listoja, joissa ilmeisesti on laajoja listoja asiakkuuksista, ja ne pi-
taa paivittaa laskunkasittelyjarjestelmaan kuukausittain. AP-tiimin nakdkulmasta
naiden osalta tieto ei paivity ostosta tarpeeksi nopeasti. Lisaksi Excel-listojen
kuukausittaiset muutokset vaativat paljon tyota. (Haastattelu AP) Koska tieto ei
saavuta AP-tiimia ajoissa, tama nakyy ostajilla itselleen lisatyona, ja jonka vuoksi
he nakevat AP-tiimin tyon laadun huonona. Excel-listojen osalta jain pohtimaan,
minkalaisia kenties vastaavia ohjeita AP saattaa saada eri organisaatiosta, ja mi-

ten se vaikuttaa heidan tyonsa laatuun ja nopeuteen?
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5.8 Yhteenveto osa-alueen havainnoista

Tassa lyhyesti koottuna haastateltujen vinkit seka loppukayttajapuolelta etta AP-
tiimista, mita he toivoisivat ostolaskunkasittelyssa ottavan huomioon:

- laskulla oleva katuosoite antaa viitteen siita, mille yrityskoodille lasku kuuluu

- kaytathan maallikolle tarkoitettua kieltd kommunikoidessasi

- korjausta pyytaessasi, mahdollisuuksien mukaan, tiedotathan missé kentéssé
korjattava vika on

- jos laskulla oleva referenssihenkild ei 10ydy tyOkalusta, ohjaathan ostolaskun
kyseisen henkilon esimiehelle

- jos henkild palauttaa ostolaskun kasittelysta, ethan laheta sita hanelle takaisin,
vaan mahdollisuuksien mukaan etsithan toisen henkilon, jolle I1ahettaa ostolaskun
kasittelyyn

- rivinumeroiden perusteella ei voi olettaa tehtavan kohdistuksia

- kun tilauksellinen aihio korjataan, siihen liittyva lasku ei ole tilauksellinen, vaan
sen korjaukset tilididaan kustannuspaikalle

- kun pyydat apua sahkdpostilla ja liitat siihen nakyman SAP:sta tai laskunkasit-
telyjarjestelmasta, niin jaathan tarpeeksi tietoa, jotta viestin vastaanottava henkild
pystyy saamaan asiasta kokonaiskuvan. Pelkkd SAP-kuva on harvoin tarpeeksi.
- Fasttrack-tikettien osalta huomioithan numerot, joita annat vastaanottajalle, kun
pyydat Fasttrack-tikettiin liittyvaa apua. Huomioithan, etta annat vastaanottajalle
tiketista sellaisen numeron, jolla vastaanottaja loytaa tiketin helposti, ja nain ollen
pystyy tarkistamaan tiketin tiedot vaivattomasti.

- jos viitetiedon henkilolla ei ole laskunkasittelyjarjestelmaa kaytossa, loppukayt-
tajien toive on, etta AP-tiimi toimisi naissa tilanteissa yhtenaisella tavalla, eli etsisi
kyseisen henkilon esimiehen, ja lahettaisi laskun hanelle kasittelyyn

- jos toimittajalta on tulossa ostolasku sellaisen henkilon nimell3, jolla ei ole las-
kunkasittelyjarjestelmaa, suositeltavaa on kertoa AP-tiimille sahkopostilla, kuka
laskun tilidi. Suositeltavinta on hankkia jokaiselle ostajalle laskunkasittelyjarjes-

telmaoikeudet.
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6 ROOLIT JA VASTUUT

Haastatteluiden aikana kavi selvaksi roolien ja vastuiden epaselvyydet yleisesti
seka GBS:n, etta AP:n ja konserniyhtididen valilla. Myés GBS:n sisalla on paal-
lekkaisia, ristiriidassa olevia tehtavia seka tehtavia, joiden vastuuryhmaa ei tie-
detd. Tama nakyy loppukayttgjille muun muassa siina, ettei osata neuvoa eika
myoskaan tiedeta, kuka osaisi auttaa. Epaselvyyksia on muun muassa toimitta-
jarekisterin dataan liittyvissa tehtavissa. Ei ole selvaa, kuka luo toiminnanohjaus-
jarjestelmaan uuden toimittajan, voiko laskun kasitella ilman toimittajan avausta
(One-time vendor), kuka pyytaa hyvityslaskun, kuka tekee Fasttrack-tiketin ja
minkalaisen. Lisaksi AP nakee laskun oikeellisuuden tarkastamisen ja tilidimisen
kuuluvan suomenkielisen kasittelijan vastuulle. Asia ei kuitenkaan ole kaikilla tie-
dossa. (Haastattelu AP) Asian osalta kaivataan organisaatioille tiedotusta ja tama
on hyva myos hyva tiedostaa koulutuksia jarjestettdessa, koska asian selkeytta-

minen vahentaa ristiriitoja ja AP-tiimin kuormitusta.

AP-tiimi koki haasteena, kun loppukayttajien puolella on niin paljon organisaa-
tioita ja erilaisia ryhmia. AP:n nakdkulmasta organisaatiot ovat kovin hajaantu-
neita, ja riippuen organisaatiosta on olemassa paljon erilaisia kaytantoja, joita pi-
taisi tyonteossa ottaa huomioon. Lisaksi vastuut ovat erilaisia esimerkiksi eri han-
kintatiimeissa. Yhdenmukaisia saantoja AP-tiimin tueksi on siis vaikea luoda ja
yllapitaa. Jos taas AP-tiimi itse ottaa kayttoon jonkin kaytannon, sen vaikutukset
todennakoisesti nakyvat eri osastoille erilaisina riippuen organisaatiosta. Osalla
loppukayttajista voi talloin olla vaikeuksia ymmartaa kaytannosta aiheutuvaa hyo-
tya. On myo6s mahdollista, etta kaytantoé ei edes hyodyttaisi kaikkia organisaa-

tioita, vaan se saattaisi jopa vaikeuttaa sita.

Osastojen valilla esiintyy luottamuspulaa muun muassa siksi, koska loppukaytta-
jat kokivat, ettei AP aina auta heita. AP-tiimi taas toisaalta koki turhauttavaksi
sen, ettei aina pysty auttamaan niin hyvin kuin haluaisi. Suurimpina syina autta-
misen mahdottomuudelle nousivat esiin laskujen suuri maara verrattuna niiden
kasittelijdiden maaraan, seka jo aiemmin mainitut AP-tiimin ohjeet, jotka eivat salli

heidan ottavan muun muassa kantaa verokoodiin.
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7 KOULUTUS

7.1 Yleistilanne

Haastatteluissa kavi ilmi voimakkaasti kayttajien saaman koulutuksen vahyys. Li-
saksi aikaisempien organisaatiorakennemuutosten jalkeen jarjestetty koulutus
vastasi koulutustarpeeseen huonosti. Koulutustarve alkoi haastattelujen myoéta
vaikuttaa yha massiivisemmalta asialta. 2 100 kayttajaa sisaltava tyokalu on sel-

keasti vajaakaytossa, koska osaamisen taso vaihtelee organisaatioissa.

Koulutusmateriaalin tekeminen ja koulutuksien pitaminen tulee viemaan resurs-
seja, se on realiteetti, mutta samalla on varmaa, etta koulutukseen panostaminen
tulee maksamaan itsensa takaisin moninkertaisesti. Kun yrityksessa mahdollis-
tetaan erilaisia koulutuksia laskunkasittelyjarjestelman osalta, se tulee toivotta-
vasti vaikuttamaan tuhansien kayttajien tyohon tilidinnin laadun nousuna ja tyon-
tekijoiden tydkuormaa helpottavana asiana. Kun yrityksen laskunkasittelyjarjes-
telman kayttajat osaavat kayttaa tydkalua oikein, mahdollisimman tehokkaasti, ja
lisdksi osaavat hyvin ohjeistaa toimittajia Iahettamaan oikeanlaiset ostolaskut jar-
jestelmaan, tama tulee vaikuttamaan ostolaskujen kasittelyyn helpottavasti. Ny-
kyista laajempi oikeanlainen toiminta tulee vahentamaan muun muassa epasel-

via laskuja ja tilidinteja, perintakuluja ja maksumuistutuksia.

7.2 Ehdotettava koulutuskokonaisuus

Ehdotan tahan osuuteen kahta koulutuskokonaisuutta. Ne voidaan joko yhdistaa
yhdeksi suuremmaksi kokonaisuudeksi tai jakaa peruskoulutukseen ja hieman
edistyneempaan koulutukseen, jossa tyokalun kayttoon keskitytaan syvemmin.
Yrityksen kannattaa myds pohtia asettavansa laskunkasittelyjarjestelman perus-
koulutus pakolliseksi ennen tyokalun kayttoonottoa. Huomion arvoisena asiana
lisattaneen, ettd osa koulutuksista olisi ehdottoman tarkeata saada toteutettua

suomen kielella englannin lisaksi, vaikka yrityksen virallinen kieli onkin englanti.
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Peruskoulutusehdotukset:

1. peruskoulutus laskunkasittelyjarjestelmaan, joka sisaltda seka tyokalun
perustoimintojen esittelyn etta yleisen osuuden, ja jossa kaydaan lapi ylei-
set asiat: mikd on laskunkasittelyjarjestelma, kuka sita kayttaa ja miten.
Koulutuksessa ohjeistetaan suppeasti, miten tilidinti tehdaan ja miten las-
kua kasitellaan eri tilanteissa. Sen lisaksi esitelladn laskunkasittelypro-
sessi.

2. jatkokoulutus laskunkasittelyjarjestelmasta. Siina kaydaan lapi tarkemmin
tydkalun toimintoja, tilidinteja laajemmalla tasolla, ja mita kaikkea tietoa
laskunkasittelyjarjestelmasta voidaan esimerkiksi etsia: historiatietous,

maksupaivatieto ja miten siirtdéd Excel-tyokalusta rivitietoja tilidintiin.

Ylla mainittujen koulutusten lisaksi tarvitaan yleinen koulutus tilidinnista. Taman
koulutuksen sisallon olisi hyva sisaltda ainakin kaytettavat verokoodit, mitka nii-
den erot ovat, miksi yrityksen koodi on tarkea, yleisimmin kaytettyjen tilien esittely
seka tilien tarkempi kayttd. Haastatteluissa kavi erittdin selvaksi se, ettei suuri
osa loppukayttajista tieda, mille yrityskoodille itse kuuluu, tai miksi se on tarkeaa
tietda ja huomioida. Tama nakyy myos nykyisten tilidintien laadussa. Lisaksi ni-
menomaan tilidintikoulusta jarjestaessa on erityisen tarkeaa muistaa, etta koulu-
tus on suunnattu ei-taloushallintoihmisille. Samalla tilidintikoulutus on erittain tar-
keata toteuttaa, jotta loppukayttgjien tietoisuus lisaantyy ja virheita tilicinneissa

voitaisiin merkittavasti vahentaa.

Nykyinen Fasttrack/Jaggaer-tikettiviidakko on monelle hankala. Laskunkasittely-
koulutuksia jarjestaessa olisi hyva ja looginen tilanne liittda koulutukseen lyhyt
info asiasta. Lisaksi, koska haastatteluissa kavi ilmi, ettei laskunkasittelyjarjestel-
maan voida juurikaan tehda kayttda ohjaavia ja rajoittavia saantoja, koulutuksen
suunnittelussa on hyva tiedostaa tama. On tarkeaa pystya pitamaan mahdolli-
simman tehokas koulutus pyrkimalla mahdollisimman hyvin lisaamaan loppukayt-
tajien tietoisuutta tilidintien osalta, ohjeistamalla mahdollisimman paljon esimer-

kiksi verokoodeista, ostotileista, myyntitileista ja naiden eroista.
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Verkko-oppiminen eli E-learning nahtiin tarkedana koulutusmuotona muiden kou-
lutusmuotojen ohella. Verkko-oppimisen voisi toteuttaa helposti aanittamalla kou-
lutukset. Nain ihmiset, jotka eivat paase osallistumaan kyseiseen koulutukseen,

voisivat saada mahdollisuuden kayda koulutuksen itselleen sopivana aikana.

Organisaatiossa on runsaasti ihmisia, joilla on kaytéssaan AP-nakyma eli AP Mo-
nitor, joka oikeuttaa ndkemaan yrityksen kaikki laskut. Tiedossa ei ole, onko tasta
olemassa koulutusta. Kukaan haastatelluista ei ollut saanut virallista koulutusta

taman nakyman kayttoon liittyen.

Nakymana laskunkasittelyjarjestelman nakyma on selkea ja yksinkertaisen na-
koinen, mutta selkeasti kayttgjilta jaa huomaamatta paljon, mita kaikkea tietoa
nakymasta voi I6ytad. Nakyman kouluttaminen on siis kannattavaa, koska se tu-
lee vahentamaan AP-tiimin kuormitusta. Ohjeita kaivataan muun muassa haku-

toimintoihin, koska nakyman haku on valilla epalooginen.

Edellisten kappaleen toimintojen lisaksi kaivataan tietoa, mista pystyy hakemaan
ja léytamaan nakyvyyden jonkin tietyn laskun maksutilanteeseen seka tieto siita,
mika kentta laskunkasittelyjarjestelmassa oleva "Payment date" oikeasti on, ja
miten sitd kuuluu lukea. Muutenkin haastatteluissa kavi ilmi toive 16ytaa erilaisia
tietoja laskuun liittyen. Moni kaipasi historiatietoa ja tietoa siita, miten lukea tuota
tietoa oikein. Kaivattiin myos muun muassa kokonaiskuvaa laskun kasittelysta,

eli mita laskulle prosessissa tapahtuu ja milloin.

Suurin osa haastatelluista kokee tietavansa tilidinnista ja laskunkasittelyjarjestel-
masta yleisesti liian vahan osatakseen toimia aina oikealla tavalla. Muun muassa
viivastyskorkojen tilidiminen oli monelle taysin vierasta. Dispute-toiminnon (rek-
lamointi) osalta taas on epaselvaa mydés muun muassa se, kenen laskua tulisi
Dispute-painikkeen painamisen jalkeen kasitella. Itse asiassa suurin osa haasta-
teltavista ei osannut kayttaa kaikkia laskunkasittelyjarjestelmasta Ioytyvia tiloja,
missa ostolaskun on mahdollista olla. Esimerkkina ostolaskun reklamointi. Epa-
selvaa monelle oli myds se, milloin laskun eteenpain laittamisessa tulisi kayttaa
"Review"-toimintoa ja milloin "Cancel and Resend"-toimintoa. Se, kumpaa toimin-

toa kaytetdan maaraa sen, mihin ostolaskujonoon ostolasku siirtyy. Olisi varmasti
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hyodyllista koulutuksessa kertoa loppukayttajille, mista AP-tiimi laskut kasitte-
lyynsa saa. Esimerkiksi ylla mainittu Cancel ja Resend-toiminto Iahettaa laskun
AP-tiimin yleiseen ostolaskujonoon, johon tulevat siis kaikki sellaiset ostolasku,
jonka tiedot eivat ole silla tavalla kunnossa, etta laskunkasittelyjarjestelma lahet-
taisi sen automaattisesti kyseisen ostolaskun tilidijan ostolaskujonoon. Jos taas
henkilo kayttaa tilidinnin jalkeen toimintoa Forward, silloin hanen pitaa valita vas-
taanottaja, ja han voi nain lahettaa laskun takaisin sen henkildn omaan jonoon,
joka ostolaskun on lahettanyt tilidintiin, ja nain toimien todennakdisemmin no-

peuttaa ja selkeyttaa kyseisen laskun kasittelya.

Loppukayttajia pitaisi ehdottomasti kunnolla ohjeistaa automatisoidun tilidinnin
osalta: Kun he esimerkiksi kayttavat tilauksellisen laskun osalta automatisoitua
tilicintia, silloin tilidintiriveilla nakyy virheellinen ostotilausnumero. Talldin ennak-
komaksut kohdistetaan vaarille ostotilauksille siirron jalkeen. Toisin sanoen ti-

lauksellisten laskujen osalta ei ole syyta kayttaa automatisoitua tilidintia.

Muutama haastateltava kaipasi tietoa, mista 16ytaa tieto ennen tilauksen teke-
mista, ketka ovat yrityksen toimittajarekisterissa. Yrityksessa pyritaan entista voi-
makkaammin siihen, ettd ennen kuin toimittajalta voidaan ostaa mitdan, sen on
oltava toimittajarekisterissa, joten tama on erittain olennainen tieto. Tausta tassa
on se, etta toimittajille, jotka eivat ole yrityksen toimittajarekisterissa, ja joilta tulee
ostolasku, joudutaan teettamaan toimittajarekisterdinti jalkikateen. Se on ras-
kaampi prosessi verrattuna normaaliin toimittajanavausprosessiin, mutta ilman
prosessia laskua ei saada maksuun. Lisaksi toimittajan rekisteroiminen toimitta-
jarekisteriin kuuluu yhtidn ohjeistuksiin. Pyrkimys on siis saada kaikki toimittajat

normaaliprosessin pariin.

Haastattelussa kaytiin lapi lyhyesti myds eri GBS:n tiimeja, kuten ostoreskontra,
myyntireskontra, asiakas- ja toimittajadatavastuulliset, perinta jne. ja lahes kai-
kille haastateltaville oli epaselvaa se, mita ensinnakin yrityksessa usein GBS-tii-
meista kaytetyt lyhenteet tarkoittavat ja mita kyseiset tiimit tekevat. Tieto tiimien
esittelyista ei joko ole mennyt kovin hyvin perille tai sitten se on jo unohtunut.
Syyna voivat olla myoés se, etta tiimien esittelyistad on jo kulunut joitakin vuosia,

tiimit ovat ehka muuttuneet ja kenties lisaantyneet, samoin kuin niiden vastuut



49

ovat voineet osaltaan muuttua. Koulutukseen kannattaisi taten lisata pieni osuus,
jossa kerrottaisiin vahan siita, mita edella mainitut ryhmat tekevat ja mitka ovat

niiden vastuut liittyen hankintaprosessiin ja ostolaskun kasittelyyn.

Tilididessa pitaisi tietaa milloin kaytetaan ostotileja, milloin myyntitileja ja mita ve-
rokoodeja silloin tulee kayttad. Sen vuoksi tietoisuutta siita pitaisi lisata, miten

tileja kaytetaan oikein seka opettaa, ettei myynti- ja ostotileja voi kayttaa ristiin.

Loppukayttajilta tuli toive voisiko ostolaskujen palautuksessa olla vaihtoehtona
"AP-tiimi", jolle voisi palauttaa ostolaskun tiimin laskujonoon, eika tarvitsisi miettia
yksittaista henkil6a, jolle ostolasku palauttaa. Tama helpottaisi muun muassa
siina tilanteessa, kun ryhmassa esiintyy vaihtuvuutta, kuten AP-tiimin osalta on
esiintynyt. Toisaalta tama toive vesittaa ajatuksen siita, etta loppukayttaja saisi
ostolaskun nopeammin eteenpain valitessaan ostolaskulle vastaanottajan, joten

ostolaskun vastaanottajan valitseminen on ehka kuitenkin kannattavampaa.
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8 MUITA HUOMIOITAVIA ASIOITA

8.1 Toimittajat

Tyypillisin toimittajiin liittyva kysymys on, milloin ostolasku menee maksuun.
Toiseksi yleisin kysymys taas on, mista sen nakee, milloin ostolasku menee mak-
suun. Naiden kysymysten vuoksi laskunkasittelyjarjestelman kayttajat haluaisivat
nahda maksupaivatiedon laskunkasittelyjarjestelmasta, mutta suurin osa ei tieda,

miten se katsotaan.

Toimittajakirjeiden ja laskutusohjeiden pitaisi haastateltavien mielesta olla todella
yksityiskohtaiset, ja helpot [&hettda toimittajille. Moni haluaa toimittajille annetta-
vien ohjeiden olevan erikseen annettavissa englannin tai suomen kielella. Jos

tama ei ole mahdollista, niiden toivotaan olevan samassa, eli kaksikieliset.

Yritykselle tulee paljon laskuja vaarilla laskutustiedoilla. Toimittajilta myos uupuu
laskulta usein sahkopostiosoite yhteystietona, ja sama tieto uupuu usein myds
toimittajatiedoista. Sahkdpostiosoitteen etsiminen on AP-tiimille valilla haasta-
vaa, koska monesti pienemmissa yrityksissa osoitteet yrityksessa ovat muotoa
etunimi.sukunimi. Kun kyseessa oleva toimittaja on pienempi suomalainen yritys,
on englannin kielen kayton todettu olevan hankalaa. AP kaantaakin valilla sah-
kopostit Google Kaantajalla. Tassa ikava kylla karsii helposti uskottavuus, koska
Google Kaantajan suomennos ei vastaa suomen kielella kirjoitettua, ja huijauksia
esiintyy koko ajan enemman. Tassa riskina on, etta vastaanottaja tuhoa viestin
lukematta sita. Viesti tulee vastaanottajan nakokulmasta hanelle oudosta osoit-
teesta, ja lisdksi siitd nakee selkeasti, etta se on Google Kaantajalla kaannetty.
Muita toimintatapoja toimia on vaikea loytaa, joten AP-tiimin on pakotettu toimi-
maan jommallakummalla tavalla, joko kirjoittamaan englanniksi tai kaantamaan

teksti jatkossakin Google Kaantajalla.
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On kaynyt ilmi, ettd osa toimittajista ei pysty tekemaan Yritys A:lle kululaskua,
koska heilla on Yritys A:n kanssa ainoastaan tilauksellisen laskun sisaltava sopi-
mus. Ongelmia tulee siina vaiheessa, kun toimittaja on toimittajarekisterissa jo

auki ja toimittajalta tilataankin jotain sellaista, mista pitaisi tehda kululasku.

Jotkin toimittajat puolestaan lahettavat laskunkasittelyjarjestelmaan ostolaskuja,
jotka saattavat sisaltdéa molempia - seka ostotilauksiin etta kululaskuihin liittyvia
laskutettavia riveja samassa laskussa. Naiden ostolaskujen kasittely organisaa-
tiossa on erittain vaikeaa. Toimittajaohjeisiin toivottiinkin lisattavan ohje tilauksel-

listen ja kululaskujen erillaan laskuttamisesta.

8.2 Fasttrack, Jaggaer ja toimittajatieto

Tyokaluihin liittyva aihe heratti paljon keskustelua ja yleisesti katsottuna tilanne
tuntuu olevan aika kaaosmainen. Fasttrack:lle annettiin muun muassa lempini-
met "slowtrack" ja "monimutkainen-track". Mainitut tydkalut liittyvat kiinteasti han-
kintaprosessiin. Haastatteluissa tuotiin esiin ajatus siitd, onko tarkeampaa, etta
Fasttrack-tiketti on tehty ja se on saatu hoidettua ajoissa, vai etta tiketissa olevat

asiat tulevat hoidetuiksi?

Haastateltavista suurin osa naki yleisesti Fasttrack-, Jaggaer- ja VMD-tyOkalujen
perusidean olevan hyva, mutta suurin osa haastatelluista naki niihin liittyvat pro-
sessit, vastuut ja roolit hyvin epaselvind. Samoin tyékaluihin liittyvat lomakkeet
nahtiin epaselvina, ja raskaina kayttaa. Epaselvyytta oli myds siita, kumpaa tyo-
kalua kulloinkin kuuluisi kayttaa. Lisaksi asiat hoituvat Fasttrack:n kautta hitaasti.
Loppukayttajille on myos epaselvaa, mita tapahtuu heidan tekemalleen tiketille,

jos tiketti on osoitettu AP-tiimille, ja asia kuuluukin, vaikka kassahallinnalle.

Kuten mainittu jo aikaisemmin, epaselvaa loppukayttajille on, kun rekisterissa
olemattomalta toimittajalta tulee lasku ja toimittaja on jalkikateen avattava, jotta
lasku saadaan maksuun. Epaselvyytta on myos siina, jos jokin toimittajaan liittyva

tieto, esimerkiksi pankkitili, muuttuu, ja vahvistukset tarvitaan uudelleen.
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Hankalana koettin muun muassa tilanne, jossa henkild joutuu osalliseksi
Fasttrack-tikettiin. Siita ei tunnu paasevan mitenkaan pois, jos asia ei koskekaan
kyseista henkilod. Fasttrack:n kaikista tilamuutoksista tulevat sahkopostit koe-
taan muutenkin roskapostina. Lisaksi kayttdjille on tullut vastaan tilanteita, etta
Fasttrack-tiketti suljetaan ilman tiketin avaajan lupaa, eivatka kayttajat tieda, pys-
tyykd sitd mitenkdan avaamaan uudelleen, vai pitaakod aina tehda uusi tiketti.

(Haastattelu tukitoiminnot)

Pankkitilivahvistuksista kaivataan selvennysta. Esimerkiksi, kun toimittajan pank-
kitili vaihtuu - minkalainen tieto hyvaksytaan ja minkalaista tietoa ei hyvaksyta, eli
mista tieto saa tulla ja mista ei? Huomioitavaa on, etta jos vahvistus vaaditaan
olevan pankin vahvistus, ulkomaiset pankit eivat valttamatta aina suostu tahan.
Mita kayttajan silloin pitaisi tehda? Loppukayttajat kaipasivat asiaan toimittajaoh-

jeen tyylista ohjetta, jossa olisi selvennetty, millaista tietoa haetaan ja miksi.

Oikeudet

Mitka asiat vaikuttavat siihen, kenelle annetaan AP-nakyma (AP Monitor-oikeu-
det) vai annetaanko se kaikille, jotka sitd hakevat? Yrityksen kannattaa pohtia
ajatusta tietyille kayttajaryhmille automaattisesti mydnnettavasta katsomisluvalla
olevasta AP-nakymasta. Modifiointioikeuksia ei mydnneta loppukayttajille, vaan

ne kuuluvat taloushallintoon kuuluville AP-henkildille.

8.3 Uutiskirjeet

Laskunkasittelyjarjestelmaan tulevista muutoksista kannattaisi informoida yrityk-
sen laskunkasittelyjarjestelman kayttajia saanndllisesti. Suurin osa haastatel-
luista kertoo, etta vaikka he kaipaavatkin lisatietoa, heille tulee sahkopostia ny-
kyisellaan jo niin paljon, etteivat he kaipaa erillista uutiskirjettd. Osa ehdotti nay-
tolle ilmestyvaa ponnahdusikkunaa laskunkasittelyjarjestelmaan, joka ilmoittaisi
uusista muutoksista. Yleisesti pidettiin myos hyvana asiana, jos tiedot saataisiin
dokumenttina laskunkasittelyjarjestelmaan (tilikartta ja hyvaksymisrajat). Myds
yhteistd SharePointia eli selainpohjaista sisallonhallinta-, yhteistyo- ja julkai-

sualustaa ehdotettiin, jos laskunkasittelyjarjestelmaan ei infoja saada.
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Tiedotettavina asioina ehdoteltiin alv-kannan muutoksia, tilien poistoja tai muu-
toksia, yleisesti kaikkia olennaisia, tilidintiin vaikuttavia asioita. Jos muutoksia
olisi paljon tai muutokset olisivat suuria, siina tilanteessa kaivattiin info call -mah-
dollisuutta. Huomioitavaa tdssa on se, ettei tiedotuksesta tehda liilan geneerista.
Silloin katoaa alkuperainen ajatus, etta tiedotuksen pitaisi olla nimenomaan lop-
pukayttajan paivittaista tyota auttavaa, kaytannollisia asioita, joita opinnayte-

tydssa alun perinkin on l&ahdetty hakemaan.

Eras ratkaisematon haaste koskee laskutettavaa tyota tekevia henkiloita. Pitaisi
I0ytaa jokin tapa vahentaa epaselvien ostolaskujen paatymista heidan laskujo-
noonsa. Ne pitaisi jotenkin pystya ohjaamaan osaston muille henkildille. Epasel-
vat ostolaskut laskutettavaa tyota tekevien laskujonoissa maksavat yritykselle yli-
maaraista, ja osastot haluaisivat saada laskujen kierron oikeaan paikkaan.
(Haastattelu projektinhallinta) Ensimmainen asia mita tassa voidaan yrittda muut-
taa, on antaa AP-tiimille uudet ohjeistukset ja pitda huolta siita, etta laskuilla on
oikeat viitteet alun perinkin. Toinen mietittava, ja osastolla tarkennettava vaihto-
ehto, on ohjeistaa asia osaston sisalla, joka olleen paras vaihtoehto ainakin talla
hetkella ajateltuna, kun miettii henkiloston ja AP-tiimin maaraa. Uusi toimintatapa

voidaan varmasti ottaa kayttoon heti, kunhan sopiva vaihtoehto 16ytyy.

8.4 Miten voisin auttaa parhaiten?

Haastattelujen viimeinen kysymys oli kaikille sama eli miten toimimalla AP/ lop-
pukayttajat voisivat parhaiten auttaa haastateltavaa hanen tydssaan muuttamalla
jotain nykyisessa toimintatavassaan? Seuraavaksi lista esiin tuoduista ajatuk-
sista kysymykseen liittyen:

a) yhteyshenkilo, kontaktihenkild, suomenkielinen tukihenkil®

huolellisuus ostolaskun kasittelyssa

ostolaskun oikea yrityskoodi ja viitehenkilo, ja naiden |0ytyminen laskulta
AP-tiimin: yhtenaiset toimintatavat

tarkkuutta kysymysten ja ohjeiden osalta, jotta vastaanottaja ymmartaa,
mita hanelle yritetaan kertoa

f) selked, helppo kommunikointi

g) laskun oikea-aikainen ja mahdollisimman nopea kasittely

h) kysymyksiin reagointi

o O T
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i) AP tarjoaisi selkean osoitteen, minne esimerkiksi verokoodikyselyn voi
tehda

j) perintakirjeet menisivat loppukayttgjille kasittelyyn

k) toimittajarekisteri

[) toimittajille yrityksen oikeiden laskutustietojen aktiivinen informoiminen

m) varmistaa ennakkomaksujen on selkeat merkinnat ennakkomaksusta tai
proformasta

n) oikean kasittelijan ldoytamisessa auttaminen

0) keskustelemalla nykyistd enemman oman ja "viereisen" organisaation
kanssa

p) kaikki toivoivat laskujen "pallottelun” lopettamista

Ylla olevasta listasta ehdottomasti eniten haastateltavat kaipaavat kohtaa a. La-
hes kaikki muutkin kohdat tulevat selkeasti esiin opinnaytetydssa, eli myds taman
listan asiat ovat niita tarkeimpia ja olennaisimpia, joihin keskittymalla ja yritys pys-

tyy parantamaan laskunkasittelya ja yhteisty6ta organisaatioiden valilla.
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tekeminen oli erittain mielenkiintoinen projekti nain tekijan nako-
kulmasta, ja projekti oli selkedsti monen muunkin sydanta lahella, ja se heratti
organisaatiossa runsaasti huomiota. Lahes jokaisessa haastattelussa tuli esiin
se, miten tarkeana opinnaytetyon aihetta pidetaan, ja etta siina esiin tulleisiin ai-

heisiin myos tartutaan.

Taustamateriaalin etsiminen aiheeseen liittyen oli pitkd prosessi. Kehitystyon
pohjana olevasta tyOpajamateriaalista seka haastatteluista saadut huomiot ja
kommentit osaltaan |0ytyivat opinnaytetydn alussa tutkitusta kirjallisuudesta, jo-
ten se vahvistaa ajatusta, etta esiin tulleet haasteet olevat suurelta osin tunnet-
tuja nykyajan tydelamassa. Parhaat havainnot 10ytyivat ehdottomasti haastatte-
luista ja haastatteluiden ja kirjallisuuskartoitusten kautta kavi vain varmemmaksi
se, mihin asioihin yrityksessa kannattaa jatkossa keskittya. Haastatteluista saa-
tiin paljon tietoa yksityiskohtaisella tasolla, joka helpottaa kehitystydn aloittamista
yrityksessa. Kehitystydssa I0ydetyista, opinnaytetydn pohdinnassa mainituista
kaytannon kehityskohteista on hyva aloittaa, ja niiden kautta saadaan jo suuri

muutos aikaan.

Osa huomioista on pienia, mutta niilla on suuri vaikutus tyontekoon, yhteistydhén
ja tyotyytyvaisyyteen. Samoin yhteistydn parantamiseen tahtaavilla toimilla on to-
dennakoisemmin suurempi vaikutus toimintaan kuin mita ensinakemalta voisi ku-
vitella. Esimerkiksi niin pieni asia kuin kameran kayttdo Teams-kokouksissa voi
vaikuttaa yhteistyohon positiivisesti. Taman vuoksi ehdotan organisaatiossa lisat-
tavan kameroiden kayttda Teams-kokouksia pidettaessa. Talldin saadaan aikaan
kunnollinen lasnaolon ja yhteenkuuluvuuden tunne. Talldin nahdaan vastapuolen
iimeet, eleet ja reaktiot, jotka ovat yhteistyossa tarkeita, mutta ehka koronan
myota hieman aliarvostetuiksi jaaneita asioita. Etana tyoskentelyssa kannattaa
kayttaa hyodyksi jokainen mahdollinen tapa, jolla voidaan lisata me-henkea ja

yhteisollisyytta, ja kameran kaytto on yksi niista tavoista.
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Tutkimuskysymys oli alusta alkaen taysin oikein asetettu. Alakysymyksissakin vii-
tattiin heti opinnaytetyon alussa niihin haasteisiin, mita aavisteltiin tai osaltaan
tiedettiin olevan olemassa, ja joille saatiin opinnaytetyon edetessa vahvistusta.
Haasteita nahtiin, mutta myos ratkaisuehdotuksia tuli esiin jo heti kehitystyon aloi-
tuksesta lahtien. Kirjallisuuden osalta on toisaalta yllattavaa ja toisaalta ei, miten
vanhaa Kirjallisuutta voi mielestani pitda validina tamantapaisessa tutkimuk-
sessa. Vuorovaikutuksen perusteet ovat samat kuin 20 vuotta sitten, eli edelleen
yhteisty0ssa ja vuorovaikutuksessa eleet, iimeet, reaktiot, sosiaalinen tietoisuus
toisen ihmisen olinpaikasta ja tunnetilasta ovat tarkeita asioita havainnointia aja-
tellen. Toki ndin vanha kirjallisuutta lukiessa teksti pitdd suhteuttaa nykyaikaan,
ottaen huomioon maailmaan tulleet muutokset 20 vuoden aikana seka erikseen
huomioida alylaitteiden aikakausi, joka on muuttanut vuorovaikutusta omalta

osaltaan.

Tyon eettisyyden osalta opinnaytetydsta on yritetty tehda kaikille osapuolille ta-
sapuolinen ja mahdollisimman hyva. Vaikka tydskentelen itse loppukayttajana ja
tiedan laskunkasittelyjarjestelman kaytdsta ja ongelmista, pyrin tietoisesti koko
opinnaytetyotutkimuksen ajan pysyttelemaan mahdollisimman neutraalina. Ih-
misten yksityisyytta on vaalittu kaikin mahdollisin keinoin. Yksi haastatteluissa
esiin nouseva aihe on tiedostetusti sellainen, jossa yksityisyys ei ole 100 % varma
asia, mutta asiaan liittyvan haastateltavan kanssa keskusteltiin asiasta aiheen
esiin noustessa, ja han ilmoitti valittomasti, ettei asia haittaa hanta. Kyseinen
haastateltava koki asian esiintuomisen ja huomioon ottamisen tarkeampana
asiana kuin itsensa tunnistamisen siihen liittyvista asioista. Asia on tietenkin yri-

tetty opinnaytetydssa tuoda esiin mahdollisimman neutraalilla tavalla.

Koulutuskokonaisuuden muodostaminen eri kayttajien tarpeisiin, sen jatkuva yl-
lapito seka saannollisten koulutusten pitaminen olisi mielestani ehdottoman tar-
keaa. Kuten opinnaytetydssa on mainittu, koen tarkeana sen, etta tarjolla olisi
myos verkko-oppimismahdollisuus, jotta jokainen voisi halutessaan katsoa kou-
lutukset hanelle sopivana aikana. Koulutuksen sisallon osalta yrityksen kannattaa
pohtia, mika on paras tapa ohjeistaa eri laskunkasittelyjarjestelman tilojen kaytto,
seka ohjeistaa tarkeimmat tilidintitilit ja tilidinnin tekeminen verokoodista lahtien.

Talla ohjeistuksen yhdenmukaistamisella saattaa olla yllattavan suuri parantava
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vaikutus organisaation toimintaan. My6s automatisoitu tilidinti pitaa ohjeistaa ny-
kyista selvemmin. Nakisin my0s tarpeellisena kouluttaa tietoutta siita, mitka kuu-

luvat GBS-tiimien ja varsinkin AP-tiimin vastuisiin, ja mihin ne voivat ottaa kantaa.

Haastatteluja tehdessa kavi selkeasti ilmi, etta isolle osalle laskunkasittelyjarjes-
telman kayttajista tarvitaan koulutusta seka itse tyokalun kayton ettd kommuni-
kointitapojen ja roolien ja vastuiden osalta. Tilidijien osalta yleisimmat virheet las-
kujen kasittelyssa: 1. osa kustannusten kohdentamisesta puuttuu, eika laskua ei
ole tilidity kokonaan, 2. summa ei tdsmaa, tai 3. vaara tilidintiyhdistelma kustan-
nuspaikkojen ja tulosyksikoiden osalta. limeisesti myos yllattavan suuri osa tilidi-
jista jattaa tilidinnin jalkeen laskun omaan laskujonoonsa ilman kommenttia.
Tama jo kertoo kayttajien tyokaluosaamisessa perustavaa laatua olevista puut-
teista. Koulutuksella naitéd heikkouksia voidaan vahentaa ja poistaa. Lisaksi AP-

nakyman kayttoa pitaa kouluttaa, jotta toiminnon potentiaalia osataan kayttaa.

Ostolaskujen kasittelyn osalta ehdottaisin yritystd muun muassa tarkistamaan
rahtilaskuissa esiintyvat erilaiset ongelmat (rahdin laskutyyppi, haasteet ostoti-
lausnumeroiden kanssa) kokonaisuutena ja tehda tarvittavat parannukset. Rah-
tilaskuja tulee yritykselle erittain paljon, joten ongelma nousee helposti suureksi
ja paljon tyollistavaksi asiaksi. Edellisten lisaksi selvitettavia ja koulutettavia asi-
oita olisivat muun muassa automatisoitu tilidinti, tavaravastaanotto, hyvityslasku-
jen osalta koko- ja osahyvitysten erot, laskun viitteiden tarkeys ja yrityskoodi, osa-
maksut, tiliointitilit ja verokoodit, perintaasiat, pankkitilivahvistukset seka muut toi-
mittajarekisteriin liittyvat asiat. Oikeastaan ei ole kokonaisuutta, jonka koulutuk-
seen ei olisi ollenkaan tarvetta itse ostolaskun kasittelyn osalta eli ehdotuksena

on toteuttaa koulutuksia paljon ja mahdollisimman yksityiskohtaisesti.

Laskunkasittelyjarjestelmaan liittyen on epaselvaa, toimiiko tyokalu aina kuten
sen pitaa. Haastatteluissa tuli esiin viitteita siita, etta tyokalu saattaisi toimia vaa-
rin esimerkiksi erapaivan ja rahtilaskujen lukemisen osalta. Tyokalun kayton pa-
rantamista ajatellen yrityksen kannattaa tutkia mahdollisuuksia saada tyokaluun
lisdosia, jotka osaltaan saattaisivat auttaa nykyisissa ongelmissa, tai tehda muu-
tokset yrityksen sisalla, jotka pystytaan tekemaan muuttamalla tyOkalua sisai-

seen kayttoon paremmin sopivaksi. Esimerkiksi verokoodi olisi jarkevaa saada
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pakolliseksi, koska se on sita joka tapauksessa laskun jatkokasittelyn osalta. Li-
saksi kayttajat ovat toivoneet muun muassa omaan paanakymaansa muutosta,
koska paanakymassa ei nay laskunumero. Ehdottomasti tutkittava aihe on myds
se, miksi laskunkasittelyjarjestelma antaa mahdollisuuden tilidida kustannuksia
jo suljetuille kustannustasolle (cost element) tai projekteille. Loogista olisi, etta
projekti poistuisi valikoista, kun se on toiminnanohjausjarjestelmassakin suljettu.
Lisaksi kehitysehdotuksena esittaisin hakutoiminnon parantamista nykyisesta
laadukkaammaksi. Lisda ehdotuksia I10ytyy opinnaytteesta kohdasta 4.2 Ominai-

suudet.

Roolijakojen ja vastuiden osalta yrityksessa esiintyy yleisesti opinnaytetydn ai-
heen osalta paljon epaselvyyksia, kuten etukateen oli jo osaltaan tiedossa. On
tarkeata mahdollisimman hyvin rajata pois tilanteet, etteivat tietyt asiat kuuluisi
kenenkaan vastuulle, eika niita tarkistettaisi, tai toisaalta sama tehtava tehtaisiin
organisaatiossa moneen kertaan aivan turhaan. Koulutuskokonaisuus on yksi
hyva paikka lisata tietoisuutta, mutta myods muita kanavia kannattaa kayttaa. Yri-
tyksen intranetsivustolle ja laskunkasittelyjarjestelmaan voidaan lisata tarvittavia

lisatietoja, esimerkiksi tilikartta ja hyvaksymisrajat.

Intranetsivustolle ja laskunkasittelyjarjestelman sivuille lisattavan tiedon lisaksi
nakisin hyodyllisena asiana selvittaa tiettyjen tiimien yhteistyokokousten kautta
ryhmien (osto, hankinta, GBS) epaselvat tehtavavastuut. Uskon, etta tata kautta
voitaisiin selvittaa paljon ryhmien valisia epaselvyyksia. Naiden lisaksi ehdottai-
sin, etta joku AP-tiimista osallistuisi esimerkiksi oston tiimi- tai vastaaviin palave-
reihin saanndllisesti ainakin toistaiseksi, jotta epaselvia asioita voitaisiin edelleen
lisaa selvittaa ja ratkoa yhdessa. On tosin hyva tiedostaa, etta jarjestely olisi AP-
tiimia lisaa kuormittava asia, mutta talla voisi olla pitkakestoisia hyotyja yhteis-
tyota ajatellen. Kaiken kaikkiaankin yhteistyon lisaamista tiettyjen, paljon yhteis-
tyota tekevien tiimien valilla olisi hyva tehda. Niissa voitaisiin kasitella olennaisia,
hankaluuksia ja epaselvyyksia aiheuttavia asioita, ja etsia niihin ratkaisuehdotuk-
sia. Lisaksi yleinen, saanndllinen tiedotus laskunkasittelyjarjestelman kayton

osalta on tarkeaa.
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Kuten opinnaytetydssa on mainittu, laskunkasittelyjarjestelman kayttajaoikeuk-
sien osalta tilanne talla hetkella on se, ettei yrityksessa ole tehokkaasti toimivaa
jarjestelmaa talosta lahtevien henkildiden laskunkasittelyjarjestelman osalta. On
tarkeata varmistaa, ettei laskuja jaa lojumaan yrityksesta syysta tai toisesta pois-
tuneiden ihmisten jaljilta. Koska nykyinen jarjestelma ei toimi, suositeltavaa olisi
poistaa laskunkasittelyjarjestelma henkildlta aina pidemman poissaolon ajaksi tai
vahintdan muuttaa se in-aktiiviseksi. AP-nakyma on kuitenkin kayttajalle informa-
tiivinen ja hyva tyokalu, ja sen kayttaminen yrityksessa laajemmin kuin vain AP-
ihmisten osalta vahentaa AP-tiimin kysymyskuormaa, kun tietoa kaipaava henkil®
Ioytaa tiedon itse. Joten, vaikka AP-nakyman kayttooikeuksia on tarpeen tietyissa
tilanteissa rajoittaa, siihen myonnetyista kayttdoikeuksista on myos organisaa-
tiossa laajalti hyotya. Nakyma- ja kayttdoikeuksien osalta yrityksessa onkin hyva
olla tarkat ohjeet siita, kenelle oikeuksia saa antaa ja missa tilanteessa, ja ne

Yritys A:lla ovatkin kaytdssa.

Opinnaytetyossa kerrottiin myds, miten hankaluuksia aiheuttavat esimerkiksi har-
rastuskerhot, kun niiden vetgjilla ei valttamatta ole laskunkasittelyjarjestelman oi-
keuksia. Yksi ratkaisu tahan tosiaan on laskunkasittelyjarjestelman kayttajien
maaran kasvattaminen, eli harrastuskerhon vetajalle haettaisiin laskunkasittely-

jarjestelman oikeudet.

Fasttrack-tikettien osalta suosittelen yrityksen ottamaan kasittelyyn asian koko-
naisuutena erotellen IT-puolen ja talouspuolen, jakamaan sen osiin ja miettimaan
nykyiseen tilanteeseen verrattuna, parantavat ja loppukayttgjia helpottavat toi-
mintatavat, ja tiedottamaan selvennykseksi myos tyokaluihin liittyvat roolit ja vel-
vollisuudet. Prosessi on talla hetkella raskas ja paljon aikaa vieva todennakoisesti

yrityksen koko laajuudessa.

Kuten teoriaosuudessa tuli esiin, opinnaytetyossa on vahvistunut muun muassa
tarve tarkastella mahdollisia AP:n toimintatapojen tarkennuksia ja yhdenmukais-
tamisia. Pienilla muutoksilla, opinnaytteessa esiintyvien kommenttien ja havain-
tojen valossa, saatettaisiin saada aikaan suuriakin parannuksia, joka sitten taas

helpottaa yhteistyota konserniyhtion kanssa. Esimerkiksi yndenmukainen toimin-
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tatapa ohjeistamisessa ja lisakoulutus esimerkiksi konserniyhtididen erottami-
sessa saattaisivat helpottaa tilannetta monelta osin. Konserniyhtididen henkilot
mielelldan kouluttaisivat AP-tiimia lisaa esimerkiksi osalaskujen osalta, jotta AP-

tiimin olisi helpompi jatkossa toimia niiden tasmayttamisen kanssa.

Yhteistydsta ja kommunikaatiosta puhuttiin haastatteluissa paljon, josta mainitsin
osaltaan jo roolien ja vastuiden kohdalla, ja jotka tosiaan nahdaan monessa koh-
taa epaselvina. Taman lisaksi loppukayttajat pelkaavat kuormittavansa koke-
neempia AP-tiimildisia liikaa, mika on toisaalta positiivinen merkki inhimillisyy-
desta ja siitd, ettda GBS nahdaan ryhmana ihmisia, jotka kuuluvat yhteiséon,
vaikka tyoskentelevat eri maassa. GBS-tiimit perustettiin yritykseen osana orga-
nisaatiorakennemuutoksia muutama vuosi sitten, ja yhtena yleisena huomiona
on usein tullut vastaan vastakkaisasettelu me-he, joka selkeasti on ainakin osal-
taan muuttunut tai muuttumassa parempaan suuntaan, ja joka ennakoi parempaa
yhteisty6ta tulevaisuutta ajatellen. Tassa samassa tilanteessa tuli esiin ehdotus
siita, olisiko AP-tiimissa kuitenkin jarkevaa jakaa tehtavia hieman eri tavalla kuin
nyt, jotta kuormitukselta kokeneempien ihmisten osalta valtyttaisiin, mutta tiimin

tydn laatu nousisi.

Kielimuurista oltiin hieman eri mielta, eli AP:lle se ei ole ongelma, mutta loppu-
kayttgjille se jossain maarin on. Lahinna esiin tulivat lian ammattimainen kieli ja
se, ettei AP valttamatta ymmarra laskua niin hyvin kuin suomen kielen taitoinen
henkilo, ja taman vuoksi kysyvat asioita loppukayttajilta periaatteessa turhaan.
Kuten jo tutkimuksen pohjana olevassa tyOpajamateriaalissa esitetaan, kieleen
kannattaa kiinnittaa huomiota: AP:lle kannattaa viestittaa loppukayttajien toivo-
mus viestien yksinkertaistamista. My0s standardiviestien muodostamista kannat-

taa ponhtia.

Opinnaytety6ta raportoidessa haastatelluille koostettiin kooste olennaisista esiin
tulleista asioista, ja jakamalla tama kooste toivottavasti lisatdan ymmarrysta ai-
heeseen liittyvien roolien ja tyotehtavien osalta. Lisaksi tutkittin muutamia esiin
tulleita asioita tarkemmin, ja vietiin niita eteenpain tiedoksi organisaatioille, jotta
mahdollisia korjaavia toimenpiteita voidaan alkaa tehda. Yritykselle on opinnayt-

teessa tulleista huomioista ja korjausehdotuksista toivottavasti hyotya, ja toivon
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siina esiin tulleiden huomioiden auttavan yritysta parantamaan yhteistyota ja
kommunikointia yrityksen sisalla, ja myos ulospain toimittajien suuntaan. Paran-
tamistarpeita |0ytyi jonkin verran, mutta haastatteluissa kavi ilmi myos se, etta
osa asioista toimii hyvin jo nyt. Haastatelluilla oli selked motivaatio saada asioita
parannettua, ja uskon, etta he ovat tulevaisuudessa yrityksen sisalla henkiloita,
jotka haastavat ja motivoivat laajemmaltikin vakea haastamaan omaa laskukasit-
telytapaansa, joka taas osaltaan tuo parannuksia laskunkasittelyyn ja yhteistyo-

hon tulevaisuudessa.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset, loppukayttaja

Roolit ja tehtavat:

e Hankintaprosessin osalta: osaatko toimia ja ovatko tehtavasi ja velvollisuu-
tesi mielestasi selvia? (Esimerkiksi, jos olet ostamassa jotain, tiedatkd mita
sinun tulee tehda)

e Hankintaprosessin osalta koetko, etta AP tietaa, mita minkakin organisaation
tehtaviin kuuluu ja tietavat omat tehtavansa?

e Koetko, etta sinulla on tarpeeksi tietoa voidaksesi tehda tydsi laskunkasitte-
lyjarjestelmassa ostolaskujen osalta hyvin?

e Oletko saanut rooliisi liittyen laskunkasittelyjarjestelmaan koulutusta? (mil-
laista, koska?)

e Koetko tarvitsevasi lisda koulutusta? (millaista)

Prosessit

Ostolaskuprosessi:

Onko sinulla ollut haasteita alla olevien osa-alueiden tiimoilta (jos on, niin kuinka
usein, ja mika mielestasi voisi auttaa vastaavissa tilanteissa tulevaisuudessa):

yleisesti laskun késittelyvaiheet
laskun tiedoista ei selvid mihin lasku liittyy
laskulta puuttuu ostotilaus (PO)
laskun oikea Késittelytapa (esimerkiksi mika tili tai verokoodi pitaa valita.
Misté haet silloin apua?)
laskun késittelyn pakolliset kentét (ja kenttien kayttd)
laskulla on vééaré summa
prosessin eteneminen laskun késittelyn jalkeen
laskun palautus
laskun siirto toisen henkilbn késittelyyn
laskun siirto toiselle company codelle
sinulle késittelyyn tuleva lasku kuuluu toiselle henkilblle kasittelyyn
lasku on virheellinen ja pitda pyytééa hyvityslasku
lasku on vééraa laskutyyppié (PO, kululasku, Down payment)
hyvéksyjaé vaikea Ibytééa
Laskun reklamointi toimittajalle (mahdolliset vastuiden ja roolien epéselvyy-
det)
e laskun eteenpéin laittamisen yhteydessa: oikean vaihtoehdon valinta:
o Review, Forward, Reject, Request spend plan, Dispute, Put on
hold, Cancel and Resend
e |asku maksetaan mybhésséa
e perintdlaskut
o Fasttrack-tiketin tekeminen esimerkiksi pankkitilimuutoksen osalta tai uuden
toimittajan osalta
e [ askutusohjeiden ilmoittaminen toimittajalle
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e Jotain muuta, mita?

Muut prosessit:

e Tuleeko sinulle tehtdvid Vendor Master Datan péivityksien osalta tehtévié ja
miten se toimii, esimerkiksi
o pankkitilin muutos
o maksuehdon muutos
o uuden toimittajan avaaminen
o toimittajan pankkitietojen oikeellisuuden vahvistus
o Laskunkésittelyjarjestelmén automaattisesti ldhettémien laskujen késittely
o Mité eroja néissé on verrattuna AP-tiimin kautta l&dhetettyihin?
e Jotain muuta, mita?

Yhteistyo
Onko sinulla ollut haasteita alla olevien osa-alueiden tiimoilta (jos on, niin kuinka
usein, ja mika mielestasi voisi auttaa vastaavissa tilanteissa tulevaisuudessa):

e ostolaskujen osalta kommunikointi tietyn laskun osalta (miké erityisen haas-
tavaa ja miksi?)
e tuen saaminen AP-tiimilté laskun késittelyyn liittyen /Vendor Master Data-
asioissa / manual payment-tilanteissa
o Oletko kokeillut uutta AP Support-chattia? Miten se mielestési toimii?
Kaipaatko esimerkiksi palautekanavaa, jonne haasteita voisi tuoda
esiin?
Jotain muuta, mita? Milla toimenpiteillda AP mielestési voisi auttaa tybskentely-

asi laskunkasittelyjarjestelmén osalta paremmin
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Liite 2. Haastattelukysymykset, ostoreskontra

Roolit ja tehtavat:

Hankintaprosessin osalta ovatko tehtavasi ja velvollisuutesi selvia?
Hankintaprosessin osalta koetko, etta loppukayttajat tietavat mitd minkakin
organisaation tehtaviin kuuluu ja tietavat omat tehtavansa?

Koetko, etta sinulla on tarpeeksi tietoa voidaksesi tehda tyosi laskunkasitte-
lyjarjestelmassa ostolaskujen osalta hyvin?

Oletko saanut rooliisi liittyen laskunkasittelyjarjestelmaan koulutusta? (mil-
laista, koska?)

Koetko tarvitsevasi lisaa koulutusta? (millaista)

Prosessit

Ostolaskuprosessi:

Onko sinulla ollut haasteita alla olevien osa-alueiden tiimoilta: laskunkasittelyjar-

jestelma tyokaluna (jos on, niin kuinka usein, ja mika mielestasi voisi auttaa vas-

taavissa tilanteissa tulevaisuudessa):

yleisesti laskun késittelyvaiheet
laskun tiedoista ei selvid mihin lasku liittyy ja mihin se kuuluu ké&sittelyyn
laskun oikea késittelytapa
kielimuuri
laskulta puuttuu ostotilaus (PO)
laskun viitteen mukaista kéasittelijaéa ei 16ydy laskunkésittelyjarjestelméstéa
lasku palautuu loppukéyttijan késittelysta hylattyna, laskun siirto toisen hen-
kilbn ké&sittelyyn
lasku on virheellinen ja pitda pyytéaéa hyvityslasku
laskun oikea company code on epéselvéa
laskun siirto toiselle company codelle
laskutyyppi on virheellinen (PO, kululasku, Down payment)
et tieda miten kéasitella perintédlasku/ PO-lasku/ kululasku/ Down payment
kéasittelijaa tai hyvéaksyjaa vaikea I6ytéa
Laskun reklamointi toimittajalle (mahdolliset vastuiden ja roolien epéselvyy-
det)
tilanne, jossa et tiedé kenelté kysya apua
o (Miten olet toiminut tilanteessa, jossa koet, ettei ole mitdén ohjetta,
miten toimia?)
lasku maksetaan mybhésséa
perintélaskujen késittely
laskujen kohdistus ostotilaukselle (matching) ajallaan
laskujen siirto SAP:iin
Fasttrack-tiketin kasittely (esimerkiksi maksutilanteen tarkistaminen, laskun
tilanteen tarkistaminen)
Jotain muuta, mita?
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Muut prosessit:

e Vendor Master Datan péivityksiin liittyvéat kysymykset: tuleeko niisté Kysy-
myksié ja osaatko auttaa niissé, jos tulee? Esimerkiksi
o maksuehdon muutos
o uuden toimittajan avaaminen
o toimittajan pankkitietojen oikeellisuuden vahvistus (esimerkiksi pank-
kitilin muutos)
o jne.
e Jotain muuta, mita?

Yhteistyo
Onko sinulla ollut haasteita alla olevien osa-alueiden tiimoilta (jos on, niin kuinka
usein, ja mika mielestasi voisi auttaa vastaavissa tilanteissa tulevaisuudessa):

e ostolaskujen osalta kommunikointi tietyn laskun osalta (mik& erityisen haas-
tavaa ja miksi?)

e ostolaskuihin liittyviin laskuihin vastausten saaminen

e Jotain muuta, mita? Miten toimimalla loppukéyttéjéat voisivat auttaa sinua
tydssési verrattuna nykyiseen?



