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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella kohdeyrityksen myyntilaskutusprosessia seka tut-
kia miten prosessia voidaan kehittaa. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi suomalainen var-
haiskasvatuspalveluiden tuottaja. Paivahoitolaskutusta saatelee kunnat ja varhaiskasvatus-
laki, joten kohdeyritys on kokenut, etta laskutus on parempi pitaa talon sisalla kuin ulkoistaa.
Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa myyntilaskutusprosessia, jotta ajankaytto olisi tehok-
kaampaa ja myyntilaskutuksen virhemarginaali mahdollisimman pieni.

Opinnaytetyossa kasittelimme myyntilaskutusprossia kokonaisuudessaan. Kummatkin opinnay-
tetyon kehittajat tyoskentelevat kohdeyrityksen laskutuksessa, joten itse myyntilaskutuspro-
sessi oli jo entuudestaan tuttu. Opinnaytetyon alussa etsimme mahdollisimman paljon tietoa
yleisesti tutkimuksen tekemisesta ja tutustuimme myyntilaskutusta koskevaan kirjallisuuteen
seka prosessikehityksen kirjallisuuteen. Tutkimuksessa kaytettiin tutkijoiden omaa tietotaitoa
seka osallistuvaa havainnointia. Naita taydennettiin haastatteluilla ja tyopajoilla. Naiden me-
netelmien avulla pyrimme saamaan mahdollisimman hyvan kasityksen laskutuksen nykytilasta.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi nelja eri kehitysehdotusta. Kehitysehdotukset liittyivat perin-
nan kehittamiseen, myyntilaskutuksen ohjeisiin, sahkoisen arkistointiin. Perinnan pohjalta
nousi neljas idea asiakaspalvelupaivista. Nama nelja aihetta nousivat esiin haastatteluista ja
havainnoinnista. Tyopajoissa jatkokehitimme kehitysideat valmiiksi kehitysehdotuksiksi. Eri-
tyisesti asiakaspalvelupaivat saivat laskutuksessa hyvan vastaanoton ja ne otetaan laskutuk-
sessa heti kokeiluun. Sahkoinen arkistointi tullaan implementoimaan tulevaan CRM-jarjestel-
maan seka perinta prosessia lahdetaan opinnaytetyon pohjalta kehittamaan vuoden 2024 ai-
kana. Kehitysehdotuksista ainoastaan laskutuksen ohjekirja ei saanut kannatusta, silla se on
ajankaytollisesti haastava toteuttaa. Etenkin asiakaspalvelupaivat ja sahkoisen arkistoinnin
toteuttaminen tuovat haluttua ajallista tehokkuutta myyntilaskutusprosessiin. Samalla ohjeet
ja tyonkuvan selkeytyminen tyonjaolla vaikuttavat virhemarginaalin vahenemiseen. Tutkimuk-
sessa huomattiin, etta itse laskutusprosessia ei kannata lahtea muuttamaan tassa kehittamis-
tyossa, silla tuleva CRM-jarjestelma tulee muuttamaan laskutusprosessia enemman automaat-
tisemmaksi.

Asiasanat: Myyntilaskutus, myyntilaskutusprosessi, paivakotilaskutus
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The purpose of the thesis was to examine the target company's sales invoicing process and to
investigate how the process can be developed. The client of the thesis was a Finnish producer
of early childhood education services. Daycare invoicing is regulated by the municipalities and
the Early Childhood Education Act, so the target company has seen that it is better to keep
the invoicing in-house than to outsource it. The aim of the thesis is to develop the sales in-
voicing process so that the use of time is more efficient and the margin of error in sales in-
voicing is as small as possible.

In the thesis, we discussed the sales invoicing process in its entirety. Both thesis developers
work in invoicing for the target company, so the sales invoicing process itself was already fa-
miliar. At the beginning of the thesis, we looked for as much information as possible about
doing the research in general and got acquainted with the literature on sales invoicing and
the literature on process development. The research used the researchers’ own knowledge
and participatory observation. These were supplemented with interviews and workshops.
With the help of these methods, we aim to get the best possible understanding of the status
of invoicing.

The thesis resulted in four different development proposals. The development proposals were
related to the development of collection, sales invoicing instructions, electronic archiving.
Based on the collection, a fourth idea about customer service days arose. These four themes
emerged from the interviews and observations. In the workshops, we further developed the
development ideas into ready-made development proposals. In particular, the customer ser-
vice days were well received in invoicing, and they will be immediately put to the test. Elec-
tronic archiving will be implemented in the future CRM system, and the debt collection pro-
cess will be developed based on the thesis during 2024. Of the development proposals, only
the invoicing manual did not receive support, as it is challenging to implement in terms of
time. Customer service days and the implementation of electronic archiving bring the desired
time efficiency to the sales invoicing process. At the same time, the instructions, and the
clarification of the job description with the division of labor affect the reduction of the mar-
gin of error. In the research, it was noticed that the invoicing process itself should not be
changed in this development work, because the future CRM system will change the invoicing
process to be more automatic.

Keywords: Sales invoicing, sales invoicing process, kindergarten invoicing
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1 Johdanto

Opinnaytetyo tehdaan yritys X:n laskutukselle. Ylanne on tyoskennellyt noin 8kk laskutuk-
sessa. Seppala on tyoskennellyt kyseisessa yrityksessa noin 2 vuotta laskutuksessa ja Assistant
Controllerina seka 8 vuotta lastenhoitajana. Opinnaytetyon aihe nousi esiin reilu vuosi sitten,
kun Seppala tiedusteli mahdollisuutta tehda opinnaytetyo yritykselle. Talousjohtaja esitti
idean myyntilaskutusprosessin kehittamisesta, silla prosessi on kaivannut pidemman aikaa sy-

vallisempaa tarkastelua ja sita kautta mahdollisuutta kehittaa prosessia.

Opinnaytetyon tarkoituksena ei ole kehittaa fyysisesti prosessia vaan tutkia prosessia ja selvit-
taa prosessin mahdolliset kehittamistarpeet. Kehittamistarpeet esitellaan laskutustiimille,
laskutustiimin esihenkilolle ja yrityksen talousjohtajalle. Kehittamisehdotukset myohemmin
voidaan implementoida yrityksen laskutustiimin kayttoon seka kehitysehdotuksia voidaan jat-

kokehittaa opinnaytetyon jalkeen.

Myyntilaskutus on aina tarkea osa yrityksen toimintaa, silla ilman laskua yritykseen ei tule
kassavirtaa. Yritykselta lahtee kuukausittain tuhansia laskuja. Myyntilaskutusprosessin tar-
keytta ei voida ylikorostaa. Yrityksen myyntilaskutusprosessi alkaa sopimuksen tekovaiheesta
ja paattyy, kun asiakas maksaa laskun. Myyntilaskutus sisaltaa niin yksityisasiakas- kuin kunta-
laskutusta, silla yksityinen varhaiskasvatus on myos kunnan ostamaa tai tukemaa palvelua.
Myyntilaskutus sisaltaa lastenkotihoidon, iltapaivatoiminnan, seka paivakodin laskutusta,

mutta opinnaytety0 keskittyy vain paivakodin myyntilaskutusprosessiin.

1.1 Tutkimuksen kohdeyritys

Opinnaytetyon kohdeyritys on suomalainen yksityisen varhaiskasvatuspalveluiden tuottaja.
Yritys tarjoaa erilaisia varhaiskasvatuksen palveluita eri puolella Suomea. Yrityksella on tu-
hansia asiakkaita. Yritys koostuu emoyhtiosta seka useammasta tytaryhtiosta. Kaikkia yhtioita

kuitenkin johdetaan seka hallinnoidaan yhtenaisesti yhdesta paakonttorista.

1.2 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Tutkimuksen kohdeyritys on keskittynyt viimeisteisen kymmenen vuoden aikana kasvuun ja
ydintoiminnan kehittamiseen. Vaikka myyntilaskutusprosessia on vuosien aikana kehitetty
eteenpain, sen runko on pysynyt lahestulkoon samana. Myyntilaskutusprosessin keskiossa toi-

mii Microsoftin Excel, jonka avulla tehdaan melkein kaikki asiakaslaskut. Kohdeyrityksen



tavoitteena on kehittaa myyntilaskutusprosessia automaattisemmaksi, jotta voidaan luopua

manuaalisista Excel-pohjaisista laskuista.

Yrityksen taloustiimissa tyoskentelee talla hetkella 12 henkiloa. Talousjohtajan lisaksi tiimiin
kuuluu IT-paallikko ja hanella on tiimissa 2 IT-spesialistia. Lisaksi taloustiimiin kuuluu business
controller seka kiinteistopaallikko. Laskutustiimi koostuu tiimin esihenkilosta financial cont-
rollerista seka viidesta laskutusasiantuntijasta. Tutkimuksen aihe on tullut yrityksen talous-

johtajan toiveesta kehittaa myyntilaskutusprosessia yksinkertaisemmaksi ja tehokkaammaksi.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella yrityksen myyntilaskutusprossia, havaita myynti-
laskutusprosessin kehittamistarpeet seka tuoda yritykselle kehitysehdotus myyntilaskuproses-

sista. Tutkimuksen tavoitteena on vastata seuraaviin kysymyksiin:

e Miten myyntilaskutusprosessi saadaan ajankaytollisesti tehokkaammaksi?
e Miten voidaan vahentaa virheiden maaraa?

e Miten laskutusprosessia voidaan kehittaa?

2 Myyntilaskutusprosessin maaritelma

Myyntilaskutusprosessi on yrityksille hyvin kriittinen toiminto. Mikali myyntilaskutusprosessissa
tapahtuu paljon virheita tai se viivastyy, voi koko yrityksen maksuvalmius heikentya tai jopa
koko toiminto vaarantua. Myyntilaskutus nakyy myos vahvasti asiakkaille ja on taten osana
yrityksen imagoa ja asiakaspalvelua. Tarkasteltaessa myyntilaskutuksen kokonaisprosessia
kaynnistyy lahes poikkeuksetta laskun laatimisesta. Prosessi paattyy, kun laskun vastaanotta-
jan maksusuoritus on kohdistettu myyntireskontrassa ja kirjaukset siirretty paakirjanpitoon.
Samalla myyntilasku arkistoidaan. Laskun laatimista edeltaa usein esimerkiksi tarjouspyynnon
vastaanotto, tarjouksen hinnoittelu ja toimitus asiakkaalle seka myyntitilauksen vastaanotto
ja vahvistaminen. (Lahti S. & Salminen T. 2014, 78)

Kun puhutaan sahkoisesta laskutuksesta, puhutaan usein vain laskunlahetysvaiheesta ja lahe-
tyskanavasta. Todellisuudessa sahkoista myyntilaskutusprosessia kannattaa laskuttajan nako-
kulmasta tarkastella koko prosessin osalta. Alkaen laskujen laatimisesta ja paattyen asiakkaan
maksun vastaanottoon ja laskun kuittaukseen. Laskuttavan organisaation tehokkuuden kan-
nalta on merkittavampaa, etta laskunlaatimisprosessi on tehokasta ja mahdollisimman auto-
matisoitua. Eika niinkaan se, mita kanavaa pitkin lasku menee asiakkaalle. (Lahti S. & Salmi-
nen T. 2014, 78-79)

Sahkoisen myyntilaskuprosessin voidaan jakaa kahteen paavaiheeseen: laskutukseen sisaltaen
laskun laatimisen ja lahetyksen seka myyntireskontran sisaltaen saamisten seurannan, suori-

tusten kuittauksen ja perintatoimenpiteet. Alla oleva kaavio myyntilaskutusprosessista auttaa



selventamaan eri laskun vaiheita. Asiakkaan tehdessaan suoritus ajallaan ja oikealla summalla
laskulle on prosessi hyvin suoraviivainen ja selkea. Reklamaatiot ja perintatoimet pitkittavat

prosessia. (Kaarlejarvi S. & Salminen T. 2018, 121.)

Onko kaikki perintatasojen
ST T Onko mukaiset muistutukset
Hallinnoi asiakastilej laskusta tehty lahetetty?
ja myyntireskontran 07
perustietoja reklamaatio & :
- Kylla
Tuo laskutustiedot | %
muista jarjestelmista Siirrd saatava
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Ias[mtusta Voidaanko
Luo myyntilaskuja korjattava? - g saa_t:;a : "
manuaalisesti peri
. Onko
laskun maksu Kyl
Kylla mybhéssa? Ei y

Luo myyntilaskuja

myyntitilauksista/ ) ! J Vast@anoja
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Laheta laskut informoi el il Kijaa
sihkoisesti asiakasta o R luottotappiot

Kuva 1: Myyntilaskutuksen prosessikaavio (Kaarlejarvi S. & Salminen T. 2018, 121.)

2.1 Myyntilaskujen perustiedot ja muodostaminen

Digitaalista laskutusprosessia ohjataan jarjestelmissa olevien tietojen perusteella. Myyntires-
kontran perustiedot sisaltavat asiakasrekisterin, tuoterekisterin ja niiden tilidintisaannot.
Asiakasrekisteri pitaa sisallaan tiedon asiakkaiden nimista, toimitus- ja laskutusosoitteista,
maksuehdoista, asiakaskohtaisista alennuksista, arvonlisaveronumeroista ja mahdollisista luo-
tonvalvontaan liittyvista asioista. Asiakkaat on usein luokiteltu jollain tavalla vahintaan kon-
sernin ulkoisiin ja sisaisiin asiakkaisiin. Asiakasrekisteria yllapidetaan joko laskutusmoduulissa
tai myyntireskontrassa. Yrityksilla voi olla myos kaytossa erillinen ERP-jarjestelma tai ulko-
puolinen CRM-jarjestelma asiakkuuksien hoitoon. Talloin yllapito tapahtuu edelta mainituissa
jarjestelmissa ja tiedot paivittyvat automaattisesti laskutukseen ja myyntireskontraan. (Lahti
S. & Salminen T. 2014, 84-85.)

Ennen myyntilaskun lahettamista sahkoisesti tulee se oleellisesti luoda, joko tallentamalla
laskuntiedot manuaalisesti laskutusohjelmaan tai muodostamalla lasku jarjestelmien sisalta-
mien datan perusteella. Sahkoisyydella ja sen hyodyntamisella on todella merkittava vaikutus
laskun laatimisvaiheessa. Tehokkuuden kannalta hyodyn huomaa varsinkin laskujen laatimis-

vaiheessa. Manuaalisesti laskujen laatiminen on saattanut olla hyvinkin tyolasta. Pienella
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laskumaaralla sahkoinen laskujen laatiminen ei ole niin olennainen kehityskohde, mutta lasku-
jen maaran kasvaessa tehokkuuden kannalta siita tulee hyvinkin kannattavaa. On hyvin tyypil-
lista, etta laskujen laatija katsoo tiedot toisesta jarjestelmasta tai listoilta ja tallentaa samat

tiedot uudelleen varsinaiseen laskutusjarjestelmaan. (Lahti S. & Salminen T. 2014, 85.)

Sahkoistettaessa laskun laatimisvaihetta on tarkeinta saada tieto siirtymaan automaattisesti
sen alkulahteesta laskulle. Samalla pyritaan valttamaan saman tiedon kasittelemista useam-
paan kertaan. Loppupeleissa yrityksenliiketoiminta maarittaa, minkalainen yrityksen laskun
laatimisprosessi on. Tarkasteltaessa prosessin vaiheita on valttamatonta ymmartaa yrityksen
oma litketoiminta ja sen vaikutus laskutusprosessiin. Yrityksen tavoiteltaessa digitaalisuuden
mahdollistamaa tehokkuutta kaikkiin prosesseihin on kaksi tarkeaa periaatetta. Ensimmaisena
itsepalvelun hyodyntaminen ja toisena tietojen saaminen jarjestelmiin sen alkulahteilta. Itse-
palvelun hyodyntaminen tarkoittaa kaytannossa sita, etta laskutustieto ja tapahtumat syote-
taan suoraan laskutusjarjestelmiin liiketoiminnoissa tyontekijoiden tai kumppanien tai suo-
raan asiakkaan toimesta. Hyvana esimerkkina toimii verkkokaupat. Verkkokaupoissa yrityksen
asiakkaat tallentavat tietonsa itse ja naiden tietojen perusteella asiakasta laskutetaan. Toi-
nen tavoite on ottaa tiedot suoraan laskutusjarjestelmaan toisista sovelluksista, joissa tieto
on jo olemassa. Tyypillisesti erillislaskutusprosessissa joku toimittaa tarvittavat tiedot laskut-
tajalla ja laskuttaja tallentaa nama samat tiedot laskutusjarjestelmiin. Ideaalitilanteessa
henkilo, jolla tiedot ovat alun perin pystyisi tallentamaan ne suoraan laskutusjarjestelmaan

tai johonkin sen esijarjestelmaan. (Lahti S. & Salminen T. 2014, 86.)

Kaytannossa laskutuksessa on kaksi paalinjaa: joko laskut generoidaan esijarjestelmissa ja
mahdollisesti myos lahetetaan sielta tai laskutusdata voidaan siirtaa esijarjestelmista paajar-
jestelmaan, jossa laskut tehdaan ja lahetetaan. Vaihtoehdossa yksi asiakas- ja laskutustieto-
jen yllapitaminen tapahtuu esijarjestelmissa, vaikka tieto siirrettaan toiseen jarjestelmaan
myyntireskontran saatavien valvontaa ja kohdistamista varten. Myyntilaskutukseen liittyy
olennaisesti myos asiakkuuksien hallinta. Asiakas ja asiakkaan tiedot ovat oleellinen osa lasku-
tusta. Asiakastietojen yllapito ja hallinta voidaan hoitaa jarjestelmamielessa, ja kaytettavat
ratkaisut vaihtelevat oikeastaan yrityksittain. Olennaista asiakastietojen hallinnassa on, etta
tietojen yllapito tapahtuu mahdollisimman jarkevasti ja samaa tietoa ei tarvitse manuaali-

sesti yllapitaa monessa eri jarjestelmassa. (Lahti S. & Salminen T. 2014, 87.)

2.2 Sopimusperusteinen myyntilaskutus

Sopimuksiin perustuvan myynnin luonteeseen kuuluvat tietyin valiajoin toistuvat, usein vakio-
summaiset laskut. Sopimuslaskutusta ovat esimerkiksi vuokrat seka kiinteat palveluveloituk-
set. Mikali yrityksen sopimusvolyymit ovat todella suuria, sopimuslaskutusta varten kannattaa

hyodyntaa sopimuslaskutukseen suunniteltuja moduuleja tai sovelluksia.
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Sopimuslaskutusmoduulin perusidea on, etta moduuliin syotetaan sopimukset ja perustietoihin
tallennetaan asiakkaan tiedot, laskutusvali, yksittaisen laskun summa ja sopimuksen kesto.
Jarjestelma muodostaa taman jalkeen laskut automaattisesti edelta mainittavien tietojen pe-
rusteella. Ainoa manuaalinen toimenpide laskuttajalta olisi talloin kerran kuussa laskutuksen
kaynnistaminen seka mahdollisten muutoksien paivittaminen sopimusrekisteriin. (Lahti S. &
Salminen T. 2014, 89-90.)

2.3 Sekalainen laskutus

Melkein kaikilla yrityksilla on ainakin joskus myos sellaisia tapahtumia, joiden laskutustiedot
tulee syottaa jarjestelmaan manuaalisesti. Tallaiset laskutustapahtumat eivat yleensa ole
osana yrityksien varsinaista liiketoimintaa vaan liittyvat yksittaisiin satunnaisiin korvauksiin
tai tapahtumiin. Kun jarjestelmassa ei ole valmiina tietoja laskun aiheuttajasta, laskun tiedot
seka kirjanpidonkasittely joudutaan syottamaan manuaalisesti jarjestelmaan laskun muodos-
tamiseksi. Manuaalisten laskujen maaraa tulisi arvioida yrityksen sisalla saannollisesti niiden
maaran vahentamiseksi ja mahdollisesti koko prosessin parantamiseksi. Manuaalilaskuille voisi
esimerkiksi pohtia itsepalveluprosessia. Itsepalveluprosessissa laskutustietojen antaja syottaa
laskun itse jarjestelmaan sen sijaan, etta han antaisi laskutustiedot taloushallinnolle, josta ne
syotettaisiin jarjestelmaan. Itsepalveluprosessin tulisi olla mahdollisimman helppo ja oikeaa
syottoa ohjaava. Talloin ei synny virheellisia laskuja, joita pitaisi jalkikateen korjata. (Kaarle-
jarvi S. & Salminen T. 2018, 129.)

2.4  Laskun lahetys

Myyntilaskun toimitus laskun vastaanottajalle voidaan toteuttaa monen eri kanavavaihtoehto-
jen avulla, jotka poikkeavat olennaisesti toisistaan muutenkin kuin teknisilta formaateiltaan.
Merkittavimpia ja laajimmin kaytossa olevia sahkoisia laskukanavia ovat verkkolaskut, e-kirje-
laskut, EDI-laskut ja sahkopostilaskut. Verkkolaskuilla on naiden lisaksi kaytossa ainakin kolme
eri standardia. E-kirjeet ja sahkopostilaskut eivat ole periaatteessa sahkoisen laskutuksen
muotoja, koska ne edellyttavat kasittelemaan paperia tai tallentamaan tietoja manuaalisesti
jossain prosessin vaiheessa. E-kirje toimitetaan vastaanottajalle paperisessa muodossa, vaikka
laskut lahtevat sahkoisessa muodossa laskuttajalta. Laskuttajalta laskut menevat suoraan e-
kirje tulostuspalveluun, josta laskut lahtevat paperisina. Myoskaan sahkopostitse lahetettyna
liitetiedoista lahetetysta laskusta ei saada kaikkea hyotya irti, koska laskun sisaltamaan dataa
ei pystyta hyodyntamaan automaattisesti taloushallintojarjestelmissa. Yritys- ja kuluttajalas-

kutuksella on myos omat erityispiirteensa ja kanavansa. (Lahti S. & Salminen T. 2014, 92.)
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Pisimpaan sahkoinen laskutus on ollut kaytossa yrityksilla EDI-laskuina. EDI (suomeksi OTV) on
osa organisaatioiden valista tiedonsiirtoa, jossa yritykset ovat kytkeytyneet toisiinsa sahkoi-
sesti ja hoitavat eri sanomaliikennetta. EDI ratkaisuna yleensa edellyttaa suuria volyymeja ja
se on toiminnallisuudeltaan rajoittuneempi kuin aidot verkkolaskut erityisesti vastaanotta-
jalle. Etuna on tosin ollut se, etta laskun sanomaan on luotettavasti saatu sisallytettya laskun

rivitiedot, joka tehostaa vastaanottajan tietojenkasittelya. (Lahti S. & Salminen T. 2014, 92.)

Suomessa lahettajan tulee kytkeytya johonkin markkinoilla toimivaan verkkolaskuoperaatto-
riin lahettaakseen verkkolaskuja. Kaytannossa laskuaineisto siirretaan laskuttavan yrityksen
laskutusjarjestelmasta operaattorille ja operaattori valittaa laskutusaineiston eteenpain ja tai
konvertoi aineiston tarvittaessa toiseen standardiin. Suomessa toimivassa verkkolaskukonsorti-
ossa on mukana kaikki operaattorit, merkittavimmat pankit ja ohjelmistotalot. Konsortion ta-
voitteena on kehittaa standardeja ja edistaa verkkolaskutuksen yleistymista. (Lahti S. & Sal-
minen T. 2014, 93.)

Operaattori on palveluntarjoaja, joka valittaa ja konvertoi verkkolaskut ja sen lisaksi valvoo
laskuliikennetta. Operaattoreilla on tarjolla laajasti laskutusprosessiin liittyvia lisaarvopalve-
luita, kuten arkistointi- ja tulostuspalveluluita. Operaattorin tehtava on kaytannossa valittaa
lasku sen vastaanottajalla. Mikali vastaanottaja pystyy saamaan laskun sahkoisesti, valitetaan
lasku vastaanottajan operaattorille. Muissa tapauksissa lasku valitetaan laskujen tulostuspal-

veluun ja lasku lahtee asiakkaalle paperisena. (Lahti S. & Salminen T. 2014, 93.)

Sahkoinen myyntilaskutus edellyttaa, etta laskuttaja on kytkeytyneena johonkin operaatto-
riin, ellei kyseessa ole yritysten valinen EDI-laskutus. Tosin EDI-laskutuskin voi hoitua EDI-ope-
raattoreiden kautta. Kaytannossa yritykset toimittavat sopivassa muodossa oikeilla standar-
deilla laskutusaineistoin omasta laskutusjarjestelmastaan verkkolaskutusoperaattorille. Tama
edellyttaa tiettyja ominaisuuksia laskutusjarjestelmilta, mutta nykyaikaisista toiminnanoh-
jaus- ja taloushallinnonjarjestelmista ne loytyvat poikkeuksetta. (Lahti S. & Salminen T. 2014,
93.)

Yritykset yllapitavat tietoa siita, mita kanavaa pitkin lasku toimitetaan vastaanottajalla, eli
vastaanottajan sahkoista vastaanotto-osoitetta sen omassa asiakasrekisterissaan. Verkkolas-
kuosoitteisto parhaimmillaan mahdollistaa asiakkaiden verkkolaskuosoitteiden automatisoidun
paivittamisen yrityksen omaan asiakasrekisteriin. Prosessi tehokkaimmillaan toimisi siten,
etta asiakkaan ajantasainen laskutusosoite haettaisiin verkkolaskuosoitteistosta aina uuden
laskun lahetyksen yhteydessa. Talloin laskutusosoitetta ei tarvitsisi yllapitaa kunkin toimitta-

jan rekisterissa. (Kaarlejarvi S. & Salminen T. 2018, 130.)
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2.5 Myyntireskontra

Myyntireskontran hoito on Suomessa yksi pisimmalla sahkoistettyja osaprosesseja. Suomen
edistyksellinen pankkijarjestelma ja viitenumerokasittely mahdollistavat parhaimmillaan jopa
tayden automatisaation myyntireskontran hoidossa. Laskutusjarjestelmat muodostava val-
miista laskusta myyntireskontraan tapahtuman seka hoitavat paakirjanpidon kirjaukset auto-
maattisesti. Myyntireskontran tehtava on pitaa kirjaa tehdyista myyntilaskuista ja niiden sta-
tuksesta. Myyntireskontran paavaiheet voidaan jakaa suoritusten kohdistamiseen seka avoin-
ten saamisten seuraamiseen ja mahdollisiin perintatoimenpiteisiin. (Kaarlejarvi S. & Salminen
T. 2018, 130.)

Suomessa suoritusten kohdistamisessa hyodynnetaan hyvin toimivaa viitenumerojarjestelmaa.
Mikali asiakas on maksanut suorituksen oikealla viitteella, voidaan maksuja kohdistaa taysin
automaattisesti myyntireskontraa viiteaineistolla. Mikali viite on ollut virheellinen tai asiakas
on maksanut poikkeavan summan, joudutaan tapahtuma kohdistamaan muiden maksun tieto-
jen perusteella. Verkkolaskujen kaytto vahentaa tehokkaasti maksu- ja viitenumerovirheita.
Verkkolaskuja kaytettaessa ei pysty syntymaan inhimillisia nappailyvirheita ja taten ne ovat
tehokkaampia. Ilman viitetta tai virheellisella viitteella maksetuissa suorituksissa voidaan au-
tomatisoida suorituksen kohdistusta laskun muiden maksutietojen perusteella. Lasku voidaan
kohdistaa esimerkiksi laskunumeron tai maksajan nimen perusteella. Talloin oikealla sum-
malla tullut suoritus voidaan edelleen ohjata automaattisesti suoritukseksi oikeaa myyntisaa-
mista kohtaa. Ilman viitenumeroa tehty kohdistus on aina epavarmempaa ja vaikeampaa auto-
matisoida kuin viitemaksujen automaatio. Muiden maksujen automaatissa joudutaan usein ar-
vioimaan, mitka tiedot parhaiten vaikuttavat maksun kohdistukseen ja milla tiedoilla kohdis-

tuksen varmuuden taso on riittava. (Kaarlejarvi S. & Salminen T. 2018, 130-131.)

2.6  Perinta

Mikali myyntilaskuun kohdistuva suoritus saapuu ajallaan erapaivan, on myyntireskontrapro-
sessi kyseisen laskun osalta paattynyt. Mikali suoritusta ei ole saapunut asiakkaalta laskulle
ajallaan, joudutaan aloittamaan toimenpiteita suorituksen saamiseksi. Ensimmainen perinta-
toimenpide on yleensa maksukehotuksen lahettaminen asiakkaalle. Nykyisissa myyntireskont-
raohjelmissa on yleensa toiminnallisuus maksukehotuksen muodostamiseksi. Maksukehotukset
voidaan useimmissa jarjestelmissa automatisoida. Talloin jarjestelmaan maaritetaan saannot
siita, milla viiveella muistutukset lahetetaan ja millainen on muistutuksella oleva huomautus-
teksti. Saantoja voi olla, myos asiakas tai asiakasryhmakohtaisia. Tyypillisesti yritykset lahet-
tavat ensimmaisen maksuhuomautuksen muutama paiva erapaivan jalkeen. Savyltaan hieman
vaativampi toinen muistutus saatetaan lahettaa, kun ensimmaisesta muistutuksesta on kulu-

nut viikko. Maksukehotuksen muodostumien ja lahetys kannattaa ajastaa tapahtumaan
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automaattisesti jarjestelmassa haluttuna ajankohtana. Automaation voi hoitaa, myos ohjel-
mistorobotiikalla, jos jarjestelmassa automaatio ei ole mahdollista. Maksukehotukset kannat-
taa lahettaa asiakkaalle sahkoisesti, jotta he voivat kasitella myohastyneen maksun mahdolli-
simman nopeasti. Perinnan prosessia ja aikatauluja saatelee laki saatavien perinnasta, sen ra-
joitukset tulee huomioida etenkin kuluttajaperinnassa. (Kaarlejarvi S. & Salminen T. 2018,
131-132.)

Myohastyneista maksuista johtuvien viivastyskorkojen laskutus voidaan, myos automatisoida.
Talloin viivastyskorkolaskut voidaan muodostaa esimerkiksi kuukausittain viivastyneesti tapah-
tuneista maksuista. Kuluttajia laskuttaessa on jarkevaa lisata viivastymisesta johtuvat kulut
huomautuslaskuille. Mikali huomautuksista huolimatta saatavaan ei saada suoritusta asiak-
kaalta, siirrytaan prosessissa perintavaiheeseen. Kuva 2 kappaleessa 2 selkeyttaa taman pros-
sin ymmarrysta. Yritykset usein hyodyntavat oikeudellisessa perinnassa tahan erikostuneita
yrityksia tai palveluntarjoajia. Laskutusaineisto voidaan siirtaa yrityksen myyntireskontrasta
liittyman kautta perintapalveluntarjoajan jarjestelmaan. Perintatoimistot tarjoavat laajasti
vakioituja rajapintoja ja internetpalveluita saatavien perintaa ja perintatoimenpiteiden seu-
rantaan. (Kaarlejarvi S. & Salminen T. 2018, 132.)

3 Yrityksen nykyiset prosessit

Yrityksen laskutusprosessi on kehittynyt vuosien aikana, sita mukaan kuin paivakoteja on tul-
lut lisaa. Nykyisen laskutustiimin vanhimman jasenen aloittaessa, koostui laskutustiimi vain
hanesta. Paivakoteja oli huomattavasti vahemman. Laskutusprosessin oli kehittanyt hanen
edeltajansa yhdessa silloisen talousjohtajan kanssa. Runko on pysynyt samana, mutta kuntien
omat saannokset ovat pakottaneet kehittamaan prosessia hieman. Tassa luvussa kaydaan la-

vitse yrityksen tarkeimmat jarjestelmat laskutuksen kannalta seka nykyinen laskutusprosessi.
3.1 Kaytetyt jarjestelmat

Yrityksessa on kaytossaa useita eri jarjestelmia taloushallinnossa. Useiden eri jarjestelmien
kaytto johtuu siita, etta yrityksella on talla hetkella tilitoimistonvaihdos kaynnissa. Tois-
taiseksi yritys kayttaa kahta eri tilitoimistoa, joista kummallakin on eri jarjestelmat kaytos-
saan. Kaikki tytaryhtiot ovat jo siirretty uuteen jarjestelmaan, mutta emoyhtio on yha van-
hassa Maestro-jarjestelmassa. Uusi toiminnanohjausjarjestelma Xledger tulee syrjayttamaan
yrityksen aiemmin kayttaman Maestro-jarjestelman kuluvan vuoden loppuun mennessa. Ta-
man jalkeen on enaa jaljella kirjanpidon siirto toisesta jarjestelmasta kokonaan toiseen jar-
jestelmaan. Tilitoimistot jarjestavat keskenaan kirjanpidon siirron jarjestelmien valilla. Vaih-

doksen jalkeen muutama talla hetkella kaytossa oleva jarjestelma poistuu kaytosta. Osa
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kaytetyista jarjestelmista ovat kunnan jarjestelmia, vaikka vain muutamaan jarjestelmaan

laskutuksella on paasy.

Tarkeimmat jarjestelmat laskutukselle ovat Xledger, Daisy Varhaiskasvatus ja Microsoftin
Teams. Muita jarjestelmia ovat puhelinjarjestelma Aircall asiakaspalvelua varten seka Visma
toimeksiantajapalvelu seka Visma Duetto, jotka ovat perintatoimiston jarjestelmia. Palvelu-
setelijarjestelmiin yleensa on paasy vain yhdella henkilolla per paivakoti, ja useimmissa kun-
nissa se on paivakodin johtaja. Nykyaan yha useampi kunta on siirtynyt eVaka-jarjestelmaan,
johon ei ole paasya kuin paivakodin johtajalla. Ihan muutaman kunnan palvelusetelijarjestel-
maan on enaa laskutuksella paasy. Kolmannen osapuolen palvelusetelijarjestelmana toimii
OmaVaana, johon kunta voi ladata palvelusetelille arvoa ja palveluntuottaja voi kayda veloit-
tamassa kuukauden maksut kerralla. Tama ei varsinaisesti ole palvelusetelijarjestelma, silla

sielta onnistuu lahinna vain setelien veloitus. Veloitus on maksullista palveluntuottajalle.

Tulevaisuudessa yritykselle tulee kayttoon uusi CRM- eli asiakashallintajarjestelma. Yritys on
paattanyt tehda oman CRM-jarjestelman, johon on tarkoitus yhdistaa kaikki kaytossa olevat
jarjestelmat. CRM-projekti on kuitenkin vasta aloitettu, joten tulevan jarjestelman kayttoon-

otto sijoittuu vasta tulevaisuuteen.
3.1.1 Daisy Varhaiskasvatus

Daisy Varhaiskasvatus jarjestelma vuonna 2011 perustettu yritys, jonka kehitys alkoi euroop-
palaisesta yhteistyoprojektista kaupunkien varhaiskasvatuspalveluiden, teleoperaattoreiden,
matkapuhelinvalmistajan seka NFC-tunnisteiden valmistajan kanssa (Daisy varhaiskasvatus
2023).

Kohdeyritys otti Daisyn kayttoon vuonna 2017 tavoitteena kehittaa Daisysta toimiva CRM-jar-
jestelma. Kehitys ei kuitenkaan onnistunut, joten Daisy on toiminut lahinna asiakastieto- seka
tyosuunnittelujarjestelmana. Daisyyn paivakodin johtaja luo asiakkuuden sopimuksen allekir-
joittamisen jalkeen. Jarjestelmaan syotetaan kaikki lapsen tiedot seka huoltajien tiedot. Van-

hemmat voivat jalkikateen muokata omia tietojaan, esimerkiksi osoitteitaan.

Valitun sopimuksen perusteella vanhemmat voivat varata jarjestelmasta itselleen hoitoaikoja.
Varattujen hoitoaikojen perusteella voidaan tyovuoroja suunnitella siten, etta hoitohenkilo-
kuntaa on paikalla niihin aikoihin, kun tarve on kaikista suurin. Lapsen saapuessa paivakotiin

lapsi leimataan sisaan.

Daisy on taloustiimin yksi tarkeimmista tyokaluista. Daisysta saadulla datalla voidaan seurata
paivittaisia taytto- seka kayttoasteita. Nama ovat paivahoitoalan tarkeimmat suorituskykymit-

tarit. Laskutustiimi saa lasten lasnaolopaiva dataa seka asiakkaiden tietoja tarvittaessa.
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Yksittaisia poissaolopaivia ei hyviteta, mutta kuukauden poissaolot saatetaan hyvittaa kun-

nasta riippuen.

3.1.2 Xledger

Xledger on norjalainen pilvipohjainen ERP- eli toiminnanohjausjarjestelma. Yritys on perus-
tettu jo vuonna 90-luvun lopulla, mutta pilvipohjainen ERP-jarjestelma lanseerattiin vuonna
2005. Suomeen Xledger on tullut vasta vuonna 2020. (Xledger 2023.)

Opinnaytetyon kohdeyrityksen kirjanpito on ulkoistettu norjalaiselle tilitoimistolle. Uuden tili-
toimiston myota kohdeyritykselle tuli uusi toiminnanohjausjarjestelma. Kuten aiemmin mai-
nittiin Xledger tulee syrjayttamaan vanhan Maestro-jarjestelman. Kohdeyritys hoitaa myynti-
laskutuksen seka ostolaskujen hyvaksynnan ja tarkastelun Xledgerin kautta. Tilitoimisto hoi-

taa kirjanpidon Xledgerin kautta.
3.1.3  Microsoft Teams

Microsoft Teams on viestintasovellus. Se toimii tyotilana, missa voidaan reaaliaikaisesti tehda
yhteistyota muun muassa jakamalla tiedostoja seka sovelluksia. Microsoft Teamsin avulla voi-
daan jarjestaa kokouksia tai isoja seminaareja. Silla voidaan soittaa ryhma- seka yksityispuhe-
luita ja silla voidaan lahettaa viesteja. Teamsin suurin hyoty on yhteinen jakaminen. Kaikille

on mahdollista jakaa kaikki ja kaikki on kaikkien saatavilla. Teamsin avulla voidaan arkistoida

yrityksen tiedostoja, asiakirjoja seka muuta materiaalia. (Microsoft 2023).

Laskutuksen keskiossa on Microsoftin Teams- ja Excel-ohjelmistot. Teamsissa on arkistoituna
kaikki laskutus-Excelit. Jokaiselle kuukaudelle ja jokaiselle paivakodille tehdaan oma lasku-
tus-Excel. Teamsista laskutus ottaa aina edellisen kuukauden laskutus-Excelin kopion ja ni-
meaa sen uudelleen kyseisen laskutuskuukauden mukaan. Tarkeaa on kayttaa aina edellisen
kuukauden tiedostoa pohjana, silla sinne kerataan kaikki kuukauden aikana tulleet kommentit
asiakkailta tai paivakodin johtajalta. Esimerkiksi paivakodin johtaja on unohtanut ilmoittaa
lapsen lopettamisesta ja asiakkaalle on mennyt lasku. Teamsissa on arkistoituna muutakin las-

kutuksen materiaalia, mutta ei lasten palvelusetelipaatoksia.
3.1.4 Aircall

Aircall on pilvipohjainen puhelinohjelmisto, joka on vaihtoehto perinteiselle puhelimelle. Pu-
helinta voidaan kayttaa missa vain, jos internetyhteys on kaytettavissa. Sen avulla yritys voi
luoda maksuttomia puhelinnumeroita oman alueen suuntanumeron mukaan. Aircalilla voidaan
valita puhelinlinjan auki oloajat, vaikka jokaiselle numerolle. Aircall voidaan integroida erilai-

siin jarjestelmiin, kuten CRM- tai asiakaspalvelujarjestelmiin. Aircallista pystytaan
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yhdistamaan puhelut helposti tiimin sisalla tilanteen sita vaatiessa. Aircallista saadaan myos

dataa, kuten puhelunkesto tai kauan asiakas on joutunut odottamaan linjalla. (Aircall 2023.)

Kohdeyritykselle Aircall tuli kayttoon yritysoston myota ja se korvasi perinteisen puhelimen
yrityksen laskutuksessa. Aircallia on helppokayttoinen ja sen etuna on, etta sita pystytaan
kayttamaan missa vain. Aircallin avulla kohdeyritys hoitaa oman laskutuksensa asiakaspalve-
lun. Puhelimen paivystysaika on arkisin 9-12. Naina aikoina on aina joku vastaamassa puheli-
meen, mutta usein taman ajankin ulkopuolella tavoittaa laskutuksen puhelimitse. Mikali las-
kutusta ei saa kiinni puhelimitse, voi asiakas jattaa soittopyynnon sahkopostitse. Kiireellisim-
pana aikana puheluita tulee laskutukseen useita kymmenia, mutta tyypillisesti puheluita tulee
kymmenesta kahteenkymmeneen puheluun paivassa. Hiljaisina paivina puhelin ei soi ollen-

kaan tai korkeintaan tulee muutama puhelu.
3.2 Kohdeyrityksen nykyinen laskutusprosessi

Ymmartaakseen yksityisen paivakodin laskutuksen tulee ymmartaa, miten yksityinen paiva-
hoito rahoitetaan Suomessa. Kunnilla on velvollisuus jarjestaa varhaiskasvatusta kaikille alle
kouluikaisille lapsille. Kunnan tarjoaman varhaiskasvatuksen vaihtoehtona perhe voi saada ko-
tihoidon tukea, hoitorahaa, yksityisen hoidon tukea tai kunta voi myontaa perheelle palvelu-
setelin, jolla perhe voi hankkia itselleen varhaiskasvatusta yksityiselta palvelun tuottajalta.
(Kuntaliitto, 2023)

Kohdeyrityksella on kunnasta riippuen paivakoteja, joissa varhaiskasvatusmaksu koostuu asi-
akkaan omavastuuosuudesta ja Kelan yksityisen hoidon tuesta seka paivakoteja, joissa var-

haiskasvatusmaksu koostuu asiakkaan omavastuuosuudesta ja kunnan palvelusetelista. Kuten
kuvassa 2. nakyy, asiakkaan omavastuu on se osuus mika jaa jaljelle valitun hoitosopimuksen

kattohinnasta, kun kunnan osuus on vahennetty.

Palveluseteli/yksityisen s Asiakkaan
hoidon tuki I omavastuu

Paivikodin varhaiskasvatusmaksu

Kuva 2: Asiakkaan omavastuu

Asiakkaan omavastuu yleensa maaraytyy kunnallisen asiakasmaksun mukaan, mika on talla
hetkella maksimissaan 295 euroa kuukaudessa. Asiakkaan omavastuuta kunta voi myos itse
maaritella palveluseteliehdoissa. Ehdoissa kunta voi maaritella, etta asiakkaan omavastuun
paalle yksityinen palveluntuottaja voi veloittaa enintaan X maaran lisamaksua. Talloin palve-

luntuottaja ei voi veloittaa asiakkaalta enempaa kuin kunnallisen maksimi omavastuun ja sen
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paalle X maaran lisamaksua. Kaikissa paivakodeissa ei kuitenkaan ole kaytossa lisamaksua, jo-
ten asiakkaalle paivahoito voi myos olla kokonaan ilmaista. Palvelusetelin arvo, eli paljon

kunta maksaa asiakkaan varhaiskasvatuksesta, maaraytyy perheen koon ja tulojen mukaan.

Kaikissa kunnissa ei kuitenkaan ole tarjolla kunnan tarjoamaa palvelusetelia. Sen vuoksi yri-
tyksella on myos paljon paivakoteja, joissa varhaiskasvatusmaksu koostuu yksityisen hoidon
tuesta ja asiakkaan omavastuusta. Yksityisen hoidon tuki koostuu kuntalisasta, hoitorahasta
seka mahdollisesta hoitolisasta. Kela yleensa maksaa koko yksityisen hoidon tuen, mutta
kunta voi erikseen paattaa, etta maksavat kuntalisan suoraan palveluntuottajalle, jolloin Kela
maksaa vain hoitorahan. Hoitolisaa perhe voi saada, mikali perheen tulotaso on alhainen, esi-
merkiksi vanhempainvapaan tai tyottomyyden johdosta. Hoitolisa on se osuus yksityisen hoi-
don tuesta, mika vaikuttaa suoraan asiakkaan omavastuuseen. Yksityisessa hoidon tuessa ei
olla maaritelty asiakaan omavastuulle maksimihintaa, joten siksi kohdeyrityksella on myos
paivakoteja yksityisen hoidon tuella, vaikka kunta tarjoaisikin palvelusetelia. Asiakkaan oma-
vastuu voi nain olleen olla korkeampi kuin kunnallisessa, mutta yleensa naissa paivakodeissa
tarjotaan normaalista poikkeavaa varhaiskasvatusta, kuten luontopainotteista varhaiskasva-

tusta.
3.2.1 Hoitosopimuksen alkaminen

Laskutusprosessi alkaa, kun asiakas allekirjoittaa hoitosopimuksen. Hoitosopimuksessa maari-
tellaan asiakkaan valitsema hoitoaika seka asiakas sitoutuu maksamaan koko varhaiskasvatus-
maksun, mikali ei saa tai hae kunnalta palvelusetelia tai Kelalta yksityisen hoidon tukea. Hoi-
toajat ovat ikaan kuin varhaiskasvatuksen tuote. Hoitoaikoja voi olla useita erilaisia. Usein
tarjolla on kokoaikainen eli 5 paivaa viikossa varhaiskasvatusta tai osa-aikainen, jolloin lapsi
osallistuu varhaiskasvatukseen vain osan viikosta, esimerkiksi 4 paivaa viikossa. Varhaiskasva-
tuksen kattohinta maaraytyy usein hoitoajan mukaan. Lisaksi lapsen ika vaikuttaa kattohin-
taan, silla alle 3-vuotias vie enemman paikkoja paivakodista, joten kattohinta on korkeampi
kuin yli 3-vuotiaan. Esiopetukselle on my0s omat hintansa, silla esiopetus on kaikille ilmaista,
mutta esiopetusta taydentava varhaiskasvatus on maksullista. Kunta voi maarittaa tarjottavia
hoitoaikaoja palvelusetelisopimuksessa. Talloin palveluntuottajan tulee tarjota kyseisia hoito-

aikoja paivakodeissaan.

Kerran kuussa paivakodin johtaja ilmoittaa laskutukselle kaikki uudet sopimukset seka vanho-
jen sopimusten muutokset tai asiakkaan muut muutokset, kuten osoitteen muutokset. Osoit-
teen muutokset ovat tarkeita, silla laskutus ei saa mistaan ulkoisista jarjestelmista suoraan
asiakkaan osoitteita. Mikali asiakas muuttaa naapurikuntaan, se vaikuttaa taas palveluseteliin
tai yksityisen hoidon kuntalisaan. Kunta, jossa lapsi asuu maarittaa sen mika kunta maksaa
lapsen hoidon. Muutokset ilmoitetaan aina aikataulun mukaisesti "muutos” Excel tiedostolla.

Paivakodin johtaja lahettaa Excel-tiedoston laskutuksen sahkopostiin. Muutostiedoissa
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ilmoitetaan lapsen nimi, valittu hoitoaika, sopimuksen alkamis- tai paattymispaiva, lapsen
syntymaaika seka laskutustiedot eli huoltajan nimi seka osoite. Aikataulut on maaritelty en-
nalta laskutuksen toimesta. Aikataulu maaraytyy sen mukaan, mihin aikaan kuukaudesta pai-
vakodin laskutus toteutetaan. Aikataulussa pysymisen kannalta on tarkeaa, etta paivakodin

johtaja toimittaa muutostiedot ajallaan ja virheettomasti laskutukselle.

END DATE AND

Child's name, surname first Daycare hours  |The contract starts| Date of birth Recipient of the invoice, surname first Street address Zipcodeand place | KELAN viite OTHER THINGS TO CONSIDER
Liu Lucy 21 days per month 14.2023 Sopimus alkanut 1.4.2023

Koivu Mikko 17 days per month 14.2023 30.05.2022|Jukka Koivu Fredrikinkatu 68 00100 Helsinki Sakun veli

Vader Darth Unioninkatu 45 00170 Helsinki Uusi osoite

Duck Donald 21 days per month 14.2023 Hoitosopimus muuttuu, aloittaa 21pv

Baggins Frodo Sopimus paattyy 30.4.2023

Kuva 3: Esimerkki muutos-Excelista

Lisaksi uuden sopimuksen allekirjoitettua, paivakodin johtaja toimittaa liitteen kunnalle tai
Kelalle palvelusetelia/yksityisen hoidon tukea varten. Asiakkaan tulle myos hakea kunnalta
palveluseteli tai Kelalta yksityisen hoidon tuki. Hakemukset yleensa tehdaan heti sopimuksen
allekirjoittamisen jalkeen, jotta paatos kunnalta tai Kelalta tulee ennen kuin lapsi aloittaa
hoidon. Aina paatos ei kuitenkaan ehdi tulla ennen kuin lapsi aloittaa hoidon. Palveluseteli-
paivakodeissa ei laheteta asiakkaalle laskua ennen kuin laskutuksella on hyvaksytty palvelu-
setelipaatos, mutta yksityisen hoidon tuen paivakodeissa asiakkaalle lahetetaan valitun hoito-

sopimuksen mukainen asiakasmaksu.
3.2.2 Laskun tekeminen

Kaikki paivakodit ja iltapaivakerhot ovat jaettu laskutustiimin kesken. Jokaisella tiimin jase-
nella on omat paivakodit ja iltapaivakerhot, joista tiimin jasen vastaa. Paivakoteja seka ilta-
paivakerhoja on noin pari sataa, mutta niita ei ole jaettu numeraalisesti tasan. Osa paivako-

tien laskutuksista ovat yksinkertaisempia kuin toiset, johtuen erilaisista kunnan saadoksista,
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joten jako on tehty paivakodin haastavuuden perusteella. Laskutustiimissa on pyritty jaka-

maan paivakodit niin, etta kaikille riittaa tyota, mutta kukaan ei huku toihin.

Laskutuskuukausi alkaa

Laskutuskuukausi
paattyy seuraavan Yksityisen hoidon tuen
kalenterikuukauden 6. paivakodit
tyopaivana

Palvelusetelipaivakodit |Itapaivakerhot

Kuva 4: Havainnekuva laskutuksen aikataulusta

Kuten aiemmin mainittiin laskutuksella, on oma aikataulunsa, joka ohjaa myos paivakodin
johtajia toimittamaan muutos-Excelit ajallaan laskutukselle. Laskutuskuukausi alkaa noin kuu-
kauden puolessa valissa ja paattyy laskutuksen sulkeutumiseen seuraavan kuukauden kuuden-
tena tyopaivana. Yksityisen hoidon tuen paivakodit seka iltapaivakerhot eivat ole sidottuna
kunnan aikatauluihin, joten ne yleensa tehdaan laskutuskuukauden alussa. Palveluseteleita
kayttavat paivakodit toimivat eri tavalla. Kunnat ilmoittavat palveluseteli paatokset joko
koontilistoina kerran kuussa tai lapsikohtaisilla paatoksilla. Paatoksissa ilmoitetaan niiden voi-
massaoloaika, jos lapselle tehdaan uusi paatos kesken voimassaoloajan, kumoaa uusi paatos
vanhan. Koontilistat kunta joko toimittaa itse sahkoisesti tai postilla laskutukselle. Kunta voi
myos antaa paivakodin johtajalle luvan tulostaa koontilistat kunnan kayttamasta jarjestel-
masta. Usein kunnat antavat tunnukset jarjestelmiin vain paivakodin johtajille. Tama monesti
hidastaa laskutuksen prosessia, silla tiedon kulussa on ”ylimaarainen” valikasi. Koontilistat
toimitetaan yleensa kuun vaihteen aikaan, minka vuoksi laskutuskuukausi venyy seuraavan ka-

lenterikuukauden alkuun.



Asiakas allekirjoittaa
sopimuksen

Paivakodin johtaja
ilmoittaa muutokset
laskutukselle

Laskuttaja ottaa edellisen
kuukauden laskutus-
Excelin pohjaksi ja tekee
sithen tarvittavat

Laskuttaja tarkistaa kaikki
muutokset sekd kunnalta
tai Kelalta tulleet
paatokset

Palvelusetelipdiviakodista
tehdaan Xledgerissa
sisdinen lasku tai kuntaan
lahetetadn lasku

Laskutus-Excel siirretddn
tilitoimiston
Sharepointttiin
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Tilitoimisto kadntda
Excelin tekstitiedosto
muotoon ja siirtad
tiedoston tiedot
Xledgeriin

Laskuttaja tarkistaa laskut
Xledgerista ja lahettda
laskut asiakkaille

Asiakas maksaa laskun
erdpdivana tai lasku
siirtyy perintdprosessiin

muutokset

Kuva 5: Nykyinen laskutusprosessi

Kuten luvussa 3.1.3 mainittiin yhden paivakodin laskutus alkaa ottamalla kopio edellisen kuu-
kauden laskutus-Excelista Microsoft Teamsista. Excel nimetaan uudestaan kuluvan laskutus-
kuukauden mukaan. Excel-tiedosto ”siivotaan” eli kaikki tulleet kommentit kaydaan lapi. Ex-
celista poistetaan lopettaneet lapset seka kirjataan uudet laskunpaivaykset, erapaivat ja las-
kutus aikavali. Seuraavaksi laskuttaja hakee sahkopostista paivakodin johtajan lahettaman
muutos-Excelin. Muutos-Excelin tiedot siirretaan laskutus-Exceliin. Laskutus-Exceliin lisataan
uusille riveille uudet lapset seka merkitaan sopimusmuutokset, kuten uudet hoitoajat ja lap-
sien lopetukset. Yleensa asiakkaan sopimukset paattyvat kalenterikuukauden loppuun, mutta
valilla saatetaan tehda poikkeuksia ja asiakkuus loppuu kesken kalenterikuukauden. Tallgin
laskutus paattyy kyseiseen paivaan ja se merkataan laskutus-Excelin sarakkeelle, johon on
merkattu laskutusaikavali. Asiakkaan omavastuu talloin jaetaan kunnan saantojen mukaan
joko toimintapaivilla eli kuukauden tyopaivilla, kalenteripaivilla tai kiintealla jakajalla, joista
yleisin on 21, ja sitten kerrotaan lasnaolopaivilla. Samaa sovelletaan, mikali sopimus alkaa

kesken kuukauden.
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Custon Daycare center  Child's name Date of an invoice Due date  Start End Product codel Sum Produ Sum Product coc Sum dditional inf ion for the invoice PALSE KELA  Total Jaycare houn!
8851 Paivakoti DarkSide Aalto Aino 30.4.2023 18.5.2023 142023  304.2023 A2 266,00 639,00 905,00 25-35h
8851 Paivakoti DarkSide Aalto Alvar 304.2023 18.5.2023 142023 304.2023 AL 30,00 875,00 905,00 FT
20627 Péivakoti DarkSide Baggins Frodo 30.4.2023 1852023 142023 3042023 A1 30,00 875,00 905,00 KA
22009 Péivakoti DarkSide Bowie David 30.4.2023 18.5.2023 142023 304.2023 A1 325,00 580,00 905,00 KA
14782 Péivakoti DarkSide Duck Donald 30.4.2023 18.5.2023 142023 304.2023 A1 297,00 608,00 905,00 KA
20629 Paivakoti DarkSide Harely Quinn 304.2023 18.5.2023 142023 304.2023 AL 137,00 768,00 905,00 KA
8335 Péivakoti DarkSide Koivu Mikka 30.4.2023 1852023 142023 3042023 A1 30,00 875,00 905,00 KA
8335 Paivakoti DarkSide Koivu Saku 30.4.2023 18.5.2023 142023 304.2023 A1 30,00 1278,00 1308,00| KA
14021 Péivakoti DarkSide Liu Lucy 30.4.2023 18.5.2023 142023 304.2023 A1 30,00 1278,00 1308,00] KA
11379 Paivakoti DarkSide McCoy Andy 304.2023 18.5.2023 142023 304.2023 A2 266,00 639,00 905,000 25-35h
21806 Paivakoti DarkSide Mercury Freddie 304.2023 1852023 142023 3042023 A3 30,00 403,00 433,00] EO+ka
13333 Péivakoti DarkSide Sandler Adam 30.4.2023 18.5.2023 142023 304.2023 A1 30,00 1278,00 1308,00| KA
17045 Péivakoti DarkSide Sedin Daniel 30.4.2023 18.5.2023 142023 304.2023 A1 30,00 875,00 905,00 KA
17045 Paivakoti DarkSide Sedin Henrik 304.2023 18.5.2023 142023 304.2023 AL 30,00 1278,00 1308,00 KA
14022 Paivakoti DarkSide Vader Darth 3042023 31.5.2023 142023  304.2023 A1 30,00 875,00 905,00 KA
Kuva 6: Esimerkki laskutus-Excelista
Uusille asiakkaille tehdaan Xledgeriin uusi asiakaskortti, josta saadaan asiakasnumero. Asia-
kaskortille merkitaan laskun saajan nimi eli huoltajan nimi, joka on merkitty laskun saajaksi
sopimukseen seka laskun saajan osoitetiedot. Laskun saajaksi voidaan merkita kummatkin
huoltajat, mikali he ovat ilmoittaneet haluavansa laskun kummankin nimella. Asiakaskortille
merkitaan myos laskun toimitustapa. Lahtokohtaisesti kaikille asiakkaille lahetetaan ensim-
mainen lasku paperipostilla, minka jalkeen asiakas voi tilata e-laskun tai laskun sahkopostilla.
Asiakas voi kuitenkin heti ilmoittaa sahkopostiosoitteensa, jolloin voidaan heti valita sahko-
postilaskutus. Uuden lapsen asiakasnumero merkitaan laskutus-Excelin asiakasnumero sarak-
keeseen. Muutoksissa ilmoitetut olemassa olevan asiakaan osoitemuutokset paivitetaan myos
Xledgeriin asiakaskortille.
Kun kaikki uudet asiakkuudet on lisatty laskutus-Exceliin ja kaikki uudet tiedot on paivitetty
laskutus-Exceliin, aletaan kaymaan lapi kunnalta tulleet muutokset palveluseteleihin tai Kelan
yksityisen hoidon tukeen. Kaikki kunnan muutokset kaydaan lapi ja merkataan laskutus-Ex-
celiin.
Kokoaikainen Osa-aikainen Kokoaikainen Osa-aikainen Kelan yksityisen | Esiopetuskorvaus

kattohinta kattohinta asiakkaan asiakkaan hoidon tuki

omavastuu omavastuu

Alle 3-vuotias 1187,28 € 1142,28 € 325€ 280 € 862,28 ©

Yli 3-vuotias 927,28 882,28 325€ 280 € 602,28 c

m 960,75 = 280 € = 160,75 520 €

Kuva 7: Esimerkki yksityisen hoidon tuella toimivan paivakodin hinnastosta

Kelan yksityisen hoidon tuen paatokset tulee Kelalta postitse. Paatokset tulevat aina edunsaa-

jan eli huoltajan nimella. Paatoksissa lukee etuuden maara ja mille ajanjaksolle etuus on.



23

Etuuden maara muuttuu, kun lapsi tayttaa kolme tai lapsen mennessa esiopetukseen, silla
kunta korvaa esiopetuksen erikseen ja alle 3-vuotias vie enemman resursseja, joten sen hinta
on korkeampi. Esiopetuksen taydentava varhaiskasvatus on yleensa sama kuin osa-aikaisen
hinta, mutta lapsi saa olla hoidossa 5 paivaa viikossa. Lisaksi asiakas voi saada hoitolisaa. Ku-
ten luvussa 3.2 mainittiin, hoitolisa on se osuus mika vaikuttaa suoraan asiakkaan omavastuu-
seen. Yksityisen hoidon tuen paivakodeissa kattohinta on maaritelty eri tavalla kuin palvelu-
setelipaivakodeissa. Kattohinta on valitun hoitoajan omavastuu ja siihen lisattyna kyseisen
kunnan yksityisen hoidon tuki. Mikali lapsi tulee naapurikunnasta voi kuntalisa olla suurempi
tai pienempi kuin kunnan, jossa paivakoti sijaitsee. Talloin naapurikunnan asiakkaan omavas-
tuu on joko pienempi tai suurempi. Vaikka yksityisen hoidon tuen paivakodeissa kattohinta on
maaritelty eri tavalla, siihen patee sama logiikka kuin palvelusetelipaivakodeissa; kattohinta
miinus yksityisen hoidon tuki on yhta kuin asiakkaan omavastuu. Yksityisen hoidon tuen paa-
tokset kaydaan lavitse ja tehdaan laskutus-Exceliin niiden perusteella tarvittavat muutokset.
Kela saattaa tehda takautuvia korjauksia paatoksiin eli ne taytyy myos ottaa huomioon lasku-
tusta tehdessa. Kela voi korottaa tai vahentaa takautuvasti asiakkaan saamaa hoitolisaa. Kela
maksaa yksityisen hoidon tuen joka kuukauden viimeinen paiva suoraan palveluntuottajan ti-
lille. Kunnat, jotka maksavat kuntalisan erikseen, maksavat kuntalisan suoraan palveluntuot-

tajan tilille.

Palvelusetelipaivakodit ovat mutkikkaampi prosessi, silla niita saatelee kunnan kanssa tehdyt
palvelusetelisopimukset. Kunnilla on kaytossa useita eri ulkoisia palvelusetelijarjestelmia ja
palveluntuottajan on kaytettava kunnan maarittelemaan jarjestelmaa. Osaan jarjestelmiin
palveluntuottajalla ei ole lainkaan paasya. Naista jarjestelmista kunta yleensa lahettaa yksit-
taisen palvelusetelipaatoksen tai koontilistana palveluntuottajalle joko suojattuna sahkoposti-
viestina tai paperipostilla. Osaan jarjestelmiin kunta on maaritellyt henkilot, joilla on paasy
jarjestelmiin. Yleensa jarjestelmaan on paasy vain paivakodin johtajalla. Taman takia paiva-
kodin johtaja tulostaa kuukausittaisen palvelusetelikoonnin jarjestelmasta ja lahettaa sen las-
kutukselle. Palvelusetelipaivakodeissa kaydaan joko koontilista lapi ja katsotaan siita kaikki
muutokset tai sitten kaydaan lapi yksittaiset palvelusetelipaatokset ja tehdaan korjaukset sen
mukaisesti. Osa kunnista tekee takautuvia korjauksia palveluseteleihin perheen tulojen perus-
teella, mutta osa kunnista ei myonna takautuvia korjauksia. Kuten yksityisen hoidon tuen pai-
vakodeissa, niin my0s palvelusetelipaivakodeissa tulee ottaa huomioon laskutuksessa kunnan

takautuvasti tekemat palvelusetelipaatos korjaukset.

Osa kunnista maksaa palvelusetelit suoraan tilille, jolloin naista pitaa tehda myos sisainen
lasku, johon kirjanpitajat kohdistavat laskun. Osalle taas lahetetaan lasku, eli palvelusetelien
kokonaissummasta lahetetaan kuukausittain lasku kunnalle. Muutama kunta kayttaa ulkoista
Vaana-palveluseteliveloitusjarjestelmaa, johon kunta lataa palveluseteleiden arvot ja palve-
lutuottaja kay veloittamassa palvelusetelit. Niin sanotuista Vaana veloituksista tehdaan myos

sisainen lasku, jotta kirjanpitajat osaavat tehda kohdistuksen oikealle tulospaikalle. Vaana-
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palvelusetelijarjestelma on kolmannen osapuolen palvelusetelijarjestelma ja sen kaytto on

maksullista. Jokaisesta veloituksesta Vaana ottaa itselleen prosentuaalisen palkkion.
3.2.3 Kuntalaskun tekeminen

Kuntalaskut niin lahetettavat kuin sisaiset tehdaan samalla tavalla. Xledgeriin on tehty jokai-
selle kunnalle oma asiakaskortti. Asiakaskortilta pystytaan hakemaan kaikki aiemmat laskut.
Otetaan edellisen kuukauden lasku pohjaksi eli kopioidaan edelliseen kuukauden lasku. Jar-
jestelmasta saa suoraan edellisen laskun kohdalta painettua kopioi lasku painiketta, jolla voi
kopioida edellisen laskun uuden pohjaksi. Laskulle muutetaan uusi laskun paivays, erapaiva
seka laskun summat ja muut tarvittavat tiedot. Sisaiseen laskuun oikeastaan riittaa vain las-
kun paivays, laskun uusi summa, seka lisatietokentalle tieto, mita kuukautta lasku koskee. Si-
saiset laskut paivataan aina kyseisen kuukauden ensimmaiselle paivalle. Tama on ennalta
sovittu kirjanpitajien kanssa, jotta sisaiset laskut erottuvat helposti lahetettavista laskuista.
Muutama kunta saattaa maksaa etukateen esimerkiksi esiopetusmaksut. Erapaiva tulee auto-
maattisesti asiakaskorttiin valitun maksuehdon perusteella. Kun sisainen lasku on valmis, niin
lasku tallennetaan ja painetaan laskun ylakulmasta ”luo pdf-lasku”-painiketta, jolloin jarjes-

telma luo laskusta sisaisen laskun.

Lahetettavaan kuntalaskuun tulee kirjata kaikki, mita kunta on ohjeistanut lisaamaan. Ylei-
simmat ovat kuukausi, jota lasku koskee, kuukauden toimintapaivat eli monta paivaa paiva-
koti on ollut auki seka palvelusopimusnumero tai kunnan viitenumero. Osa kunnista haluaa
laskulle liitteeksi laskuerittelyn eli listan lapsista ja paljon heista on veloitettu kyseisella las-
kulla. Erapaiva tulee asiakaskortin maksuehdosta. Kun kaikki tarvittava on lisatty laskulle,
niin lasku tallennetaan ja laskun ylareunasta painetaan ”valmiina lahetettavaksi”- painiketta.
Sen jalkeen lasku tallennetaan viela kerran. Lasku lahtee sen jalkeen automaattisesti muuta-

man minuutin kuluttua.
3.2.4 Asiakaslaskujen lahettaminen

Kun laskutus Excel on valmis, se siirretaan tilitoimiston Sharepointiin. Kirjanpitajat kaantavat
Excel-tiedoston tekstitiedosto muotoon, jotta Xledger osaa lukea kaikki tarvittavat rivit ja
muodostaa niista laskut. Vanhalla jarjestelmalla eli Maestrolla laskutus teki tama itse, mutta
Xledgeriin tarvitaan omanlainen tekstitiedosto, joten on paatetty, etta tilitoimisto hoitaa las-
kutus Excelin siirron Xledgeriin. Tilitoimisto on kehitellyt yhdessa Xledger tuen kanssa teksti-
muotoon muutosohjelman, joka on tyolaampi kuin Excel tiedoston tallentaminen tekstitiedos-
toksi. Aluksi laskutuksessa kokeiltiin siirtoa itse, mutta prosessi olisi hidastanut lasketuksen
tyota merkittavasti, joten paatettiin, etta tilitoimisto tekee tiedoston muutoksen ja siirron

jarjestelmaan.
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Laskutus saa tilitoimistolta sahkopostin, kun siirto on tehty. Taman jalkeen kyseisen paivako-
din laskuttaja kirjautuu Xledger jarjestelmaan. Xledgerissa on kaikki tytaryhtiot seka emoyh-
tiot. Ensin on tarkea valita oikea yhtio, jossa kyseinen paivakoti on. Sitten valitaan laskutus
painike ja valitaan laskutustiedot, josta voi hakea joko kaikki historialliset tai avoimet laskut,
asiakaskohtaisesti tai paivakoti kohtaisesti kustannuspaikan perusteella. Lahtevia laskuja aina
tarkastellaan yhden paivakodin kokonaisuutena, jotta on helpompi tarkastaa kaikki laskut pi-
kaisesti. Tarkastusvaiheessa lahinna tarkastetaan, etta paivamaarat ovat oikein ja loppu-
summa vastaa Excel tiedoston loppusummaa. Talloin tiedetaan, etta kaikki ovat siirtyneet oi-
kein. Valilla siirrossa saattaa tulla virheita. Mikali virheita on paljon, pyydetaan tilitoimistoa
poistamaan kaikki lahdossa olevat laskut ja tekemaan uudestaan siirto. Pienissa virheissa, voi-
daan lasku avata itse ja korjata lasku. Manuaalinen korjaus vie aikaa, joten siksi on helpom-
paa vain poistaa kaikki luonnokset ja tehda korjaus massana. Yleisimpia virheita on, etta las-

kuja on yhdistynyt keskenaan tai paivamaarat ovat vaarin.

Laskujen ollessa luonnostilassa, voidaan laskuja viela muuttaa. Esimerkiksi, jos laskulle halu-
taan lisata liite, pidempi lisatieto tai korjata summaa. Yleensa myos hyvityslaskut eli laskut,
joissa on negatiivinen summa, on hyva tarkastaa kasin. Hyvityslaskut tulee lahettaa joko sah-
kopostilla tai postilla, silla e-laskut pankkiin eivat aina tykkaa negatiivisista laskuista. Lahetys

tavan voi valita viela luonnostilassa avaamalla laskun ja vaihtamalla toimitustavan.

Kun kaikki laskut on joko silmamaaraisesti tarkistettu tai tehty tarvittavat korjaukset, kaikki
laskut valitaan aktiiviseksi ja painetaan nappainta ”"valmiina lahetettavaksi”. Taman jalkeen
valinta tallennetaan ja laskut lahtevat muutaman minuutin kuluttua eteenpain. Valinnan jal-
keen laskuja ei voida enaa muuttaa. Mikali johonkin laskuun on paassyt virhe, ottaa asiakas

yleensa yhteytta joko suoraan laskutukseen tai paivakodin johtajaan.
3.2.5 Perinta ja reklamaatiot

Perinnalla on aina suuri merkitys laskutuksessa. Yrityksella on tuhansia asiakkaita, joista val-
taosalle menee lasku. Aina asiakkaiden joukkoon mahtuu niita, jotka jattavat laskunsa maksa-
matta syysta tai toisesta. Alkuun yritys itse lahetti kaksi ensimmaista maksuhuomautusta.
Maksamattomat laskut saatiin koontina jarjestelmasta. Aiheettomat laskut voitiin karsia pois
ja aiheelliset maksuhuomautukset voitiin lahettaa kerralla napin painatuksella. Laskut erotel-
tiin ensimmaisen ja toisen asteen huomautuksiin. Toisen maksuhuomautuksen jalkeen laskut
siirrettiin Vismalle, joka hoiti maksuvaatimuksen seka sen jalkeen mahdollisen jalkiperinnan

oikeusteitse.

Maksuhuomautuksia lahetetaan yleensa 1-2 ennen maksuvaatimusta. Maksuhuomautuksen saa
lahettaa vasta, kun alkuperainen lasku on eraantynyt 14 vuorokautta. Maksuhuomautuksen

jalkeen velkoja voi siirtaa perinnan perintatoimistolle. Perinta toimisto voi lahettaa
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maksuvaatimuksen. Mikali asiakas ei maksa vaatimuksen jalkeen, voidaan saatavia lahtea pe-
rimaan oikeudellisesti. (KKV, 2023).

Lahetetdaan Maksoiko asiakas
o - Lasku siirretddn Maksoiko asiakas laskun ensimmainen ensimmaisen
Lasku l&hetetddn 1 . 1 . - Ei + 1
Vismalle erapdivadn mennessa? maksuhuomautus 21 maksuhuomautuksen
vuorokauden kuluttua ) ?
1
» Y Ei
taskumenee L | b sty e 1 Kyl
ulosottoon [ YlLE
» * . i
T ~ Ldhetetdan toinen
) maksuhuomautus 14
- vuorokauden kuluttua
Lasku viedaan ) .
kirijioikeuteen 7 T

Ei Maksoiko asiakas Lihetetddn Ei Maksoiko asiakas toisen
maksuvaatimuksen? maksuvaatimus maksuhuomautuksen?

Kuva 8: Yrityksen nykyinen perintaprosessi

Nykyisen prosessin mukaan laskujen lahetyksen jalkeen laskut siirretaan manuaalisesti Vis-
malle muutaman paivan sisaan ja Visma hoitaa paasaantoisesti itse koko perinnan. Myyntisaa-
misia ei myyda Vismalle, vaan Visma hoitaa vain perinnan yrityksen puolesta. Maestrosta las-
kut siirtyivat automaattisesti Vismalle. Xledgerista laskut eivat siirry automaattisesti, vaan
kirjanpitajat siirtavat laskut manuaalisesti Vismalle. Manuaalisessa siirtamisessa on haas-
teensa, silla e-lasku asiakkaalle, lasku tulee nopeimmillaan muutamassa tunnissa laskun la-
hettamisen jalkeen. Mikali asiakas ehtii maksamaan laskun ennen kuin kirjanpitajat ovat siir-
taneet laskut Vismalle, on riski, etta kirjaus ei ehdi nakya, jolloin jo maksettu lasku siirtyy
Vismalle. Asiakkaan maksu jaa nain auki Vismalle ja siita lahetetaan 21 vuorokauden kuluttua
maksuhuomautus. Kuva 8. on kuvaus, miten perintaprosessi etenee. Muistutukset seka maksu-
vaatimukset ovat automatisoituja Visman puolesta, joten ne lahtevat automaattisesti, ellei
kohdeyrityksen laskutuksesta aseteta asiakaskohtaisia perintaestoja tai siirreta manuaalisesti
laskun erapaivaa. Kohdeyrityksella on myos mahdollisuus laittaa perinnalle yhtigittain perin-
taesto tai muuttaa aikavalia, jolloin ensimmainen maksuhuomautus lahtee. Sen taytyy olla
minimissaan 14 vuorokautta, mutta se voidaan vaihtaa 21 vuorokauteen. Se oli alun perin 14
vuorokautta, mutta on koettu, etta on parempi pidentaa aikaa 21 vuorokauteen. Nain laskut-
tajille jaa enemman aikaa reagoida asiakkaan reklamaatioon. Asiakkaat valilla reklamoivat
pelkastaan paivakodin johtajalle, jolloin reklamoinnilla voi kestaa pitkaan ennen kuin se ta-
voittaa laskutuksen. Yhtiokohtaisia perintaestoja voidaan maarata, jos jonkun yhtio useassa
laskussa on ollut virhe, esimerkiksi jarjestelmavirheen takia. Visma ei saa itsenaisesti lahtea
niin sanotusti jalkiperintaan eli vieda laskuja karajaoikeuteen. Visma voi suositella jalkiperin-

taa, jolloin kohdeyrityksen laskutus voi hyvaksya jalkiperinnan.
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Usein perinta ja reklamaatio kulkevat kasikadessa kohdeyrityksen laskutusprosessissa. Useim-
mat reklamaatiot liittyvat perinnan aiheellisuuteen; Vismalta tulee maksuhuomautus, vaikka
asiakas ei ole saanut alkuperaista laskua. Kohdeyrityksella ei ole kaytossa mitaan ulkoista pal-
velua tai paasya ulkoisiin jarjestelmiin, josta saisi asiakkaiden osoitetiedot. Asiakkaiden vas-
tuulla on ilmoittaa paivakodin johtajalle osoitteen muutoksesta. Osa perheista paivittaa osoi-
tetietojaan Daisyyn, mutta Daisy ei anna mitaan ilmoitusta, jos osoite on muuttunut. Daisyn
ja Xldegerin valilla ei ole myoskaan mitaan yhteytta eli osoitetiedot eivat paivity automaatti-
sesti asiakastietoihin. Taman takia Visman maksuhuomautus voi tulla ennen alkuperaista las-
kua. Vismalla on kaytossa ajankohtaisempi osoitejarjestelma seka Visma kayttaa eri toimitus-
palvelua kuin kohdeyritys. Toinen liittyy juuri Postiin, silla kohdeyritys kayttaa Postin tulos-
tuspalvelua paperipostilaskujen kanssa. Aika ajoin Postilla laskut hukkuvat, joten maksu-
huomautus on lahetetty ennen kuin alkuperainen lasku saapuu. Mikali asiakas on paivittanyt
osoitetietonsa, mutta lasku on mennyt vaaraan osoitteeseen tai Posti on havittanyt laskun,
asiakkaalle toimitetaan alkuperainen lasku. Visma perii talloin kohdeyritykselta turhasta huo-

mautuksesta aiheutuneet kulut eli yleensa 5 euroa plus korot.

Visman toimeksiantajapalvelun kautta Visman perinnankasittelijat ottavat aika ajoittain yh-
teytta perinnan aiheellisuudesta. Jarjestelmassa voidaan lahettaa viesteja, mita kohdeyrityk-
sen laskuttajat voivat kayda lukemassa ja kommentoimassa. Osa asiakkaista ottaa maksu-
huomautuksien kohdalla yhteytta ensin Visman asiakaspalveluun. Kohdeyrityksen laskutuksen
asiakaspalvelussa on usein paljon ruuhkaa, joten Visman toimeksiantajapalvelun viestit jaavat
monesti vahemmalle huomiolle. Taman takia kiireellisissa asioissa perinnan kasittelijat otta-
vat valilla yhteytta joko sahkopostilla tai soittavat kohdeyrityksen laskutuksen asiakaspalve-
luun. Toimeksiantajapalvelusta myos lahetetaan kohdeyritykselle kyselyt jalkiperinnasta. Ku-
ten aiemmin mainittiin Visma ei saa ilman kohdeyrityksen lupaa lahtea perimaan laskuja oi-
keusteitse. Monesti asiakas reagoi vahintaan maksuvaatimukseen, mutta valilla on tarve lah-

tea perimaan saatavia oikeusteitse.

Kohdeyrityksen omassa asiakaspalveluun tyypillisimmat reklamaatiot liittyvat kunnan palvelu-
seteleihin. Kunnalta on tullut uusi paatos asiakkaalle, mutta tieto ei ole viela saavuttanut las-
kutusta eli laskutus on tehty jo vanhan paatoksen mukaan. Naissa tapaukissa asiakkaan kanssa
sovitaan tapauskohtaisesti, miten lasku korjataan. Voidaan joko lahettaa kokonaan uusi lasku
tai asiakas voi maksaa laskun ja erotus hyvitetaan seuraavassa laskussa. Asiakkaan kanssa voi-
daan myos sopia, etta lasku korjataan kokonaisuudessaan seuraavassa laskussa. Harvemmin
asiakas ottaa yhteytta, mikali on laskutettu liian vahan. Nama tapaukset korjataan automaat-
tisesti seuraavassa laskussa. Laskutus pyrkii selittamaan laskuissa kaiken mahdollisimman hy-

vin, jotta laskun sisallon muutokset olisivat mahdollisimman hyvin avattu.

Muita tyypillisia asiakaspalvelun yhteydenottoja ovat erapaivan siirrot. Usein asiakkaan kanssa

voidaan sopia erapaivan siirtoja, ilman lisakustannuksia. Asiakkaan tulee kuitenkin tiedostaa,
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etta seuraavan laskun erapaiva voi olla lahekkain edellisen kanssa. Toinen yleinen kysymys
on, mihin laskun summa perustuu. Naissa tilanteissa yleensa ottamaan yhteytta oman kunnan

varhaiskasvatuspalveluihin, silla kohdeyritys ei paata palvelusetelin arvoja.

4 Yrityksen laskutusprosessin kehittaminen

Tutkimuksellinen kehittamistyolle on erilaisia lahtokohtia, kuten organisaation tarve kehittaa
toimintaansa tai halu saada aikaan muutoksia. Tutkimukselliseen kehittamistyohon kuuluu
usein kaytannon ongelmien ratkaisuja ja uusien ideoiden tai kaytantojen tuottamista ja to-
teuttamista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 19.)

Kuten aiemmin mainittiin, tutkimus on saanut alkunsa tarpeesta kehittaa kohdeyrityksen
myyntilaskutusprosessia. Myyntilaskutusprosessia lahdettiin havainnoinnin kautta kartoitta-
maan myyntilaskun nykytilaa seka tutkimaan mahdollisia kehittamiskohteita. Havainnoin pe-
rusteella rajattiin aiheet mista haluttiin saada lisaa ymmarrysta seka syvempaa tietoa. Ha-
vainnoista nousseiden aiheiden pohjalta tehtiin haastattelukysymykset. Haastatteluista halut-
tiin saada syvempi ymmarrys havainnoin aiheista seka haastatteluiden pohjalta laadittiin en-
simmaiset kehitysideat. Tyopajoissa taas tyostettiin kehitysideoista valmiita kehitysehdotuk-

sia kohdeyritykselle.

P Haastattelu

¢ Kehittamistarpeet * Kehitysideoiden

¢ Haastattelukysymykset ] - jatkokehitys
* Syvempi ymmarrys « Valmiit
* Kehitysideat kehitysehdotukset

e Havainnointi hm 1yOpaja

Kuva 9: Tutkimuksen eteneminen
4.1  Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena. Laadullisen tutkimuksen ta-
voitteena on tutkittavan ilmion kuvaaminen, ymmartaminen ja tulkinnan antaminen. Laadulli-

sessa tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan ilmio syvallisemmin. Etukateen ei voida
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maaritella, kuinka paljon aineistoa tutkimusta varten tarvitaan, vaan aineistoa kerataan niin
paljon, etta tutkimusongelma ratkeaa ja tutkija ymmartaa ilmion. Laadullisessa tutkimuk-
sessa tutkitkaan paaasiassa prosesseja, joihin maarallisissa tutkimuksissa on vaikea pureutua
niiden monimutkaisuuden vuoksi. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija pyrkii saamaan suoran

kontaktin ilmioon haastattelemalla tai havainnoimalla. (Kananen 2014, 18-19.)

Laadullisessa tutkimuksessa lahtokohtana on todellisen elaman kuvastaminen. Laadullisissa
menetelmissa puhutaan otoksen sijaan harkinnanvaraisesta naytteesta. (Ojasalo, Ritalahti &
Moilanen 2014, 105.) Harkinnanvaraisessa naytteessa tutkimusyksikot poimitaan siten, etta
naytteeseen valittu joukko edustaa mahdollisimman hyvin perusjoukkoa tiettyjen ominaisuuk-
sien perusteella. Esimerkiksi ian, sukupuolen ja muiden taustamuuttujien perusteella. (Heik-
kila 2014, 39.) Valitun tiedonantajan tulee tayttaa ilmion kannalta olennaiset tuntomerkit.
Oikein henkiloiden valinta tutkimukseen on tarkeampaa, kuin sattumanvarainen valinta. Laa-
dullisessa tutkimuksessa havaintoyksikoiden maaralla ei ole niin valia, toisin kuin maaralli-
sessa tutkimuksessa. Havaintoyksikoita tulee olla vahintaan yksi. Laadullisessa tutkimuksessa
aineiston laatu on tarkeampaa kuin maara. Kriteerina voidaan kayttaa saturaatiota eli kyl-
laantymista. (Kananen 2014, 95.) Saturaatio piste saavutetaan, kun haastattelut eivat enaa
tuota uutta oleellista tietoa tutkimuksen kannalta. Talloin haastatteluita on jo keratty tar-
peeksi. (Ojasalo, Ritalahti & Moilanen 2014, 111.)

Opinnaytetyon ilmion ymmartamiseksi tiedonkeraaminen tapahtui havainnoimalla, teema-
haastatteluin seka tyopajoin. Perusjoukkona toimi kohdeyrityksen laskutustiimi ja laskutustii-
min esihenkilo seka yrityksen talousjohtaja. Perusjoukko on se tutkittava kohderyhma, josta
tieto halutaan. (Heikkila 2014, 32.) Laskutustiimi koostuu viidesta henkilosta, joista kaksi on
tutkimuksen tutkijaa. Lisaksi tutkimukseen valitaan ne taloustiimin jasenet, joiden arvellaan
antavan tutkimukselle lisaarvoa. Laskutustiimin esihenkilo ymmartaa myyntilaskutusprosessia
seka on mukana kehittamassa CRM-jarjestelmaa laskutuksen osalta, joten hanella on ammat-
titaitoa tuoda lisaymmarrysta kehittamistarpeelle seka kommentoida kehittamistarpeen mah-
dollisuutta toimia kaytannossa. Yrityksen talousjohtajalla on pitka tyohistoria taloushallinnon
eri tehtavista, kuten myos laskutuksesta, joten hanelta voidaan saada taysin uusia nakokulmia

laskutusprosessin haasteiden ratkaisemiseen.
4.1.1  Myyntilaskutusprosessin havainnointi

Havainnointia pidetaan laadullisen tutkimuksen toisena yleisena menetelmana. Havainnointi
ainoana aineistonkeruumenetelmana on analyysin kannalta haasteellinen, mutta yhdistettyna
muihin aineistonkeruumenetelmiin, se saattaa olla hyvinkin tuottoisa menetelma. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 93.) Havainnoimalla voidaan taydentaa kyselyja tai haastatteluita ja toisin
pain. Havainnoimalla saadaan tietoa, mita tapahtuu luonnollisessa toimintaymparistossa.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 114.)
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Havainnointimenetelmia on neljaa erilaista; piilohavainnointi, suora havainnointi, osallistuva
havainnointi seka osallistava havainnointi. Piilohavainnoinnissa tutkimuskohde ei tiedosta ha-
vainnointia eika tiedosta, etta hanen toimintaansa havainnoidaan. Menetelman etuna on tie-
don autenttisuus, mutta menetelmassa on eettisia ongelmia. Suorassa havainnoinnissa tutkija
ei ole yhteison jasen. Tutkittava yhteiso tiedostaa tutkijan olemassaolon. Tama voi vaikuttaa
yhteison kayttaytymiseen ja sen takia vaaristaa tutkimustuloksia. Osallistuvassa havainnoin-
nissa tutkija on osana tutkittavaa yhteisoa. Jotta tieto on autenttista, tutkijan pitaa varoa
vaikuttamasta tutkimustuloksiin. Aluksi tutkija pyrkii tutustumaan kohteeseen yleisella ta-
solla. Kun tutkija on saanut yleiskasityksen, nakokulmaa aletaan kaventamaan ja tutkija pyr-
kii keskittymaan tutkimuskysymysten kannalta oleellisiin ilmigihin. Osallistavassa havainnoin-
nissa taas pyritaan saamaan muutos tutkittavassa yhteisossa, joka jatkuisi viela tutkimuksen
jalkeenkin. Tassa havainnointi menetelmassa on keskiossa oppiminen, joka mahdollistaa muu-

toksen, joka on pysyvaa. (Kananen 2014, 66.)

Havainnointi \

¢ Huhtikuu e Elokuu ¢ L okakuu e Marraskuu
2023 2023 2023 2023

Kuva 10: Opinnaytetyon aikajana

Olemme tyoskennelleet kohdeyrityksen laskutuksessa, joten havainnointi oli luontainen osa
tutkimusmenetelmaa. Kuten johdannossa mainittiin, olemme tyoskennelleet jo pidemman ai-
kaa yrityksen laskutuksessa. Tutkimusaihe on ollut jo reilu vuoden ajan tiedossa, joten ha-
vainnointia on tehty jo pidemman aikaa tutustumalla prosessiin kaytannontyon kautta seka
tekemalla kirjallisia havainnointeja kehittamiskohteista. Havainnointia aloitettiin tekemaan
heti, kun toinen tutkija sai tyopaikan yrityksesta, silla tuolloin oli jo tiedossa opinnaytetyon
aihe. Havainnointi oli osallistuvaa havainnointia, silla havainnointi tapahtui tyon ohella. Ha-
vainnointi aloitettiin kevaalla 2023. Molemmilla oli jo ennen tata tiedossa opinnaytetyon aihe,
joten toisella tutkijalla, oli hyva tilaisuus aloittaa havainnointi puhtaalta poydalta, silla han
aloitti vasta tyot kohdeyrityksessa. Alkuun havainnointia tehtiin muistiinpanoin, kirjaamalla
ylos havainnointeja kohteista, jotka kaipaisivat kehittamista seka syvallisempaa tutkimista.
Muistiinpanoja kirjattiin tyovihkoon, seka erilaisille post-it lapuille. Silla kummatkin tyosken-
telivat kesan ajan paivittain laskutuksessa, ajatuksia seka huomioita voitiin pallotella tyon
ohella. Kehittamiskohteista puhuttiin myos viestien valityksella, kun aloimme pohtia miten
toimintaa voisi kehittaa tai mista voisimme alkaa tutkimaan enemman. Havainnointeja kirjat-

tiin alkuun enemman sita mukaan, kun tuli ajatuksia tai tarkeita havaintoja
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laskutusprosessista. Havainnoinnin myota meilla on hyva kasitys tutkittavasta ilmiosta, mutta
syvallisempaan ymmartamiseen tarvitaan havainnoin lisaksi myos muita tutkimusmenetelmia.
Havainnoinnin pohjalta kehittamiskohteet rajattiin aiheiksi, mista haluttiin saada lisaa tietoa.
Lisatietoa lahdettiin hakemaan laskutustiimin haastatteluiden avulla. Havainnoinnista noussei-

den aiheiden perusteella tehtiin haastattelukysymykset.

4.1.2 Myyntilaskutustiimin haastattelut

Haastattelu on yksi yleisimmista tiedonkeruu menetelmista. Se on aineistonkeruumenetel-
mana sopiva valinta, kun halutaan korostaa yksiloa, jolla on mahdollisuus tuoda vapaasti
esille itseaan koskevia asioita. Haastattelun tehtavana on syventaa ja selventaa asioita. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 106.) Haastattelun idea on yksinkertainen. Halutessamme
tietaa, miksi ihminen tekee niin kuin se tekee tai mita ihminen ajattelee, on perusteltua ky-
sya asiaa hanelta itseltaan. Haastattelu on tilanne, jossa haastattelija esittaa suullisesti kysy-
mykset, joihin haastateltava vastaa ja haastattelija kirjaa ylos vastaukset. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 84-85.)

Haastattelumenetelmia on useita erilaisia. Haastattelua valitessaan aineistonkeruumenetel-
maksi tulisi pohtia, minkalaista haastattelua suunnitellaan. Siihen puolestaan vaikuttaa, mil-
laista tietoa tarvitaan. Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu sopii, silloin kun halu-
taan kerata faktatietoa samoilla kysymyksilla suurelta joukolta. Muita haastattelumenetelmia
ovat muun muassa syvahaastattelu, ryhmahaastattelu seka teemahaastattelu. Haastattelu voi
kestaa kymmenista minuuteista useisiin tunteihin, riippuen tarvittavan tiedon maarasta ja
kuinka avoimesta haastattelusta on kyse. Haastattelijan rooli saattaa vaihdella haastattelun
aikana passiivisesta kysymysten esittajasta aktiiviseksi osallistujaksi, silla haastattelu on vuo-
rovaikutusta, joka vaatii yhteista luottoa seka haastateltavan motivointia ja motivaation ylla-
pitamista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 107.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, jossa haastattelu etenee etukateen valit-
tujen teemojen seka niiden tarkentavien kysymysten mukaan. Sen etuna on, etta haastatte-
lussa voidaan syventya johonkin teemaan tarkemmin haastateltavien vastauksien perusteella.
Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa haastattelija voi vaihdella kysymysten paikkaa ja

paattaa onko tarpeellista kysya kaikkia kysymyksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88.)

Tutkimuksessa haastateltiin yksilohaastatteluina kaikki laskutustiimin jasenet pois lukien tut-
kijat itse. Ensimmaisena haastateltiin laskuttajaa, joka on tyoskennellyt yrityksen laskutuk-
sessa vuodesta 2019. Toisena haastattelimme laskutustiimin uusinta jasenta. Han on aloitta-
nut vuonna 2023 laskutuksessa. Kolmantena haastateltiin yrityksen laskutuksen pitkaaikaisinta

jasenta. Han on tyoskennellyt kohdeyrityksen laskutuksessa vuodesta 2017. Alkuun han oli
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tiimin ainoa jasen, mutta yrityksen kasvaessa laskutukseen on lisatty henkiloresursseja. Haas-
tattelut tehtiin ennalta maaratysta aiheista, jotka ovat nousseet havainnoin perusteella esiin.
Haastattelukysymykset laadittiin puolistrukturoidusti, jotta haastattelijalla on mahdollisuus
esittaa lisakysymyksia tai tarkentavia kysymyksia. Laskutuksella on syksyn aikana ollut poik-
keuksellisen kiire, joten haastattelut ovat pyritty jarjestamaan laskutustiimin aikataulujen
mukaisesti. Kaikki haastattelut ovat tehty noin kahden viikon sisaan toisistaan aina iltapaivi-
sin, jolloin laskutuksessa on rauhallisempaa. Yrityksella on etatyo mahdollisuus, joten osa
haastatteluista on tehty Microsoft Teams-sovelluksen valityksella. Kaikki haastattelut on nau-

hoitettu seka litteroitu myohempaa kasittelya varten.

Seuraavaksi yksilohaastattelusta nousseiden teemojen pohjalta teimme ensimmaiset kehitys-
ideat. Kehitysideoista teimme tyopajat laskutuksen jasenille seka laskutustiimin esihenkilolle
ja yrityksen talousjohtajalle. Tyopajat piti alun perin jarjestaa kaikille yhteisesti, mutta paa-
dyimme jakamaan ne kahteen erilliseen tyopajaan. Ensimmaiseen tyopajaan osallistuivat las-
kutustiimin jasenet ja seuraavassa laskutustiimin esihenkilo seka talousjohtaja. Tyopajat jaet-
tiin kahteen aikataulullisista syista. Tama osoittautui paremmaksi vaihtoehdoksi, silla lasku-
tustiimi paasi vapaammin ilmaisemaan ajatuksiaan, kun esihenkiloille oli oma tyopajansa.
Laskutustiimin esihenkilona toimii yrityksen Financial Controller, joka on tyoskennellyt yrityk-
sessa vuodesta 2022. Talousjohtaja on tyoskennellyt yrityksessa vuodesta 2022. Heidat valit-
tiin mukaan tyopajoihin, koska heilla on taloushallinnonalalta paljon kokemusta, vaikka he ei-
vat varsinaisesti tyoskentelekaan laskutuksessa. Heilta pystymme saada ajatuksia laatikon ul-
kopuolelta. Monesti laatikon ulkopuolelta voi tulla hyvia uusia nakokulmia tai ajatuksia, joita
ihmiset, jotka tyoskentelevat paivittain asian kanssa eivat tule heti ajatelleeksi. Tyopajat to-
teutettiin Microsoft Teams-sovelluksen valityksella, silla tyopajojen toteuttamishetkella yri-
tyksen toimisto oli remontissa. Tyopajojen ajatuksena oli esitella yksilohaastatteluiden poh-
jalta nousseet ja niista kehitetyt ideat laskutusprosessin kehittamiseksi. Tavoitteena tyopa-
joille oli saada lisaa tietoa seka ajatusta yksilohaastattelussa nousseisiin ideoihin. Yksilohaas-
tatteluista nousi nelja selkeaa teemaa, joista oli kehitetty 4 erilaista ideaa. Tyopajojen tar-
koituksena oli saada laskutustiimilta seka esihenkiloilta ideoita ja ajatuksia kehitysideoiden
ymparille. Tyopajoissa kehitysideoita voitaisiin jatkokehittaa kehitysehdotuksiksi, jotka yritys
voi ottaa omaan kayttoonsa. Tyopajoissa esiteltiin ideat, yksi kerrallaan ja sen jalkeen kuun-
telimme mielipiteita. Mielipiteiden jalkeen pyrimme yhdessa ideoimaan ajatusta eteenpain.
Tyopajassa esitellyt kehitysideat olivat sahkoinen arkistointi, perintaprosessin kehitys, asia-

kaspalvelupaivat seka myyntilaskutusprosessin ohjekirja.
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4.2  Analysointimenetelma

Haastattelu analysoitiin teemoittelun avulla. Teemoittelussa on kyse siita, etta aineistosta
paikannetaan tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet eli teemat. Pyritaan myos loyta-
maan haastatteluissa esiintyvia ilmioita ja asioita, jotka ovat tulleet useammalla haastatelta-
valta ilmi ja ovat taten yhteisia. Aiheet eli teemat yleensa liittyvat haastattelun teemoihin,
mutta ne voivat olla aivan yllattaviakin asioita, jotka ovat olleet haastateltavien mielessa.
Teemoittelu on yksi laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmista ja sita voidaan pitaa yh-
tena sisallonanalyysin muotona. Teemoittelua voi kayttaa yksinaan, mutta se voi olla myos al-
kuvaiheen jasentamistapa ennen esimerkiksi diskurssianalyysia. Tutkimusraportissa yleensa
esitetaan teemojen kasittelyn yhteydessa sitaatteja eli katkelmia aineistosta. Sitaattien tar-
koituksena on havainnollistaa teemoittelua ja samalla tarjota raportin lukijalle esimerkkeja

siita, mihin tutkija pohjaa teemoittelunsa. (Laadullisen tutkimuksen verkkokasikirja, 2023.)

Teema-analyysia on oivallinen tapa tutkia haastatteluja, mutta tutkijan taytyy muistaa, etta
haastattelun teemat eivat ole sama asia kuin analyysin tuloksena syntyva aineiston teemoit-
telu. Tama on yleisin virhe teemoittelun kaytossa. Tarkeinta on siis, etta teemat syntyvat
analyysin tuloksena eivatka niin etta tutkijalla on ennakolta mielessaan teemat, joihin han
sijoittelee haastatteluista saatuja ajatuksia. Teemat ovat litteroidussa aineistossa toistuvia
asioita. Teemat eivat myoskaan voi eriytya niin, etta yhdesta haastattelusta saadaan yksi
teema ja seuraavasta seuraavanlainen teema. Teemojen tulee esiintya useammassa haastat-

telussa ja talloin ne ovat yleistettavissa. (Laadullisen tutkimuksen verkkokasikirja, 2023.)

Tulkinta ei ole sama asia kuin analyysi. Tutkimus ei ole viela valmis, kun tulokset on ryhmi-
telty eri teemoihin. Tulkinnassa tutkijan on tuo kohdeilmiosta esiin jotakin uutta. Tulkintojen
lahteena voi olla jokin aiempi teoria tai tutkimus. Tulkinnassa tarvitaan mielikuvitusta eli ky-
kya hahmottaa mahdolliset maailmat. Laadullisessa tutkimuksessa tulkinta on mukana oikeas-
taan koko tutkimuksen kulun ajan, eika erillinen vaihe. (Ojasalo, Ritalahti & Moilanen 2014,
143.)

Kehittajan pitaa siis pyrkia laatimaan havainnoista ja osatuloksista eri synteeseja, jotka ko-
koavat yhteen tulokset ja perustellun vastauksen tutkimuksen alussa esitettyihin kysymyksiin.
Johtopaatokset tai kehittamistyon suositukset laaditaan loppujen lopuksi naiden perusteella.
Menetelmat ovat vain tyovalineita, joilla pyritaan tuottamaan luotettavaa tietoa paatoksen-
teon tueksi. Tyon tekijan tehtava on tuottaa johtopaatoksia eika jattaa niita raportin luki-
jalle. Tutkijan on myos hyva palata alkuperaisen aineistonsa pariin ja testata omia ajatuksi-
aan ja tulkintojaan alkuperaisen aineiston parissa. Talloin tutkija varmistaa, etta analyysipro-

sessissa ei katoa jotakin oleellista. (Ojasalo, Ritalahti & Moilanen 2014, 144.)
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4.3 Havainnoin tulokset

Myyntilaskutuksen nykytilannetta tarkastelemalla seka havainnoimalla voidaan todeta, kuinka
tyo vaiheissa on paljon manuaalista tyota. Kehittamistarpeet ovat vahvasti liitettavissa tyon
manuaalisuuteen. Manuaaliseen tyohon liittyy aina inhimillisia riskeja, kuten nappailyvirheita.
Kunnan maaraykset seka toimintatavat ohjaavat myyntilaskutusprosessia. Tyovaiheista pysty-
taan loytamaan monta kohtaa, joissa riski manuaalisen tyon virheisiin esiintyy. Tallaisia ovat
esimerkiksi paivakodin johtajan ilmoittamat muutostiedostot. Paivakodin johtaja saattaa ko-
pioida ajatuksissaan vaaran lapsen kohdalle vaarat tiedot tai ajatuksissaan merkita lapsen
hoitoajan tai aloituspaivan vaarin. Tallaisia virheita ei aina voida tarkistaa mistaan, koska
Daisyssakin saattaa olla vaaraa tietoa tai Daisyyn ei olla ehditty viela paivittamaan uusimpia
tietoja. Pahimmassa tapauksessa virhe on myos sattunut kunnalle ilmoitettaviin tietoihin, jol-
loin kunta ilmoittaa lapselle palvelusetelipaatoksen virheellisilla tiedoilla, kuten vaara hoito-
aika tai vaara aloituspaiva. Riski on myos laskuttajan paassa. Laskuttaja voi kopioida ajatuk-
sissaan tiedot vaaran lapsen kohdalle. Nappailyvirheen seurauksena lapsen summat saattavat

olla vaarin tai muuten vain katsoa vaaralta rivilta virheelliset tiedot.

Muutostietojen oikeellisuus seka muutostietojen oikeaan aikaan saapuminen on oleellista,
jotta laskuttaja voi laskuttaa oikein ja ajallaan paivakodin laskut. Sama patee myos palvelu-
seteleihin. Mikali paivakodin johtajalta ei saada kunnalta tullutta palvelusetelikoontia ajal-
laan, laskut voivat seisoa pitkaan ennen lahetysta. Molemmissa tapauksissa laskut odottavat
paivakodin johtajalta saatavia tietoja. Ilman tietoja ei voida laskuja lahettaa ja tama tarkoit-
taa sita, etta tuhannet eurot odottavat paivakodin johtajan poydalla. Muutostietojen manu-
aalinen ilmoittaminen vaatii paivakodin johtajaa yllapitamaan tavallaan useampaa eri jarjes-
telmaa. Johtaja tekee ilmoitukset aina seka laskutukselle, etta Daisyyn. Kiireessa han ei valt-
tamatta aina ehdi tayttamaan kumpaakin. Valitettavasti Daisysta ei aina saada kaikkea olen-
naista tietoa, joten laskutus on riippuvainen johtajan ilmoituksista. Muutosilmoitusten auto-
matisointi asiakashallintajarjestelman ja toiminnanohjausjarjestelman valilla helpottaisi ajan-
kohtaisten tietojen saamista. Daisy ei tahan pysty, mutta tulevaisuudessa yrityksen oman

CRM-jarjestelman avulla tahan pystytaan.

Kuten luvussa 3.2.2 mainittiin, laskut tehdaan Excelin avulla. Laskut tehdaan manuaalisesti ja
tahan liittyy sama riski kuin muutostiedoissa. Nappailyvirhe solussa voi saada aikaiseksi vir-
heellisen laskun. Lisaksi riskeja liittyy myos aiempien tiedostojen kopioimiseen pohjaksi. Las-
kuttaja saattaa unohtaa vaihtaa paivamaarat soluista, jolloin laskulle voi tulla vaara paiva-
maara tai erapaiva voi olla menneisyydessa. Usein jarjestelmaan siirron yhteydessa virheet
saatetaan huomata, mutta tama silti aiheuttaa ylimaaraista tyota, koska virheen korjaus vie

aikaa.
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Laskutus arkistoi kaikki palvelusetelikoonnit, palvelusetelipaatokset seka Kelan paatokset fyy-
sisiin kansioihin. Kohdeyrityksella ei ole kaytossaan sahkoista arkistointia. Arkistoitavaa pape-
ria kertyy vuodessa useiden kansioiden verran. Paatokset on arkistoitava, jotta niihin voidaan
palata myohemmin, mikali epaselvyyksia ilmenee. Lapsen palvelusetelia tai Kelan yksityisen
hoidon tukea saatetaan, myos korjataan takautuvasti ja talloin edellisien kuukausien tiedot
on hyva tarkistaa. Vaikka osa paatoksista tai listauksista saadaan sahkoisesti, ne tulostetaan
ja arkistoidaan kansioihin. Kelan paatoksille on yhtidittain omat kansiot. Kelan paatokset laji-
tellaan edunsaajan sukunimen perusteella aakkosjarjestykseen. Palvelusetelipaatokset
yleensa lajitellaan joko paivakodeittain tai alueittain. Yleensa koontilistana tulevat palvelu-
setelipaatokset kootaan alueittain yhteen kansioon, silla koontilistoja tulee suhteessa vahem-
man. Kansiossa ne on lajiteltu paivakodeittain. Yksittaisena paatoksena tulevat paatokset ke-
rataan paivakodin omaan kansioon. Kansiossa ne lajitellaan lapsen sukunimen perusteella aak-

kosjarjestykseen.

Perinteisen arkistoinnin ongelmana on varastointi. Valtava maara kansioita on myos varastoiva
jossain ja tama vie paljon tilaa toimistolta. Etatyon lisaantyminen on myos ongelmallista, silla
kansiot kulkevat mukana etatoihin. Tama lisaa tietoturva riskia, mutta on myos ongelmallista
ihan kaytannon jarjestelyiden kannalta. Mikali tyontekija sairastuu etatyon aikana kansiot
jaavat hanelle eika muilla ole mahdollisuutta tehda laskuja hanen puolestaan. Lyhyemmissa
sairastapauksissa tama ei valttamatta ole haitaksi, mutta pidemmat sairaspoissaolot voivat
tarkoittaa, etta laskut jaavat jalkeen pidemmaksi aikaa. Lisaksi asiakaspalvelutilanteissa voi
kayda tilanteita, jossa asiakas kysyy mihin lasku perustuu, kun heille tulleessa paatoksessa on
eri hinta omavastuulle. Naihin tilanteisiin ei valttamatta voida vastata, silla kyseinen asiak-

kaan palveluseteli paatokset voivat olla jollain toisella laskuttajalla.

Asiakaspalvelu seka perinnan kasittely vaatii aikaa. Laskutuksen sahkopostiin tulee paivittain
kymmenia viesteja, joista osaa vaati enemman selvittelya. Sahkopostia kaydaan lapi tyopai-
van aikana. Laskutuksella on yhteinen sahkoposti. Sahkopostit lajitellaan aina kunkin laskutta-
jan omaan kansioon. Jokainen laskuttaja vastaa omista viesteistaan eli se kenen paivakotia
viesti koskee, vastaa viestiin. Kun viestit on kasitelty, ne merkitaan kasitellyiksi ja siirretaan
takaisin saapuneet kansioon. Vaikka puhelin paivystykselle on ilmoitettu ajaksi vain 9-12, pu-
heluita tulee silti lapi ja monesti niihin vastataan myos paivystysajan ulkopuolella. Puheluista
vastaavat kaikki laskuttajat eli ajatuksella se kuka vain ehtii vastata puhelimeen. Asiakaspal-
velua hoidetaan laskutustyon ohella, eika siihen ole annettu muuta ohjeistusta. Tama usein
johtaa siihen, etta laskuttajan paatyo eli laskujen tekeminen keskeytyy. Tallainen toiminta-
malli johtaa siihen, etta tyon keskeytymisen lisaksi, myos ajatus siirtyy asiakaspalveluun.
Asiakaspalvelutilanteen jalkeen menee aikaa paasta takaisin kiinni siihen, mita oli tekemassa.
Sen lisaksi, etta siihen menee aikaa, se lisaa riskia virheisiin, silla ajatus sen hetkisesta tyosta

on jaanyt kesken. Asiakaspalvelun ongelmana on, etta siihen ei ole erikseen jarjestetty aikaa,
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vaan se on jokaisen omalla vastuulla, kun siihen on aikaa. Laskutuksessa on vain usein kiire,

eika aikaa asiakaspalveluun tunnu loytyvan.

Perinnan kohdalla tilanne on sama kuin asiakaspalvelun. Perintaan ei ole erikseen jarjestetty
aikaa. Vaikka perinta on ulkoistettu, niin Visman perinnan kasittelijoilta tulee kysymyksia las-
kuista. Kuten perinnan luvussa 3.2.5 kerrottiin, kohdeyrityksen laskutus on usein ruuhkautu-
nut, joten Visman viesteille ei ole aina aikaa ja ne jaavat vahemmalle huomiolle. Viestien
joukossa on usein jalkiperinta suosituksia, jotka olisivat tarkea saada eteenpain, etta rahat
saadaan perittya asiakkailta. Visma ei voi jatkoperintaa toteuttaa ilman kohdeyrityksen hy-
vaksyntaa.

4.4  Yksilohaastatteluiden analysointi

Yksilohaastatteluiden varsinainen analysointi aloitettiin litteroimalla haastattelut, kuten
aiemmin jo mainitsimme. Taman jalkeen kavimme haastatteluita lapi ja pyrimme etsimaan
niista ilmioita ja asioita, jotka olisivat tulleet selkeasti esille jokaiselta tai vahintaan kahdelta
haastateltavalta. Aihealueet, jotka nousivat eniten esille haastatteluiden aikana, olivat meille
jo entuudestaan tuttuja ja olivat osana haastatteluiden kysymyspatteristoa. Aivan kuten itse
havainnoimme, haastatteluissakin tiedostettiin, etta automatisaatiota olisi hyva lisata lasku-
tusprosessiin, mutta selvasti haastateltavat odottavat tulevaisuudessa tulevan CRM-jarjestel-
man auttavan taman asian kanssa. Taten vastaukset ja ideat itse haastateltavilta olivat hyvin
vahaiset ja aihetta olisi ollut vaikea lahtea niiden pohjalta kehittamaan. Esimerkiksi yhdessa
haastattelussa tuli ilmi, etta laskuttajan mielesta jarjestelmat ovat riittavat, mutta han halu-
aisi niiden olevan vahan enemman automatisoidummat. Han mainitsi, etta palvelusetelipaiva-
kodeista esimerkiksi listat voisivat menna automaattisesti jarjestelmiin: ”Varsinki ku tekee
palselistoja niin tos oli just yks paivakoti mis ei muuttunu ykskaan arvo. Nii sit tuntu, et se oli

vahan semmonen turha et kavi joka rivin lapi, ku se vois jotenki tulla automaattisesti sinne.”
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Laskutuksen ohjeet Séhkbinen arkistointi

"Perintdprosessi on jarkeva "Taman kokoisessa yrityksessd pitdisi " Kai pitdisi pyrkia siihen, ettd kaikesta
ensimmaiseen ja toiseen karhuun asti.  olla dokumentoituna. Misté joku uusi paperista padsee eroon. Eisiihen

Jos X-ledgeristd saisi [3hetettyd ihminen ndm4 kaikki koukerot oppii?” kukaan ole ikina kiinnittdnyt huomiota.
huomautuskirjeita.” Tehty vain samalla tavalla kuin aina.”
"Retuperilldan, koska siihen ei ole "0n ohjeet, mutta en sitten tieda kuinka “Eih&n se kovin nykyaikaista ole. Sitten
aikaa. Valilld olen miettinyt sitd, ettd jos  hyvét ja kattavat ne ovat.” kun tekee paljon etdné saa olla

siindkin olisi yksi ihminen tekemassa kantamassa paperia edestakas. Valill ei
pelkédstddn sitd. ” ole juuri sitd oikeaa mukana.”

"Koen, ettd meidan perinta on "Ei taida olla. Vdhdn semmosta tehddan “En ymmdrra tota paperin maaraa mita
retuperalld. Kukaan ei hoida sita. vaan.” pitda sailyttaa.”

Kukaan ei kdy katsomassa ketks saisi
laittaa haasteperintdan. ”

Kuva 11: Teemoittelun raakadata

Paatimme kuitenkin keskittya teemoihin, joita pystyisimme resursseihin nahden lahtea kehit-
tamaan. Tallaisiksi teemoiksi nousivat perinta, laskutuksen ohjeet ja sahkoinen arkistointi.
Nama kolme aihetta aiheuttivat eniten keskustelua haastatteluiden aikana ja niissa nahtiin
suurin tarve muutokselle. Ylla on taulukko puheenvuoroista naihin teemoihin liittyen. Perin-
nasta oli paljon keskustelua jokaisen haastateltavan kanssa. Erityisesti uusimman laskuttajan
kanssa paasimme jo haastattelun aikana miettimaan prosessia hieman uudelleen. Tuli myos
selville, etta han on aikaisemmin tyoskennellyt perinnan parissa: ”Siis ma oon aikasemmin
ollu toissa semmoses et me tehtiin ite kaikki perinta. Sit vast ku me haluttiin et se menee
sinne kahen maksuhuomautuksen jalkeen. Laitettiin se vasta sinne perintatoimistolle. Asiak-
kaat jattivat niit karhuja maksamatta ja sitten ne saattoivat olla aiheettomia. Niita on paljon
helpompi korjata, ku ne ei oo viela perintatoimistolla.” Paatimme kayttaa naita kolmea ai-
hetta tyopajojen ideoiden pohjana. Perinnan jaoimme viela kahteen eri aiheeseen. Haastat-
telujen aikana tuli idea, etta perintaa hoitaisi yksi tietty henkilo. Jatkokehitimme tata ideaa
ja ajattelimme, etta asiakaspalvelupaivakonsepti voisi toimia tassa tapauksessa. Asiakaspalve-
lupaiva kaytannossa tarkoittaisi sita, etta yksi henkilo hoitaisi aiemmin kerrottuja asiakaspal-
velutehtavia puhelinsoitot ja sahkopostit yhden paivan ajan. Samalla kun henkilo keskittyy
asiakaspalveluun voisi han kayda lapi Visma toimeksiantajapalvelussa tulleita viestija perin-
taan liittyen. Asiakaspalvelupaivien ajatuksena on, etta muut laskutuksen tyontekijat saavat
keskittya pelkastaan paivakotien laskutukseen taman yhden paivan ajan. Viikon paivat jaet-
taisiin tiimin kesken ja jokaisella olisi oma paiva hoidettavanaan. Kuten luvussa 3.1.4 mainit-
tiin, puhelimeen vastataan vain 9-12 aamupaivalla. Aika on todellisuudessa silti melkein puo-
let tyopaivanpituudesta ja puheluihin vastataan sen jalkeenkin. Useissa muissa yrityksissa on
samantapaisia puhelinaikoja ja, jos numeroon soittaa puhelinajan jalkeen menee se suoraan

vastaajaan. Tama olisi hyva tapa varmistaa, etta laskuttajat saisivat keskittya vain omaan
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tyohonsa tuon aamun asiakaspalveluajan jalkeen. Yrityksen nettisivuilla ilmoitetaan puheli-
men aukioloaika, on hyvin perusteltua pitaa siita myos kiinni. Kaikki tama lisaisi tehokkuutta
laskutuksen tekemiseen, koska laskuttajat saisivat keskittya enemman varsinaiseen tyontehta-

vaan - laskuttamiseen.

Laskutuksen ohjeet Sahkoinen arkistointi

Huomautukset X-ledgeristd, ei Ohjeet pitdisi olla, uuden Paperista eroon

hoideta jalkiperintaa ihmisen vaikea aloittaa

Henkiloston puute, kukaan ei Ohjeet eivat ole riittavat Ei nykyaikaista, vaikeuttaa
hoida perintaa tyontekoa

Kukaan ei hoida perintaa, Ei ole ohjeita Paperin maara

huomautukset |ahetettiisiin itse

Kuva 12: Teemoittelun tulokset raakadatan perusteella

Perintaprosessiakin tulisi havainnoinnin ja haastattelujen perusteella jotenkin jarkevoittaa.
Haastatteluissa tuli useampaan kertaan ilmi, etta perinta on niin sanotusti ”retuperalla”.
Aiemmin mainitun kommentin perusteella paatimme tutkia, pystyisimmeko lahettamaan mak-
suhuomautukset itse omista jarjestelmistamme. Saimme selville, etta toinenkin yritys, joka
kayttaa Xledgeria pystyy lahettamaan maksuhuomautukset itse. Visma harvoin pystyy itse aut-
tamaan asiakasta reklamaatiossa, koska heilla ei ole tietoa mika laskun summan kuuluisi olla.
Talloin he ottavat meihin yhteytta. Kuten aikaisemmassa kappaleessa 3.2.5 kerrottiin Visman
kulut valilla tulevat suoraan yrityksemme maksettavaksi reklamaatiotilanteista, missa asiakas
on oikeassa ja lasku on ollut virheellinen. Tama pystyttaisiin helposti valttamaan, jos lahet-
taisimme maksuhuomautukset itse. Saisimme reklamaatiot suoraan samaan sahkopostiin, joka
on muutenkin paivittaisessa kaytossa kaikkien laskuttajien osalta. Talloin olisi myos pienempi
kynnys auttaa asiakasta reklamaatiosta, koska se olisi tutussa paikassa ja ei tarvitsisi avata
toista sovellusta sen hoitamiseksi. Varsinkin kiireellisiin vuodenaikoihin Visman palvelu ruuh-
kautuu ja sen hoitaminen jaa huomaamatta. Yritys saisi myos pieni kulusaastoja, jos maksu-
huomautukset lahetettaisiin itse. Virheellisen laskun takia usein maksuhuomautuksen kulut
menevat kohdeyrityksen piikkiin. Viidet ja jopa kahdenkymmenenviiden euron perintakulut
kasvavat nopeasti isoksi summaksi. Tama kulu pystyttaisiin saastamaan, jos huomautuskirjeet
lahtisivat suoraan kohdeyritykselta, eika Visman kautta. Haasteperinta kysymykset eivat voisi
myoskaan menna ohi, koska siirtaisimme laskut vasta siina vaiheessa erilliselle perintatoimis-
tolle, kun ensimmainen tai toinen maksuhuomautus ei johda asiakkaan maksuun. Kuten haas-
tattelusta saatiin selville niin talla hetkella haasteperintaa ei kayda tarkistamassa tasaisin va-
liajoin. Jos Visman haasteperinta kysymyksiin ei vastata, he usein lopettavat perinnan ja tal-

l6in asiakkaan laskut joudutaan kirjaamaan luottotappioiksi. Todellisuudessa kohdeyritykselta
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saattaa jaada satoja euroja saamatta, koska laskuttajat eivat kiireestaan kerkea katsomaan

perintaan liittyvia viesteja.

Kolmantena aiheena haastatteluista nousi myyntilaskutuksen ohjekirja. Olimme tietoisia, etta
kohdeyrityksella ei ole myyntilaskutukseen minkaanlaista ohjekirjaa, mutta yllatyimme mita
haastattelujen aikana asiasta nousi ilmi. Laskuttaja kommentoi: ”Tan kokosessa yrityksessa
pitaisi olla dokumentoituna.” viitaten ohjeisiin. Talla hetkella laskutuksen tietotaito on vain
viiden tyontekijan paassa. Minkaanlaista ohjekirjaa laskutuksen tekemiseen ei ole. Haastatte-
lujen aikana nousi ilmi huoli siita, etta jos nykyinen laskutustiimi vaihtuisi kokonaan ei olisi
ketaan kouluttamassa uusia tekijoita tehtavaan. Laskutuksen tekeminen on myos hyvin moni-
mutkaista, koska jokaisen kunnan kohdalla on omat saadokset ja ne poikkeavat toisistaan hie-
man. Ohjeiden olemassaolo auttaisi siihen, etta jokainen laskutuksesta pystyisi tekemaan
kaikkia paivakoteja. Kuten kappaleessa 3.2.2 mainittiin talla hetkella paivakodit ja iltapaiva-
kerhot ovat jaettua tasaisesti laskutustiimin kesken. Tama aiheuttaa sen, etta jokainen osaa
todella hyvin paivakodit ja kunnat, jonka kanssa tyoskentelee kuukausittain. Tasta syysta mui-
den kuntien kaytannot ja erityispiirteet eivat ole tiedossa ja johtaa siihen, etta on hyvin
haastavaa aloittaa taysin uutta paivakotia, koska ei ole minkaanlaisia ohjeita, joiden avulla
paivakodin laskutusta lahtisi tekemaan. Ohjekirja varmistaisi sen, etta jokainen pystyisi teke-
maan jokaista paivakotia tai kuntaa laskutuksessa. Se myos auttaisi uusien tyontekijoiden
kouluttamisessa ja laskutuksen tietotaito ei olisi vaarassa kadota vanhojen tyontekijoiden lo-

pettaessa.

Neljantena aiheena haastatteluista esille nousi arkistointi. Aivan kuten luvussa 3.3 mainittiin,
kohdeyrityksella kaikki laskutuksenmateriaali talla hetkella arkistoidaan paperilla mappeihin.
Taman takia halusimme kuulla mielipiteita arkistoinnista haastatteluissa. Haastatteluissa tuli,
myos ilmi, etta sahkoinen arkistointi olisi nykyaikaista. Haastatteluista nousi myos ilmi nako-
kulma siita miten sahkoinen arkistointi helpottaisi tyontekoa. Jos arkistointi toteutettaisiin
sahkaoisesti, pystyisi jokainen laskutuksen jasen tekemaan toita mista vain koska tahansa. Ke-
nenkaan tyo ei olisi siita kiinni, etta tarvittavat paperiset palvelusetelit tai kelanpaatokset
ovat jollain muulla kotona tai toimistolla. Sahkoisen arkistoinnin esteena on kuitenkin se, etta
muutamat kunnat lahettavat paperisia dokumentteja ja nama pitaisi saada sahkoiseen muo-
toon, jotta arkistoinnin voisi toteuttaa kokonaan sahkoisesti. Haastatteluissa nousi huoli siita,
etta laskuttajat joutuisivat itse skannaamaan paperisia paatoksia sahkoiseen muotoon ja tata
kautta sahkoinen arkistointi tuottaisi lisaa tyomaara jo kiireiseen tyoviikkoon. Tata seikkaa
tulee pohtia, koska sahkoisen arkistoinnin tarkoituksena on helpottaa ja sujuvoittaa tyonte-

koa.
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4.5 Tyopajojen lapikaynti

Kuten luvussa 4.1.2 mainittiin, tyopajat jouduttiin jakamaan kahteen osaan. Ensimmaiseen
tyopajaan osallistui laskutustiimi pois lukien yksi laskuttaja. Jalkimmaisessa tyopajaan osallis-
tui esihenkilot. Kummassakin tyopajassa saatiin aikaiseksi hyvaa keskustelua kehitysideoista.
Tyopajaan oli laadittu ennalta muutamia kysymyksia, mikali keskustelua aiheista ei syntyisi.
Nama kysymykset olivat kuitenkin paaosin tarpeettomia, silla keskustelua aiheista riitti yli en-

nalta sovitun ajankin.
4.5.1 Laskutustiimin tyopaja

Laskutustiimin tyopajassa toimme esiin yksilohaastatteluiden teemoista kehitetyt kehitysideat
ja pyrimme jatkokehittamaan kehitysideoista kehitysehdotuksia enimmakseen avoimen kes-
kustelun kautta. Ensimmaisena kehitysideana kavimme lapi sahkoista arkistointia. Saimme
heti mielipiteen sen katevyydesta. Samalla tuli ilmi huoli mahdollisesta skannaustyosta. Toi-
nen yhtyi mielipiteeseen: ”Joo ma oon samaa mielta, etta se olisi kylla ihan hirvean kateva,
koska noita lappusia tulee oikeasti niin paljon, etta tayttyy kaikki mapitkin jo kotona.” Skan-
naustyohon liittyen keskustelimme siita pystyisiko kuntiin vaikuttamaan siten, etta saisimme
tarvittavat dokumentit sahkoisina paperin sijaan. Keskustelussa paadyimme siihen, etta ensi-
sijaisesti olisi hyva pyrkia vaikuttamaan kuntiin, jotka vielakin lahettavat paperisia dokument-
teja. Taman jalkeen sahkoisen arkistoinnin toteuttaminen olisi helpompaa, koska skannaus-
tyota ei tarvitsisi toteuttaa. Hyvana puolena sahkoiseen arkistointiin loydettiin fakta siita,
etta kaikkien tyonteko olisi helpompaa etana. Laskuttaja kommentoi, etta asiakaspalvelu ti-
lanteissa ei tarvitse miettia onko mappi kotona, toimistolla tai jollain muulla tyontekijalla.
Naissa tilanteissa pystyisi suoraan katsomaan sahkoisesta palvelusta oikeat tiedot. Toisena
helpotuksena loydettiin paperin raahaaminen etatoihin. Laskuttaja sanoo: ” Ei tarvitse niita
mappeja raahailla edestakaisin, jos menee johonkin muualle paivaksi, tekee toita tai sitten,
jos menee toimistolle niin ei tarvitse noita kaikkia kansioita ottaa mukaan.” Keskustelun ai-
kana herasi myos nakemys siita, etta tulisi odottaa uutta CRM-jarjestelmaa, koska arkistoinnin
tulisi toimia sen kanssa. Ei ole jarkevaa toteuttaa sahkoista arkistointia ja uhrata sen kehitta-

miselle aikaa, jos se ei tule toimimaan tulevien jarjestelmien kanssa.

Toisena kehitysideana kasittelimme perintaa. lhan ensimmaisena puheenaiheena aiheesta
nousi, etta perintaan tarvittaisiin oma tekija. Kuten aikaisemmin on maininnut, olisi hyva, jos
perintaan olisi oma tekija. TyOpajan aikana saimme saman mielipiteen: ”Siihen pitaisi olla
ihan oma tekija. Meilla pitaisi olla aspahenkilo, joka hoitaa puheluita, sahkoposteja ja perin-
taa.” Totesimme etta naissa osa-alueissa riittaisi hyvin tekemista yhdelle henkildlle. Nousi
myos esille, miten ennen oli viela aikaa laskutuksen tekijoilla keskittya myos perintaan,
mutta yrityksen kasvun myota laskutuksesta on tullut hyvin kiireista. Ajatus yhdesta asiakas-

palvelun tekijasta loydettiin haasteitakin. Asiakaspalvelijan tulisi ymmartaa laskutusta ja eri



41

kuntia sen verran, etta han pystyisi auttamaan asiakkaita reklamaatio tilanteissa. Ylipaataan
ymmartaminen mista yrityksemme saa rahat helpoiten ja mita missakin tilanteessa tulisi
tehda nousi ilmi. Esimerkkina nousi, etta perheet tulee osata ohjat oikeaan paikkaan ja vaatia
heita tekemaan heilta vaadittavat toimenpiteet palvelusetelien ja yksityisen hoidon tuen saa-
miseksi. Laskutustiimilta ei tassa vaiheessa oikein saatu muita ideoita asian kehittamiseksi,
kuin uuden tyontekijan saaminen. Keskustelun aikana oltiin sita mielta, etta prosessin varsi-

naiseen kehittamiseen ei talla hetkella ole aikaa.

Seuraavaksi esitimme ajatuksen siita, etta lahettaisimme itse maksuhuomautukset. Tama idea
sai hyvin positiivisen vastaanoton ja keskustelun aikana tiedostettiin, etta talla saataisiin
saastoja kuluihin. Haastateltava kommentoi nain: ”Se olisi mun mielesta tosi hyva, koska sit-
ten jaisi ne 5 € huomautuskulut mita me maksetaan Vismalle.” Ilmeni myos huoli siita, etta
tama tuottaisi manuaalista tyota. Tahan pystyimme kertomaan, etta manuaalisesti tata ei
olisi missaan nimessa jarkeva toteuttaa. Tilitoimiston mukaan toinenkin yritys pystyy lahetta-
maan maksuhuomautukset automaattisesti ja saman systeemin pystyy varmasti implementoi-
maan myos kohdeyritykselle. Paadyimme keskustelussa tulokseen, etta olisi kuitenkin jarke-
vaa toteuttaa jalkiperinta Visman kautta ja tanne tilitoimistomme pystyisi siirtamaan avoi-

mena olevat laskut, joista kaksi maksuhuomatusta on jo lahtenyt.

Tasta paasimme keskustelemaan kolmannesta kehitysideasta eli asiakaspalvelupaivista. Esi-
timme ideamme asiakaspalvelupaivista tiimille ja se sai oikein positiivisen kannanoton. Yksi
laskuttaja kertoi itse miettineen samanlaista ratkaisua ja toinen kommentoi lyhyesti: ”Oikein
hyva, kannatan.” Talla hetkella tiimissa on 5 henkiloa ja paivien jakaminen olisi helppoa. Jo-
kaisella olisi oma viikon paiva, kun han hoitaisi asiakaspalvelua. Tarvittaessa paivia voisi tie-
tysti vaihtaa paittain. Ajatuksena kuitenkin nousi, etta usein kysymyksiin kunnilta ja paivako-
din johtajilta on helpoin vastata, jos itse tekee paivakotia. Valilla on kayty, myos pidempia
keskustelua ja toisen ihmisen ajatuksien tuominen valiin vain sekoittasi sita. Ajatus kuitenkin
asiakaspalvelupaivissa oli, etta sahkoposti kysymyksista hoidettaisiin vain simppelit helpot ja
muut voisi jakaa oikeille henkiloille heidan kansioihinsa. Asiakaspalvelupaivat konseptina paa-

timme ottaa ainakin kokeiluun ja katsoa helpottaako se tyon tekoa.

Viimeisena kehitysideana toimme esille laskutuksen ohjekirjan. Kuten laskuttaja aiemminkin
mainitse: ”Aina olisi hyva dokumentoida kaikki prosessit, mutta ei taalla ole ollut koskaan
vaan aikaa.” Esitimme ajatuksen, joka oli noussut yksilohaastatteluissakin, etta jos laskutus-
tiimi vaihtuisi kokonaan niin tieto katoaisi tekijoiden mukana. Haastattelusta nousi ilmi, etta
ohjeet olisivat hyva olla, mutta varsinaista toteutusta tulisi miettia. Paaosin ohjekirja nahtiin
positiivisena ajatuksena, mutta tassakin aiheessa esiin nousi kysymys. Mista loydetaan aika
varsinaiseen toteutukseen? Keskustelun aikana nousi myos esille ajatus siita, etta ohjekirjaan
olisi hyva lisata oma kohtansa paivakodin johtajille, koska heidan antamansa muutostiedot

ovat suuressa osassa laskutuksen toteutuksessa.
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4.5.2 Laskutustiimin esihenkiloiden tyopaja

Esihenkiloiden tyopajassa aivan kuten laskutustiiminkin tyopajassa nostimme esiin loyta-
mamme teemat, joista olimme muodostaneet kehitysideat. Halusimme kuulla heidan mielipi-
teensa naihin kehitysideoihin. Ensimmaisena esittelimme kehitysidean sahkoisen arkistoinnin.
Kummallakin esihenkilolla oli selva ajatus siita, etta sahkoinen arkistointi olisi tarkeaa tyon
sujuvuuden kannalta. Financial Controllerin mielesta on hirvea ajatus, etta yrityksella on pa-
perilla arkistoituna tavaraa. Hanen mielestansa se on mahdollisesti tietoturvariski, mutta en-
nen kaikkea korostaa sita, etta tiedot pitaisi olla kaikkien saatavilla. Talousjohtajan mielesta
sahkoinen arkistointi on nykyaikaa monellakin tavalla, mutta nakee haasteena kuntien lahet-
taman paperisen materiaalin. Han kysyikin, onko kunnilta selvitetty mahdollisuutta luopua pa-
perisista materiaaleista. Asiaa on kylla selvitetty, mutta kunnilla on usein oma hierarkiansa,
joten kunnat eivat monesti ole valmiita keskustelemaan asiasta ihan kenen tahansa kanssa.
Talousjohtaja esitti ajatuksen, etta asiaa voisi lahtea selvittamaan jonkun muun kunnan ta-
hon kautta kuin varhaiskasvatuspalvelun. Hanen mukaansa asialle voisi loytya vastakaikua
kunnan paassa joltain muulta taholta, kuten IT-osastolta. Financial Controllerin mielesta
haasteista huolimatta tulisi siirtya sahkoiseen arkistointiin. Hanen nakemyksensa mukaan se
saattaa hieman tyollistaa, mutta se antaa enemman, kun kaikki tieto on kaikkien saatavilla.
Hanen mielestansa ei ole tietoturvallista, etta ollaan kotona etana ja tieto on vain yhden ih-
misen takana. Talousjohtajan mukaan sopimuksille arkistointia varten on olemassa jonkinlai-
nen sahkoinen arkisto, mutta asiaa voi selvittaa yrityksen IT-paallikolta. Kummaltakin saimme
vahvistusta sahkoisen arkistoinnin tarkeydesta. Molempien ajatukset sahkoisesta arkistoinnista
olivat hyvin samalla viivalla kuin muista haastatteluista saadut ajatukset. Talousjohtajan eh-
dotus kunnan muun tahon kuin varhaiskasvatuspalvelun kautta selvittely sahkoiseen materiaa-
liin, oli taysin uusi idea, jota emme olleet ajatelleet. Financial Controller viela lisaa, etta on
olemassa skannauspalveluita, jotka pystyisivat tekemaan skannaustyon kohdeyrityksen puo-
lesta. Han pohtii, onko se valttamatta tietoturvallista, kun on lapsen tiedoista kyse, mutta to-

teaa, etta yritykset, jotka tarjoavat skannauspalveluita ovat tietoisia GDPR:sta.

Toisena kehitysideana oli perintaprosessin kehittaminen. Esihenkilomme eivat olleet tietoisia,
kuinka perinta on todella ruuhkautunut ja sita ei talla hetkella oikeastaan hoideta ollenkaan.
Financial Controllerin mielesta resurssien puitteissa on hyva asia, etta perinta on ulkoistettu,
jotta perinta ei vie meilta resursseja. Han pohtii toisiko se kohdeyritykselle mitaan lisaarvoa,
jos perintaprosessi hoidettaisiin talon sisalla. Talousjohtaja ei suoraan osannut ottaa kantaa
olisiko perintaprosessi parempi pitaa ulkoistettuna vai talon sisalla. Han kuitenkin nostaa
esille, etta yritykselta puuttuu luotonvalvojan rooli. Han osaa sanoa, etta kilpailevalla yrityk-
sella on luotonvalvoja. Hanen mukaansa sellaista prosessia mika ei toimi, ei kannata ulkois-

taa. Han esittaakin, etta ensi vuoden aikana onkin hyva avata prosessi parempaan kasittelyyn.
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Kuten aiemmin mainittuna yksi laskutustiimin jasen on ollut aikaisemmin toissa yrityksessa,
jossa perintaa on hoidettu itse. Esitimme taman kiinnostuksen esihenkiloillemme ja ehdo-
timme etta voisimme lahtea kehittamaan perintaprosessia yhdessa. Talousjohtaja ehdottaa,
etta perintaprosessin tarkasteluun olisi hyva ottaa mukaan myos Visma, silla he ovat maksun-
valvonnan ja koko laskun elinkaaripalvelun asiantuntijoita. Visman kanssa voisimme kayda lapi
prosessia paremmin ja sparrata heidan kanssaan ajatuksia perintaprosessista. Talousjohtaja
nakee, etta mieluummin ostamme heilta asiantuntia palvelua, kun lahdemme itse selvitta-

maan koko prosessia.

Kolmantena aiheena oli asiakaspalvelupaivat. Asiakaspalvelupaivista Financial Controller osasi
kertoa, etta tallainen vastaavan tyyppinen idea on esitetty aiemminkin, mutta se ei silloin
saanut kannatusta. Han kuitenkin huomauttaa, etta idea on hanen mielestansa hyva. Han ker-
toi, etta aiemmin laskutuksessa on ollut henkilo, joka on tehnyt pelkastaan laskutusta eika
vastannut ollenkaan asiakaspalvelusta. Talloin huomattiin, etta han pystyi paljon tehokkaam-
min tekemaan yhden paivakodin laskut. Financial Controllerin mukaan on hyva paasta eroon
ajatuksesta, etta jokaisella laskuttajalla on omat paivakodit, vaan kaikki ovat kohdeyrityksen
paivakoteja. Talla han tarkoittaa, etta kaikkien on pystyttava tekemaan kaikkia paivakoteja.
Han nostaa esimerkkina, etta pitkissa sairaslomissa jaa helposti kyseisen laskuttajan paivako-
dit laskuttamatta, jos jokainen tekee vain omansa. Han toki ymmartaa, miksi paivakodit on
jaettu jokaiselle, mutta toivoo, etta ajatusmaailma jokaisen omista paivakodeista muuttuisi.
Hanen mielestansa asiakaspalvelun puhelinajasta tulisi pitaa kiinni. Han huomauttaa, etta las-
kutus monesti vastaa puhelimeen myos paivystys ajan ulkopuolella. Han kertoo, etta monet
yritykset sulkevat puhelimen kokonaan ilmoitetun paattymisajan jalkeen. Hanen mielestansa
se tuo tehokkuutta asiakaspalveluun ja sanoo, etta sille on syynsa miksi puhelinajat ovat vain
tietyn aikaa avoinna. Talousjohtajalla ei ole aiheeseen lisattavaa. Han nakee, etta laskuttajat
ovat oman tyonsa asiantuntijoita, jotka tietavat itse mika on paras tapa toimia. Han kuitenkin
korostaa, etta kaikkea voi ja pitaa kokeilla. Ei voi tietaa toimiiko joku asia ennen kuin kokei-
lee ja aina voidaan palata vanhaan. Hanen mielestansa asiakaspalvelupaivia tulisi kokeilla ly-
hyen ajanjakson ajan, ja kirjoittaa ylos tavoitteet kokeilulle. Toteutuksen jalkeen yhteisessa
palaverissa kaydaan sitten lapi toteutuksen tavoitteet ja minkalaisia ongelmia ehka tuli vas-

taan.

Viimeisena kavimme lapi myyntilaskutusprosessin ohjekirjan. Ohjekirjasta Financial Controller
huomauttaa, etta paivakodin johtajilla on jo olemassa johtajan kasikirja, johon on juuri tay-
dennetty johtajille talousasioista. Kasikirjassa ei ole hirvean yksityiskohtaisesti selvitetty asi-
oita, joten sita voitaisiin taydentaa, mutta ei lahtisi tekemaan uutta. Hanen mukaansa tietoa
on jo paljon saatavilla ja talla hetkella on jo ongelmallista, etta tieto on monessa paikassa,
eika johtajat osaa aina etsia tietoa oikeasta lahteesta. Financial Controller nakee, etta koulu-
tuksella on isompi merkitys kuin tiedon lisaamisella eri jarjestelmiin. Hanen mielestaan lasku-

tukselle suunnattu sisainen ohjekirja on hyva idea, mutta korostaa, etta kentalle ei saa
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laittaa enempaa ohjekirjoja. Han nostaa jalleen esille, etta on hyva olla olemassa kuntakoh-
taisia ohjeita, jotta jokainen pystyy tekemaan kaikkien paivakoteja. Talousjohtajan mielesta
olisi hyva olla kuntakohtaiset eroavaisuudet kirjoitettuna ylos. Han nostaa myos esille, etta
perusprosessi on kuitenkin kaikissa kunnissa sama, joten kunnan poikkeavuudet voisi olla sit-
ten ylos kirjattuna, jos jonkun muun taytyykin laskuttaa toisen paivakoteja. Han myos ehdot-
taa, etta kannattaa jutella kohdeyrityksen kiinteistopaallikon kanssa, silla han on juuri tehnyt
paivakodin johtajille vastuualuematriisin, jossa kay ilmi mitka vastuut kuuluvat kenellekin.
Talousjohtajan mielesta olisi hyva idea tehda vastaava myos laskutukselle, jotta jokaisella
olisi tiedossa, mitka vastuualueet kuuluvat paivakodin johtajalle, mitka laskutukselle tai

mitka aluejohtajalle.
4.5.3 Tyopajan tulokset

Tyopajojen pohjalta voidaan todeta, etta sahkoinen arkistointi sai kannatusta. Sahkoisen ar-
kistointiin liittyy myos haasteita. Etenkin esihenkiloiden tyopajasta saatiin konkreettisia rat-
kaisuita haasteisiin. Yhdella laskutustiimin jasenella oli huoli skannauksen tuomasta lisatyosta
ja sen viemasta ajasta. Financial Controllerin ehdotus ulkoisesta skannauspalvelusta kuitenkin
toisi ratkaisun tahan haasteeseen. Lisaksi talousjohtajan ehdotus etsia kunnasta oikea taho
kenen kanssa keskustella asiasta oli taysin uusi ajatus, joka vaatii ehdottomasti lisaa tarkaste-
lua. Sahkoiselle arkistoinnille ei kuitenkaan loytynyt yhtaan vastarintaa, joten tama on ehdot-
tomasti kehitysidea, jota lahdetaan jalostamaan eteenpain kohdeyrityksen laskutuksessa. Nai-

den ehdotusten kautta pystymme selvittamaan mahdollisuutta siirtya sahkoiseen arkistointiin.

Perinnasta laskutustiimilla olikin yhteinen nakemys. Perinta on ”retuperalla”. Kuten aiemmin
yksilohaastatteluista seka laskutuksen tyopajasta kay ilmi, laskutuksen toiveena olisi koko-
naan omahenkilo vastaamaan perinnasta. Tama ei kuitenkaan ole esihenkiloiden mielesta se
ensimmainen ratkaisu, vaan ensin tulisi pohtia voiko prosessia kehittaa muutoin. Seka lasku-
tustiimin, etta esihenkiloiden tyopajoissa pohdittiin voiko perintaprosessia hoitaa talon sisalla
ja jattaa ainoastaan jalkiperinnan Vismalle. Tahan ideaan loytyi kannatusta, mutta toiminnan
tulisi olla automatisoitua. Lisaksi talousjohtajan ajatus hyodyntaa Visman osaamista ja spar-
rata kohdeyrityksen perintaprosessia Visman kanssa oli taysin uusi ajatus ja vaati enemman
tarkastelua. Esihenkiloiden tyopajassa talousjohtaja mainitsikin, etta olisi hyva ottaa perinta-

prosessi parempaan tarkasteluun ensi vuoden aikana.

Perinnan yhtena haasteena olikin juuri aika. Ajankayttoa tehostamaan esitettiinkin ajatus
asiakaspalvelupaivista. Tama ajastus osittain oli noussut juuri yksilohaastatteluista, silla pe-
rintaan ratkaisuksi laskutus on nostanut useampaan otteeseen ajatuksen omasta asiakaspalve-
lijasta. Tyopajoissa tuli ilmi, etta ajatus on ehdottomasti kokeilemisen arvoinen. Varsinkin
laskutustiimin kanssa tehdyssa tyopajassa oltiin valmiita kokeilemaan, vaikka heti asiakaspal-

velupaivia. Talousjohtajan ehdotus ottaa asiakaspalvelupaiva kayttoon lyhyena kokeiluna ja
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listata tavoitteet kokeilulle seka kayda kokeilun jalkeen yhdessa lapi tulokset, oli loistava li-

says kehitysidealle. Asiakaspalvelupaivia lahdetaankin heti kokeilemaan laskutustiimissa.

Viimeisimpana ollut myyntilaskutusprosessin ohjekirja sai tyopajoissa huonoimman vastaan-
oton. Kummassakin tyopajoissa esiintyi erilaisia nakemyksia ja haasteita. Laskutustiimin tyo-
pajassa pohdittiin, onko se ajallisesti mahdollista, kun ei ole aikaa muullekaan ylimaaraiselle.
Esihenkiloiden tyopajassa Financial Controller kertoi jo olemassa olevasta kasikirjasta. Hanen
mielestansa johtajille ei tarvita lisaa materiaalia. Kummassakin tyopajassa painotettiin enem-
man riittavaa kouluttamista paivakodin johtajille. Kummassakin tyopajassa laskutuksen sisai-
nen ohjekirja oli hyva ajatus, mutta molemmissa pohdittiin, onko se ajallisesti mahdollista.
Talousjohtajan vastuualuematriisi oli kuitenkin loistava idea, ja tata varmasti lahdetaan jat-

kotyostamaan tulevaisuudessa.

5 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia myyntilaskutusprosessia seka loytaa myyntilaskutuspro-
sessista mahdollisia kehittamiskohteita. Tavoitteena oli saada vastaus kysymyksiin, miten
myyntilaskutusprosessia ajankaytollisesti tehokkaammaksi, miten minimoidaan virheiden maa-
raa seka tutkia, miten laskutusprosessia voidaan kehittaa. Opinnaytetyon tutkimuksen haas-
teena oli, etta kohdeyritykselle on tulossa vuoden 2025 aikana oma CRM-jarjestelma. Tama
vaikutti selvasti monen haastateltavan ajatuksiin aiheesta. CRM-jarjestelman odotetaan aut-
tavan itse myyntilaskutuksen tekemisen kanssa. Taman takia havainnoinnin kautta haastatte-
lukysymyksiin pyrittiin loytamaan muitakin aiheita, joita pystyttaisiin talla hetkella kehitta-
maan niilla vapaina olevilla resursseilla. Itse myyntilaskutusprosessia on vaikea kehittaa talla

hetkella, kun tuleva CRM-projekti tulee uusimaan myyntilaskutusprosessia kokonaisuudessaan.

Myyntilaskutusprosessista loytyi haastattelujen kautta kuitenkin kehittamisen arvoisia ideoita.
Kaksi selvasti suurinta aihetta haastatteluissa olivat sahkoisen arkistoinnin merkitys seka
kuinka paljon perinta aiheuttaa laskutuksessa paanvaivaa. Sahkoisella arkistoinnilla pystyttai-
siin tuomaan tyohon vapautta ja samalla varmistaisimme laskutuksen tehokkaan toiminnan.
Esimerkiksi tehokkuuden lisaamisesta on, etta asiakaspalvelutilanteissa kaikilla laskutustiimin
jasenilla olisi paasy jokaisen paivakodin tietoihin, jos dokumentit olisivat sahkoisessa muo-
dossa. Talloin ei tarvitsisi kysya toiselta tiimin jasenelta tietoja ja asiakkaan kysymyksiin pys-

tyttaisiin vastaamaan heti. Prosessi olisi talloin ajankaytannollisesti tehokkaampi.

Havainnoinnin kautta olimme itsekin tiedostaneet, etta perinnassa on haasteita, mutta varsin-
kin haastatteluiden kautta ymmarsimme kuinka paljon perintaprosessi kaipaa tarkastelua. Pe-
rintaprossin selkea ongelma oli, etta sen tekemiselle ei loydeta aikaa. Talloin saatavien perin-

taa ei voida varmistaa. Perintaa lahdettiin kehittamaan ajatuksella, etta se olisi enemman



46

laskutustiimin hallussa. Talloin pystyisimme varmistamaan helpommin, etta saatavat tulevat

varmasti laskutetuksi. Aika ongelmaan l0ysimme ratkaisuksi asiakaspalvelupaivat. Asiakaspal-
velupaivien kautta perintaan olisi allokoitu joka paiva aikaa ja varmistettaisiin, etta tarvitta-
vat toimenpiteet tulisi tehtya joka paiva. Asiakaspalvelupaivien avulla ajan kaytosta tulee te-
hokkaampaa, kun saa keskittya vain yhteen tyotehtavaan kerralla. Laskutuspaivana voi keskit-
tya vain laskujen tekemiseen ja vastavuoroisesti asiakaspalvelupaivina voi keskittya vain asia-

kaspalveluun.

Asiakaspalvelupaivat toisivat, myos vastauksen virhemarginaalien vahentamiseen. Yhden hen-
kilon hoitaessa asiakaspalvelu paivittain muiden keskittyminen pysyisi vain laskutuksen teke-
misessa. Tama minimoi riskin siita, etta ajatus katkeaisin kesken paivakoti laskutuksen teke-
misen ja vahentaisi virheiden mahdollista esiintymista. Esihenkilomme mukaan tasta on myos

nayttoa, etta paivakotilaskutuksen tehokkuus kasvaa.

Viimeisena kehitysideana nousi myyntilaskutuksen ohjekirja. Ideana ohjekirja olisi hyva to-
teuttaa. Tyopajoista kuitenkin nousi esille huoli siita, etta sen toteuttaminen veisi lilkaa aikaa
ja talla hetkella kohdeyrityksen laskutustiimi on hyvin kiireinen ja taten ohjekirjan tuottami-
nen olisi mahdotonta. Ohjekirja toisi kuitenkin tyohon hyvia lisia. Virhemarginaalin maara va-
hentyisi, koska kuntakohtaiset ohjeet olisivat kaikkien saatavilla. Tutkimuksen aikana nousi
ilmi se, etta jokainen laskutustiimin jasen on tietoinen omien paivakotien laskutuksesta,
mutta muiden kuntien saannokset eivat ole kaikilla tiedossa. Tama varmistaisi sen, etta tyon

tehokkuus sailyy silloinkin, jos laskutustiimin jasen olisi esimerkiksi pitkalla sairauslomalla.

6 Pohdinta

Opinnaytetyo oli projektina mielenkiintoinen. Saimme tarkastella ja tutkia kohdeyrityksen
myyntilaskuprosessia. Kummatkin meista tyoskentelee talla hetkella kohdeyrityksen laskutuk-
sessa, mutta omassa tyossa ei tule aina pohdittua tai tarkasteltua sen syvallisemmin olemassa
olevaa prosessia. Haastatteluista saimme paljon erilaisia ajatuksia ja kokemuksia kollegoiden
nakokulmista seka ymmarrysta millaisia ajatuksia heilla on ylipaataan myyntilaskutusproses-
sista. Opinnayte tyota aloittaessaan ajattelimme, etta varmasti saamme paljon hyvia ja eri-
laisia ideoita itse prosessin kehitykseen. Havainnointia ja haastatteluja tehdessamme kuiten-
kin huomasimme, etta CRM-projektille on annettu paljon painoarvoa myos kohdeyrityksen las-
kutuksessa. Itse varsinaista laskun laatimisprosessia oli hyvin vaikea lahtea kehittamaan,
koska monella oli ajatus, etta juuri CRM-jarjestelma ratkaisee taman asian. Tama on toisaalta
myos tosiasia. Laskun laatimisprosessin muuttamiseen vaadittaisiin yritykselta koko jarjestel-

man muutos, jotta laskuja pystyttaisiin tehda, muulla kuin Excelilla.
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Projektin aikana kuitenkin saimme keratty hyvia ideoita juuri haastatteluiden avulla. Havain-
noin pohjalta meilla oli tietynlainen kasitys, mista olisi hyva lahtea kehittamaan, mutta pro-
jektin edetessa haastatteluista tuli ilmi konkreettisia kehitysideoita. Parhaiten onnistui asia-
kaspalvelupaivat, jotka nousivat esiin juuri perinnan haasteiden takia. Monessa haastattelussa
perinnan haasteille esitettiin ratkaisuksi kokonaan uutta tyontekijaa, joka voisi hoitaa perin-
taa. Tama on kuitenkin haasteellista, silla se tietaisi lisakustannuksia kohdeyritykselle seka
perinnanvalvojalla tulisi olla sama ymmarrys ja tieto kuin laskuttajalla, jotta han osaisi kasi-
tella perinnan reklamaatioita. Tasta meille syntyi ajatus siita, etta tyon organisointia vain
muutettaisiin siten, etta yksi hoitaa aina yhden paivan ajan perintaa ja muuta asiakaspalve-
lua. Kuten luvussa 3.2.5 mainittiin, perinta ja reklamaatiot kulkevat kasikadessa, joten olisi
hyva yhdistaa asiakaspalvelupaiviin seka perinta, etta laskutuksen reklamaatiot. Kuten tyopa-
joissa kavi ilmi, on kuitenkin itse perintaprosessia hyva tarkastella uudestaan. Tahan talous-

johtaja esitti, etta perintaprosessi otettaisiin tarkempaan kasittelyyn vuonna 2024.

Ohjekirja nousi esille etenkin haastatteluiden perusteella, silla sellaista ei ole kohdeyrityk-
sella olemassa laskutukselle. Ohjekirjan haasteena on kuitenkin aika. Laskutuksessa on talla
hetkella liian kiireista, etta ohjekirjaa pystyttaisiin tekemaan. Ohjekirja olisi kuitenkin hyva
olla olemassa, joten se on ehdottomasti ajatus, jota voitaisiin tyostaa myohemmin. Ohjekir-
jalle olisi paljon kayttoa, silla laskutuksessa ei talla hetkella ole sellaista, vaan tieto on aina
jonkun ihmisen takana. Laskutuksessa paivakodit on jaettu laskuttajien kesken, joten kaikki
eivat tieda kuntien erilaisia toimintatapoja seka ohjeistuksia, vaan tieto on silla laskuttajalla,
joka tekee kyseisen kunnan laskuja. Ohjekirjan avulla pystyisimme paasemaan helpommin

eroon ajatuksesta, etta jokaisella on vain omat paivakodit.

Sahkoinen arkistointi on taas ideana seka kehitysehdotuksena loistava. Sen toteuttamiseen
vaadittaisiin vain jonkinlainen alusta mita hyodyntaa. Mielestamme tata kehitysideaa pys-
tymme selvittamaan jo ennen tulevaa CRM-jarjestelmaa. Ideaa voisi lahtea esimerkiksi selvit-
tamaan yhdessa IT-paallikon kanssa ja miettia loytyisiko konsernilta jo valmista alustaa, johon
sahkoisen arkistoinnin voisi rakentaa. Paperisiin materiaaleihin ratkaisuna voisi olla juuri eh-
dottama skannauspalvelu. Riippuen sahkoisen arkiston alustasta, se olisi hyva integroida tule-

vaan CRM-jarjestelmaan.

Opinnaytetyo oli kokonaisuudessaan hyva oppimiskokemus prosessin kehittamisesta. Jalkeen-
pain ajateltuna olisi varmasti lOoytynyt enemman ideoita ja erilaisia lahestymistapoja. Mikali
aikaa olisi ollut enemman olisimme pystyneet tutkimaan sahkoisesta arkistointia yhdessa yri-
tyksen IT-paallikon kanssa. Olisimme voineet, myos selvittaneet kunnalta mahdollisuutta sah-
koisiin materiaaleihin. Asiaa on aikaisemmin muissa yhteyksissa selvitetty, mutta talousjohta-
jan ehdotuksena oli selvittaa asiaa muulta taholta kuin kunnan varhaiskasvatus asiantunti-
joilta ja tama voisi olla hyva ratkaisu. Kunnan varhaiskasvatusasiantuntijat ovat se taho, joka

on yhteydessa laskutukseen, joten oli merkittavaa saada ajatus toisesta polusta.



48

Lahteet
Painetut

Kananen J. 2014. Laadullinen tutkimus opinnaytetyona. Suomen Yliopistopaino Oy.
Heikkila T. 2014. Tilastollinen tutkimus. 9., uudistettu painos. Edita.

Ojasalo K., Moilanen T. & Ritalahti J. 2014. 3. uudistettu painos. Sanoma Pro Oy.
Tuomi J. & Sarajarvi A. 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi. Tammi.
Lahti S. & Salminen T. 2014. Digitaalinen taloushallinto. Sanoma Pro

Kaarlejarvi S. & Salminen T. 2018 Alykés taloushallinto. Alma Talent

Sahkoiset

Daisy Varhaiskasvatus 2023. Viitattu 29.9.2023. https://www.daisyvarhaiskasvatus.fi/com-
pany

Microsoft Teams 2023. Viitattu 20.11.2023. https://support.microsoft.com/fi-fi/office/micro-
soft-teamsin-esittely-59b4cf2f-84ef-4a41-860a-37d3b9af09d3

Aircall 2023. Viitattu 20.11.2023. https://aircall.io/call-center-software-features/

Kuntaliitto 2023. Viitattu 8.11.2023. https://www.kuntaliitto.fi/opetus-ja-kulttuuri/opetus-
ja-koulutus/varhaiskasvatus

Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2023. Viitattu 17.11.2023. https://www.kkv.fi/kuluttaja-
asiat/perinta-ja-maksujarjestelyt/nain-perinta-etenee/

Laadullisen tutkimuksen verkkokasikirja. 2023. Viitattu 1.11.2023.

https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/

Haastattelut

Yksilohaastattelu. 2023. Laskuttaja. Yritys X. Haastattelu: 10.10.2023
Yksilohaastattelu. 2023. Laskuttaja. Yritys X. Haastattelu: 31.10.2023
Yksilohaastattelu. 2023. Laskuttaja. Yritys X. Haastattelu: 10.10.2023
Laskuttajien tyopaja 2023. Laskuttaja & Laskuttaja. Yritys X. Tyopaja: 22.11.2023

Esihenkiloiden tyopaja 2023. Talousjohtaja & Group Financial Controller. Yritys X. Tyopaja:
23.11.2023


https://www.daisyvarhaiskasvatus.fi/company
https://www.daisyvarhaiskasvatus.fi/company
https://support.microsoft.com/fi-fi/office/microsoft-teamsin-esittely-59b4cf2f-84ef-4a41-860a-37d3b9af09d3
https://support.microsoft.com/fi-fi/office/microsoft-teamsin-esittely-59b4cf2f-84ef-4a41-860a-37d3b9af09d3
https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/perinta-ja-maksujarjestelyt/nain-perinta-etenee/
https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/perinta-ja-maksujarjestelyt/nain-perinta-etenee/
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/

49

Kuvat

Kuva 1: Myyntilaskutuksen prosessikaavio (Kaarlejarvi S. & Salminen T. 2018, 121.) ............ 9
Kuva 2: Asiakkaan OmMavastUU . .......eeeeeieieritiiiiteiiteiiitetieniitetiteenternaeeeaneennees 17
Kuva 3: Esimerkki muutos-EXCeliSta .....covvviiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 19
Kuva 4: Havainnekuva laskutuksen aikataulusta ..........ccooieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieniiennnen. 20
Kuva 5: NyKyinen laskUtUSPrOSESST «vveeeiiiieeiiiiiiieteeeeeeeeseseeessrnnnseeseeeeeeesessssennnnnns 21
Kuva 6: Esimerkki laskutus-EXCelista.......coceviniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 22
Kuva 7: Esimerkki yksityisen hoidon tuella toimivan paivakodin hinnastosta.................... 22
Kuva 8: Yrityksen nyKyinen perintaproSESSi......uuueeeeeeeeeeeeeeereiriiinrereeeeeeeeressesennnnnnnes 26
Kuva 9: Tutkimuksen eteneminen ... ...c.oveiiiiiiiii it et eeaees 28
Kuva 10: Opinnaytetyon @ikajana «..eeeeeeeieeiiiiiiiieeeteeeeeeeeeeiiinsseeseeeeeeesessenennnnnns 30
Kuva 11: Teemoittelun raakadata........c.coooevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 37

Kuva 12: Teemoittelun tulokset raakadatan perusteella .........cooiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnn, 38



Liitteet

Liite 1: Lastutustiimin haastattelukysymykset

-------------------------------------------------------

50



Liite 1: Lastutustiimin haastattelukysymykset

Myyntilaskutusprosessin tilannekartoitus:

Miten kuvailisit nykyista myyntilaskutusprosessia?

Kuinka paljon kaytat tyoaikaa yhden paivakodin laskuttamiseen?

Koetko tyotehtavien jakautuvan tasaisesti laskutustiimin kesken?

Minka osa-alueen myyntilaskutuksessa tyollistavan muita osa-alueita enemman?
Minkalainen oli perehdytyksesi myyntilaskutuksen toteuttamiseen?

Mihin osa-alueeseen olisit tarvinnut enemman koulutusta?

Minkalaiset ohjeet teilla on myyntilaskutuksen tekemiseen?

Mita jarjestelmia teilla on kaytossa? Ovatko ne riittavia?

Myyntilaskutusprosessin haasteet & vahvuudet:

Mika myyntilaskutuksen haaste sinulle tule ensimmaisena mieleen?
Onko mielestasi myyntilaskutuksessa muita haasteita?

Mika myyntilaskutuksen vahvuus sinulle tulee ensimmaisena mieleen?
Onko mielessasi myyntilaskutuksessa muita vahvuuksia?
Myyntilaskutus reklamaatiot:

Mika on mielestasi yleisin reklamaation syy?

Miten toimit reklamaatiotilanteessa?

Minkalaiset ohjeistukset teilla on reklamaatiotapauksiin?

Miten reklamaatioiden syyt olisi mielestasi estettavissa?
Myyntilaskutuksen perinta:

Miten myyntilaskujen perintaa hoidetaan?

Mika prosessin heikkous sinulla tulee mieleen?

Miten prosessia vois kehittaa?

Myyntilaskutuksen arkistointi:

Miten myyntilaskutuksen arkistointi toteutetaan?

Miten haluaisit sahkoisen arkistoinnin toteutettavan?

Mita esteita loydat sahkoiselle arkistoinnille?



Myyntilaskutusprosessin kehittamiskohteet:
Mita osa-aluetta kehittaisit myyntilaskutuksessa? Miten kehittaisit osa-aluetta?
Mita esteita kehitykselle on?

Jos vain taivas olisi rajana, mita muuttaisit laskutusprosessista?
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