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Opinnaytetydn tavoitteena oli kuvata nykyinen luottopaatdsprosessi ja |0ytaa proses-
sista kehityskohteita seka laatia kehittamisehdotukset. Opinnaytetydn toimeksianta-
jana toimi yritys x. Yritys x on rakennustarvikkeiden jalleenmyyija ja kokoluokaltaan
suuryritys. Opinnaytetyd tehtiin yritys x:n luotovalvontaa varten ja toiveena oli tutkia
prosessia luotonvalvonnan nakdékulmasta. Teoreettinen viitekehys kasitteli asiakas-
luototusta, luottotietojen arviointia ja liiketoimintaprosessien kehittamista. Tutkimus-
strategiana oli tapaustutkimus. Tutkimuksen aineisto kerattiin osallistavalla havain-
noinnilla seka luotonvalvonnan tiimiin kohdistuneella rynmahaastattelulla. Osallista-
vaa havainnointia hyddynnettiin prosessin nykytilan kuvaamisessa. Ryhmahaastatte-
lun avulla paikannettiin prosessin kehityskohteet.

Tyo6n lopputuloksena luottopaatdsprosessi kuvattiin hyddyntden uimaratakaaviota ja
prosessin tekstimuotoista lapikayntia. Ryhmahaastattelun perusteella prosessi vastaa
sen ensisijaisiin tavoitteisiin, jotka ovat uusien yritysasiakkaiden luottokelpoisuuden
arviointi ja asiakastilin avaaminen. Prosessin merkittdvimmat kehittdmiskohteet 16ytyi-
vat tilihakemuslomakkeen allekirjoittamisesta ja vakuuslomakkeiden kasittelysta. Uusi
luotollinen tilihakemus vaatii asiakkaalta toiminimen mukaiset allekirjoittajat. Luoton-
valvojat toivoivat tilihakemuslomakkeelle uudistuksia lisdinformaation muodossa, joilla
vahennettaisiin vaarilla allekirjoittajilla tulleiden tilihakemusten maaraa. Vakuuslomak-
keiden kasittelyssa lahetys-allekirjoitus-arkistointi koettiin ryhmahaastattelussa hiukan
vanhanaikaiseksi. Paperisten vakuuslomakkeiden kasittely aiheutti prosessissa odo-
tusaikoja, koska alkuperainen vakuuslomake tulee olla yritys x:n hallussa ennen kuin
prosessi voi likkua eteenpain.

Merkittavimmat kehittdmisehdotukset olivat informaation lisdaminen tilihakemuslo-
makkeen allekirjoituslinkkiin seka vakuuslomakkeiden modernisointi. Lisdinformaatio
allekirjoituslinkissa edistaisi asiakkaan tietoisuutta yrityksen allekirjoitusoikeuksista,
mika vahentaisi vaarilla allekirjoittajilla tulleiden hakemuste maaraa. Vakuuslomakkei-
den modernisoinnissa vakuuslomakkeet siirrettaisiin osaksi tilihakemuslomaketta,
mik& mahdollistaisi kokonaan sahkodisen vakuuslomakkeiden kasittelyn.
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1 Johdanto

1.1 Aiheen tausta

Suomessa toimivien yritysten valinen kaupankaynti koostuu yli 90-prosenttisesti luottokau-
pasta, jossa toimittaja luovuttaa tuotteen tai palvelun asiakkaalle ennen saatavan suori-
tusta. Luottokauppaan sisaltyy luottoriski, jossa asiakas ei maksa velkaansa sopimuksen
mukaisesti takaisin ja pahimmassa tapauksessa myyja joutuu kirjaamaan saatavan luotto-
tappioksi. (ljas 2002, 11-12.) Luottotappioriskin hallitsemiseksi jokaisen luottosuhteeseen
hakeutuvan asiakkaan luottokelpoisuus tulisi selvittda yrityksen luottopolitiikan mukaisesti.
Asiakkaan luottokelpoisuuden selvittamiselld ennen luottosuhteen alkamista, yritys voi valt-
tda joutumisen huonoon sopimussuhteeseen tai turhan resurssien kayttamisen tappiolli-
seen asiakkaaseen. Luottosuhteen kriittisin vaihe on luotonmydntdhetki. Luottopaatdsta
tehtaessa tulisikin kayttaa aikaa velallisen tutkimiseen, jotta voidaan varmistaa mahdollinen

luottotappioriski, eika se tule luottoa myontavalle yritykselle yllatyksena. (Lehtonen, 2024.)

Yritys X:ssa jokaisen uuden yritysasiakkaan kohdalla luotonvalvojan on kaytava lapi luotto-
paatosprosessi. Prosessi luotonvalvojan nakdkulmasta kattaa asiakkaan sahkoiselle tili-
hakemukselle taytettavien yksilGintitietojen tarkistamisen seka luottotietoyhtion kautta haet-
tavien luottotietojen tarkistamisen ja arvioimisen. Luottopaatosprosessissa tarkoituksena on
selvittaa luotollista tilia hakevan yrityksen luottokelpoisuus. Luottokelpoisuuden pohjalta

luotonvalvoja tekee paatoksen, myodnnetdankd kyseiselle yritykselle luotollinen tili vai ei.

Yritys X on kokoluokaltaan suuryritys, joten runsaan asiakasmaaran takia luottopaatoksia
tapahtuu paljon ja uusia luotollisia yritystilihakemuksia tulee vuosittain 3000—4000 kappa-
letta. Mitd enemman prosessia kaytetaan organisaatiossa, sitd enemman korostuu proses-
sin virtaus ja toimivuus. Prosessin virtauksen katkokset esimerkiksi vaarilla tiedoin tayte-
tystd hakemuksesta voivat kertaantua luotonvalvonnan kaydessa lapi luottopaatosproses-
sin kymmenia kertoja paivassa. Prosessin katkokset vaikuttavat lapimenoaikoihin seka luo-
tonvalvonnan nakodkulmasta tyotehtavan mielekkyyteen. Opinnaytetyon kirjoittajana tyds-
kentelen kohdeyrityksen luotovalvonnan tiimin jasenena ja kesalla 2024 tulimme esihenki-
I6ni kanssa tulokseen, etta opinnaytetyo liittyen luottopaatosprosessin kehittamiseen tulisi

yritys x:lle seka luotovalvonnan tiimille hyddyksi.
1.2 Tavoitteet

Opinnaytetydn tavoitteena on mallintaa nykyinen luottopaatdsprosessi ja 16ytaa prosessista

kehityskohteita seka laatia kehittdmisehdotukset. Opinnaytetyd tehddan Yritys X:n



luotonvalvontaa varten ja kehityskohteet seka ehdotukset tehdaan ensisijaisesti luotonval-

vonnan nakokulmasta.

Opinnaytetydn tutkimuskysymykset muodostuivat seuraaviksi:
Minkalainen on nykyinen luottopaatosprosessi?

Mitka ovat luottopaatdsprosessin kriittisimmat kehityskohteet?

Prosessin tehokkuudesta ja varmuudesta ovat lahtokohtaisesti kiinnostuneet prosessin
omistavat henkilot seka yritys. Hairi6ttdmampi eli varmempi prosessi johtaa aiempaa tehok-
kaampaan tydn sujumiseen seka lisda prosessia toteuttavien tydntekijdiden motivaatiota ja
innostusta. Luottopaatdsprosessin ollessa ensikosketus uuteen yritysasiakkuuteen on sen
onnistuneella lapiviennilla merkitys myds asiakastyytyvaisyyteen. Yritykselle on imagollinen
merkitys, kuinka uuden asiakkaan haltuunotto viedaan Iapi, ja minkalainen ensivaikutelma

yrityksesta jaa heti yhteistydn alusta alkaen.
1.3 Rajaukset

Yritys X:n luotonvalvonta kasittelee kahden eri asiakastyypin tilihakemuksia. On yritysasi-
akkaita sekd kuluttaja-asiakkaita. Kuluttaja-asiakkaat rajataan tyén ulkopuolelle. Rajaus
tehdaan, koska kuluttaja-asiakkaiden luottokelpoisuuden arviointimenetelmat seka luotto-
tietojen saantely eroaa yritysasiakkaista huomattavasti. Liséksi rajaukseen vaikutti myos

Yritys X:n asiakaskunnan koostuminen paaosin B2B-asiakkaista.

Yritys X:n myontama luotto on tyypiltdan tavaraluotto. Tavaraluotto tarkoittaa tavaroiden
myyntia laskua vastaan, jossa toimittaja luovuttaa tuotteen tai palvelun asiakkaalle ennen
saatavan suoritusta. Taman takia tyo ei kasittele pankkien tai rahoituslaitosten luottokelpoi-
suuden arviointimenetelmia siltd osin, kun nailla ei ole yhtalaisyyttd muiden toimialojen kayt-

tamiin luottokelpoisuuden arviointimenetelmiin.

Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa keskitytdan vain kaupalliseen luottoriskiin, el
yrityksen kykyyn vastata maksuvelvoitteistaan. Poliittiset luottoriskit esimerkiksi valuuttaris-
kit ja poliittisten epavarmuustekijoiden tuomat riskit rajataan opinnaytetydon ulkopuolelle.
Rajaus tehdaan, koska tyo ei kasittele Suomen valtion rajojen ulkopuolelle tapahtuvaa luot-

tokauppaa tai ulkomaalaisten yritysten luottokelpoisuuden arviointimenetelmia.

Yritysasiakkaiden luottopaatds tapahtuu Yritys X:ssa paaasiassa luotollisen tilinavaamisen
ja luottolimiitin alentamisen/peruuttamisen tai- korottamisen yhteydessa. Ty tarkastelee ja
kehittda vain uuden yritysasiakkuuden tilinavauksen yhteydessa tapahtuvaa luottopaatds-
prosessia. Luottolimiitin alentamisen/peruuttamisen ja korotuksen yhteydessa tapahtuvat

luottopaatokset rajataan tydn ulkopuolelle. Uuden luottosuhteen solmimiseen liittyy paljon



sopimusteknillisia asioita, mutta tdman tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa keskity-

tdan vain saatavan turvaamiseen vaikuttaviin tavanomaisiin toimenpiteisiin.

Tyon kehittdmisehdotusten ei ole tarkoitus kehittda prosessin toteutuksen tuloksena olevaa
tuotetta, vaan kehittdmisehdotukset fokusoituvat prosessin tehokkuuteen, resurssikulutuk-

seen ja varmuuteen.
1.4 Tutkimusasetelma

Opinnaytetydn tutkimusstrategiana kaytetaan tapaustutkimusta. Tapaustutkimus on yleinen
strategia liiketaloustieteissa ja soveltuu kehittamistydn Iahestymistavaksi. Tapaustutkimuk-
sen ominaispiirteisiin kuuluu ymmartaa suppeasta aiheesta enemman kuin laajasta jou-
kosta vahemman. Tutkimuksen kohteita on siis vahan esimerkiksi jokin yksilo, tuote, pal-
velu, prosessi tai toiminta. Tapaustutkimuksen tavoitteena on saavuttaa syvallinen nake-
mys tutkittavasta kohteesta ja tuottaa uusia kehittamisehdotuksia. Tapaustutkimuksessa ei
vieda eteenpain varsinaista muutosta, vaan pyritdan luomaan ehdotuksia ongelman ratkai-

semiseksi. (Ojasalo ym. 2015, 52.)
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Kuva 1. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2015, 54)

Tapaustutkimus soveltuu opinnaytetydhon, koska tutkittavana kohteena vain yksi kohdeyri-
tyksen prosessi eli luottopaatosprosessi. Tavoitteena saada syvallinen nakemys tutkitta-
vasta prosessista ja sen ongelmista seka tuottaa kehittdmisehdotuksia. Opinnaytetydn ta-
voitteet ovat myos linjassa tapaustutkimuksen tavoitteiden kanssa, silla tarkoituksena ei ole

vieda eteenpain konkreettista muutosta, vaan tuottaa ehdotuksia prosessin kehittdmiseksi.

Teoreettisen viitekehyksen lisaksi opinnaytetyon aineistoa hankitaan laadullisia eli kvalita-
tiivisia menetelmia hyodyntaen. Kvalitatiivisina menetelminad hydédynnetaan ryhmahaastat-
telua ja osallistavaa havainnointia. Osallistava havainnointia hyédynnetaan tyon aineiston-
hankinta menetelmana, koska opinnaytetyon kirjoittaja on osa Yritys X:n luotovalvonnan

tiimia ja on sisalla tutkittavan prosessin kulussa.



Ryhmahaastattelussa tutkija keskustelee kahdelle tai useammalle haastateltavalle saman-
aikaisesti ja kyselee valilla kysymyksia yksittaisiltd rynmanjasenilta (Ojasalo ym. 2015, 111).
Ryhmahaastattelu toteutetaan luotonvalvonnan tiimin jasenille, tavoitteena kayda luotto-
paatdosprosessi yhdessa lapi ja saada muiden luotonvalvojien nakoékulmat prosessin haas-
teista. Tutkimuksen haastattelussa pyritddn mahdollisimman rentoon ilmapiiriin ja monipuo-
liseen keskusteluun, missa ryhmahenki toimii sosiaalisena tukena ja ryhmanjasenet voivat
auttaa toisiaan muistamaan jotain, mitad yksin haastattelussa oltaessa ei valttamatta tulisi
mieleen. Ryhmahaastattelussa kaytetdan apuna teemahaastattelurunkoa, millda varmiste-
taan haastattelun kasiteltavien asioiden lapikaynti. Ryhmahaastattelu nauhoitetaan ja litte-

roidaan, josta tehdaan lopulliset tulkinnat kaydysta keskustelusta.



2 Uuden yritysasiakkaan luottopaatosprosessi
2.1 Luottopolitikka ohjaa luotonhallinnan toimintaa

Luottopolitiikka on osa yrityksen liikketoimintaa riippumatta yrityksen koosta. Kirjallinen luot-
topolitiikka toimii luotonhallinnan kdytannén oppaana, sisaltden periaatteet, joiden mukaan
yritys kdy luottokauppaa. Tarkoituksena on ohjeistaa ja saannella luotonhallinnan tyonteki-
joiden toimia, jotta kaikilla olisi yhteinen linja luoton mydntamisen suhteen. Mikali yrityksesta
puuttuu yhtendinen linja, voi asiakkaat ja myyntiorganisaatio saada ristiriitaista tai epaoi-
keudenmukaista palvelua. Epayhtenainen linja luotonmydnndn suhteen voi johtaa asiakas-

suhteiden heikentymiseen.

Luottopolitiikkaa suunniteltaessa tulisi laskea kuinka suuren luottoriskin yritys voi kokonai-
suudessaan ottaa ja kuinka paljon luottotappiota yrityksen liikketoiminta kestaa yhden tai
useamman tilikauden aikana (Lindstrom 2014, 4). Luottotappio tarkoittaa myyjalle syntyvaa
tappiota, kun velallinen ei kykene suorittamaan avointa velkaansa. Luottopolitikassa tulisi
arvioida kuinka riskialttiden asiakkaiden kanssa luottosuhteeseen voidaan ryhtya ja enim-
maisluottoriski, mitd yksi toimiala tai asiakasryhma voi kerrallaan edustaa. Luottopolitii-
kassa tulisi myos kuvata yrityksen luottopaatosmenettely, eli ketkd paatokset toteuttavat,
minka tietojen perusteella paatokset tehdaan ja kenelle paatdksista informoidaan (Lind-
strom 2014, 5).

Luottotappiot ovat luottokaupassa normaali asia, eika taysin luottotappiottomaan yritystoi-
mintaan pyrkiminen ole kannattavaa. Mikali yrityksen luottopolitikassa pyritdan luottotappi-
oiden nollatasoon, niin se todennakadisesti saavutetaan luottomyynnin vahenemisen ja mah-
dollisen tuloskasvun kustannuksella. Yrityksessa tulisikin pohtia olisiko parempi myynti ja
tulos saavutettu ronkeammalla luottoriskin ottamisella, jolloin asiakkaiden luottokelpoisuutta
ei olisi arvioitu niin kirealla linjalla. Luottopolitiikan linjassa tulisikin pyrkia tasoon, missa roh-
keamman luottopolitikan tuottaman lisdmyynnin kate ja siitd aiheutuvat luottotappiot ovat
samansuuruisia. Sitd kutsutaan luottotappioiden optimoimiseksi, joka on havainnollistettu

alla olevassa kuvassa. (ljas 2002, 25-26.)
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Kuvio 1. Luottotappioiden optimaalinen piste (ljas 2002, 27)

Luottotappioiden optimaalinen piste on luottotappioita kuvaavan kayran ja myyntikatetta ku-
vaavan suoran leikkauspisteessa. Luottotappioiden optimaalisen pisteen saavuttaminen on
vaikeaa, koska kayttdkelpoista tunnuslukua luottotappioiden vaikutuksesta myyntituottoihin
ei ole. Tama johtuu luottotappioiden realisoitumisen viiveesta ja hankalasta ennustettavuu-
desta. (ljas 2002, 26.) Luotonhallinnan tyontekijalle tarkeinta ei olekaan luottotappioiden
optimaalisen pisteen saavuttaminen, vaan sen ymmartaminen ja siihen pyrkiminen seka

sen vaikutus yrityksen myynti- ja tulostavoitteiden saavuttamiseen.
2.2 Asiakasvalinta

Ennen varsinaisen luottopaatésprosessin kaynnistamistd on ennakkotoimenpiteena syyta
kiinnittdd huomiota asiakasvalintaan. Myyjan ottaessa yhteytta uusiin B2B-asiakkaisiin olisi
myyntiorganisaation suotavaa pyytaa luotonvalvontaa tarkistamaan asiakkaan luottotiedot
ennen kuin neuvotellaan sopimusasiat ja ensimmaiset kaupat allekirjoitusta vaille valmiiksi.
Jos luottopaatdksen vastaus onkin kielteinen, niin aikaa ja rahaa kuluu hukkaan eika asia-
kas ole tyytyvainen palveluunsa puhumattakaan uuden sopimuksen tekemisesta, kun asi-

akkaan taloudellinen asema myéhemmin mahdollisesti paranisi. (Lehtonen, 2016.)

Kaikissa tilanteissa edella mainittujen ennakkotoimenpiteiden tekeminen ei ole mahdollista.
Nykypaivana asiakkaat voivat tayttaa sahkaoisesti luotollisia hakemuksia netin kautta eika
asiakasta valttamatta nahda kertaakaan ennen luotonmyontamista. Naissa tilanteissa luo-
tonvalvojan vastuu kasvaa, ja yksilOintitietojen, luottotietojen seka maksukyvyn arviointi ko-

rostuvat entisestaan.



2.3 Yksilointitiedot

Luottokauppaa tehdessa edellytyksena on tulevan kaupantekokumppanin yksil6inti. Luot-
totietolaki ei edellyta yksildintitietojen keraamista eivatka ne varsinaisesti kerro viela asiak-
kaan luottokelpoisuudesta, mutta vaiheen perusteellinen toteuttaminen ja kattavat tiedot
ovat saatavan elinkaaren loppuvaiheissa merkittdvassa roolissa. Esimerkiksi perinnan koh-
distaminen yritykseen, jonka nimi tai osoitetiedot ovat puutteellisia vaikeutuu huomattavasti

ja saatavien kotiutuminen voi heikentya. (Lindstrém 2000, 23.)

Yritysten yksilGintitietoja pystyy tutkimaan kaupparekisteriotteesta. Sahkdisen kaupparekis-
terinotteen saa maksutta Patentti- ja rekisterihallituksen Virre-tietopalvelusta tai sen voi pyy-
tda suoraan kaupantekokumppanilta. Kaupparekisteriote kertoo yrityksen ajantasaiset re-

kisteritiedot.
Osakeyhtion kohdalla kaupparekisterista nakee yrityksen

e toiminimen

e toimialan

e y-tunnuksen

e yritysmuodon

e posti- ja kayntiosoitteen

e lakimaaraisen edustamisen
e nimenkirjoitusoikeudet

e tilikauden

e vastuuhenkilotiedot

e toiminimi- ja tilinpaatdshistorian (Patentti- ja rekisterihallitus).

Edelld mainituista yksilGintitiedoista kaikkia ei ole tarpeellista kerata. Lindstrédmin (2000,
24) mukaan vahimmaisvaatimuksena yrityksesta tulisi tietdd kaupparekisterin mukainen

toiminimi ja yritysmuoto, y-tunnus, katuosoite, nimenkirjoitusoikeudet seka vastuuhenkilot.
2.4 Luottotiedot

Luottotiedot antavat luottopaatokselle tuen ja perustan. Luottotiedoilla arvioidaan yritysasi-
akkaan maksukykya ja maksuhalukkuutta. Maksukyvyn arvioinnissa haetaan tietoja asiak-
kaan kyvysta vastata sitoumuksistaan, jossa osatekijana on yrityksen taloudellisen aseman
selvittaminen. Maksuhalukkuudella puolestaan viitataan tietoihin liittyen huolellisuuteen,
jolla yritys maksuvelvoitteensa hoitaa. Mita suurempi luotto tai riski on kyseessa, sita seik-

kaperaisemmat luottotiedot tulisi kohteesta hankkia. (Lindstréom 2014, 34.)



Luottotiedot voi hankkia luottotietotoimintaa harjoittavalta yritykseltd. Suomessa yleisimmat
alan yritykset ovat Suomen Asiakastieto Oy ja Dun&bradstreet. Luottotietoraportit ovat mak-
sullisia ja haettavissa luottotietoyhtion nettisivuilta. Esimerkki yleisesta luottotietoraportista

on Suomen Asiakastiedon Rating-Alfa.
Rating-Alfa tarjoaa luotonantajalle tutkittavasta yrityksesta

o koneellisesti tehdyn arvionsa luottoluokituksesta eli rating-tiedon

o yrityksen viimeisimmat tilinpaatdstiedot kahdeksalta viimeisimmalta tilikaudelta (jos
saatavilla)

¢ tunnusluvut seka sanallisen analyysin tilipaatdstiedoista

e maksuviive- ja maksuhairidtiedot

e euromaaraisen kertaluottosuosituksen

e vastuullisuuteen (ESG) liittyvia tietoja.

o vastuuhenkild tiedot seka vastuuhenkildiden yritysyhteydet (Suomen Asiakastieto
Oy a).

Luottotietoja hankkiessa on myos suotavaa hyddyntaa niin sanotusti epavirallisia 1ahteita”,
kuten omaa myyntiorganisaatiota, kollegoita, yhteistydkumppaneita tai tuttavia. Epaviralli-
set tiedot voi antaa asiakkaasta luottokelpoisuuteen vaikuttavia ja ajankohtaisia tietoja, joita

ei virallisten luottotietojen kautta tulisi ilmi (Lehtonen, 2024).

Luottotietojen hankkimista ja kayttamista saantelee luottotietolaki. Luottotietoja kasitteleva
saa kerata ja kayttaa vain sellaisia luottotietoja, mitka ovat luotettavista Iahteista seka asi-
anmukaisia arvioimaan yrityksen maksukykya ja maksuhalukkuutta. Luottotietolaki edellyt-
taad myos luottotietoja kasittelevaltéa hyvan luottotietotavan noudattamista. (Lindstrom

2000, 26.) Luottotietolaki maaritelma hyvan luottotietotavan seuraavasti.

Luottotietotoiminnan harjoittajan, luottotiedon kéyttéjan ja luottotietoja muutoin kasit-
televén on noudatettava toiminnassaan huolellisuutta. Luottotietotoiminnan harjoitta-
Jan ja muun luottotietoja k&yttévén tai muutoin kasittelevén elinkeinotoiminnan harjoit-

tajan on erityisesti pidettdvéa huolta siité, etta:

1) luottotietojen laadusta, luonnollisten henkilbiden ja yritysten tiedonsaantioikeuksien
toteutumisesta seké tietojéarjestelmien tietoturvallisuudesta ja késittelyn valvonnasta

huolehditaan asianmukaisesti;

2) luonnollisten henkilbiden yksityiselémén suojaa ei rajoiteta ilman laissa séd&dettyéa

perustetta;



3) luonnollisten henkilbiden ja yritysten oikeutta tulla arvioiduiksi oikeiden ja asianmu-

kaisten tietojen perusteella ei vaaranneta. (Luottotietolaki 527/2007, 5 §.)

2.5 Luottopaatoksen sisalto

Asiakkaan yksiloinnin ja luottotietojen tarkistuksen jalkeen on vuorossa luottopaatos. Luot-
topaatoksen sisallon tiedot olisi syyta kirjata. Luottopaatoksen kirjallisen sisallon tulisi vas-
tata kysymyksiin: kenelle, kuinka paljon, milla ehdoilla ja kuka paatoksen teki. Luottopaatds
tehdaan paasaantoisesti asiakkaan tayttamaan tilihakemukseen, mista 16ytyy asiakkaan yk-
sildintitiedot seka tiedot vuosiostoista ja ehdotus luottorajasta. Yksildintitietojen lisaksi luot-
topaatoksen tulisi sisaltaa tieto saatavan perusteesta, koska ilman saatavan perustetta va-
paaehtoisen ja oikeudellisen perinnan suorittaminen ei ole mahdollista. Saatavan peruste

voi olla esimerkiksi kauppa- tai urakkasopimus (Lindstrom 2014, 37).

Keskeinen osa luottopaatoksen sisaltdd on luottoraja. Luottoraja on rahamaarainen ylaraja,
kuinka paljon asiakkaalle voidaan myyda kerralla laskulle. Luottorajasta tulisi pitdd myynti-
organisaatiota tiiviisti informoituna. Myynnin henkiléstd todennakdisesti tietda asiakkaiden
todellisen luotontarpeen seka mitka asiakkaat ovat organisaatiolle tarkeita ja kannattavia,
joihin myyntipanostukset tulisi kohdistaa paremman tuloksellisuuden saavuttamiseksi (Lind-
strom 2014, 37.)

Vakuudet ovat kolmas keskeinen asia luottopaatoksen sisallosta. Ne vastaavat luottopaa-
toksen sisallosta kysymykseen: Milla ehdoilla luottosuhteeseen paastaan? Vakuuksia ei ole
pakollista kayttaa. Osakeyhtididen kohdalla on usein suotavaa edellyttda henkil6takausta
velallisyrityksen omistajayrittgjilta, koska osakkeenomistajat eivat vastaa henkilokohtaisesti
yrityksen veloista. Vaikka luottosuhteeseen pyritdan aina velallisen kanssa, joka on kyke-
neva vastaamaan sitoumuksistaan, niin on velkojan suotavaa arvioida asioita, millaisina ne

tulevat perintatilanteessa vastaan (Lindstrdm 2014, 38).



10
3 Luottotietojen tulkinta

Luottotietojen tulkinnalle ei ole tehty kaavamaista ohjetta, jota luotonantajan tulisi noudattaa
asiakkaan luottokelpoisuutta arvioitaessa. Lindstrémin (2000, 34) mukaan luottopaatoksen
kohteesta tulisi pyrkid muodostamaan kokonaiskuva kayttden hyvaksi luottotietoyhtidlta

hankittuja luottotietoja seka epavirallisista |ahteista saatua informaatiota.

ljaksen (2002, 59-60) mukaan luottokelpoisuus maaritellddn jokaista yritystd kohtaan eri
tavalla, koska luottopaatdstilanteet eivat toistu samanlaisina. Yrityksilla on omat kaytanteet
luottokelpoisuuden arvioinnissa luottopolitikan ollessa aina yrityskohtainen. Luottokelpoi-
suutta ei tulisi arvioida painottaen liikaa yhta luottotietoa tai tunnuslukua luottokelpoisuuden
koostuessa monesta eri palasesta, joista yksitellen koottuna muodostetaan kokonaiskuva
luotto hakevasta yrityksesta. Esimerkiksi pelkka maksuviivetieto ei kerro kokonaiskuvaa yri-
tyksen luottokelpoisuudesta, vaan tietoja tulisi tarkastella laajemmin tilipaatostietojen mak-
suvalmiutta kuvaavista tunnusluvuista. Tilinpaatostietojen osoittaessa heikkoa maksuval-
miutta on paateltavissa asiayhteys aiemmin huomattuun maksuviivetietoon. Maksuviivetie-
tojen yhtalaisyydet ovat monesti huomattavissa vastuuhenkildiden negatiivisista yritysyh-
teyksista ja muista jatkuvista luottotietorekisterin merkintdjen lisdyksista tai poistoista. Mak-
suviivetiedot, heikot tilinpaatdksen tunnusluvut, luottotietomerkinnat seka negatiiviset vas-
tuuhenkildtiedot heijastuvat lopulta yrityksen luottoluokitukseen painaen sitad kohti alempia

luokkia.
3.1 Luottoluokitukset

Luottoluokitus on koneellisesti tehty arvio yrityksen luottokelpoisuudesta. Luottoluokituksen
arvioimisessa kaytetdan paasaantoisesti tilinpaatoksia ja talouslukuja, maksukayttayty-
mista, maksuhairidita ja yrityksen ikaa seka taustaa (Ojama). Luottotietoyhtiot ilmoittavat
luottoluokituksensa numeroarvona ja/tai kansainvalisella kirjainjarjestelmalla AAA — C.
Luottoluokitusten paatavoitteena on antaa vertailukelpoinen kokonaiskuva asiakkaan luot-
tokelpoisuudesta ja todennakodisyydesta ajautua maksuvaikeuksiin seuraavan 12kk:n ai-

kana (Suomen Asiakastieto Oy b).
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AAA - Erinomainen
AA+ - Hyviat
AA - Hyvi

A+ - Tyydyitivi+

0QRORO

A - Tyvdyttiva
B - Viilttava

C - Heikko

0,

Kuva 2. Luottoluokitus asteikko kirjainjarjestelmalla (Suomen Asiakastieto Oy 2025)

Luokitukset AAA — A sisaltavat pienen ja normaalin luottoriskin asiakkaita, joiden taloudel-
linen tila, maksukayttaytyminen seka tausta ovat positiivisia tai ei-negatiivisia. Tallaisten
asiakkaiden kanssa luottokauppaa voidaan Iahtokohtaisesti suositella. Luottoluokituksen B
omaavat yritykset kuuluvat normaalia suuremman luottoriskin yritysten joukkoon, joilla
yleensa maksukayttadytyminen ja talous ovat negatiivisia seka vastuuhenkiléilla voi olla ne-
gatiivisia yritysyhteyksia. Naiden asiakkaiden kanssa luottokauppaa voi kdyda, mutta sita
ei suositella. Luottoluokituksen C yrityksilla tiedot ovat kauttaaltaan negatiivisia ja yhti6lla
voi olla luottotietomerkintdja. Naiden asiakkaiden kanssa suositellaan vain kateiskauppaa.

(Ojama.)

Yksi tapa hyodyntaa luottoluokituksia on sitoa myodnnettavat luottolimiitit aina jarjestelman
antamiin luottoluokituksiin, sulkien tiettyjen luottoluokitusten alittavat yritykset kokonaan
luototuksen ulkopuolelle (Lindstrém 2000, 34). Kovinkaan joustava tapa se ei ole, mikali
luottoa mydntavan yrityksen asiakkaisiin kuuluu monen eri kokoluokan yrityksia. Esimer-
kiksi luottoluokitus AA voi olla yrityksella, jonka liikevaihto on 200 000 euroa ja toisella vas-
taavan luottoluokituksen yritykselld se on 10 milj. euroa, jolloin ndiden kahden yrityksen
luotontarpeet poikkeavat toisistaan huomattavasti, eika luottoluokitukseen sidotun luottoli-

miitin vaihteluvali riita kattamaan molempien tarpeita.

Luottomyontamisessa ei tulisikaan aina noudattaa taysin vakiintunutta politikkaa. Etenkin
suurempien asiakkuuksien kohdalla tilanteet tulisi arvioida tapauskohtaisesti ja yhteistyossa
myyntiorganisaation kanssa, jotta myonnettavat luottolimiitit olisivat linjassa asiakkuuksien
ostojen kanssa. (ljas 2002, 23-24.) Pieni luottolimiitti rajoittaa asiakkaan ostoja, eika tava-
raa toimittava yritys pysty maksimoimaan myyntidan. Onkin perusteltua sanoa, etta yksin-
omaan luottoluokituksen perusteella ei ole suositeltavaa tehda luottopaatdsta. Luottoluoki-
tuksen voivat kuitenkin auttaa luottoa hakevan yrityksen kokonaiskuvan hahmottamisessa

ja asettamisessa eri yritysten luottotappioriskit vertailukelpoiseen jarjestykseen.



12
3.2 Tilinpaatostiedot

Tilinpaatoksen analysointi alkaa tilinpaatéslukujen oikaisemisesta. Luottotietoyhtiolta tai
muusta lahteesta saadut tilinpaatéstiedot ovat paasaantoisesti oikaisemattomia. Oikaise-
misessa jalostetaan tilinpaatoslukuja lukuja, jotta ne palvelisivat mahdollisimman kattavasti
analyysin tekijan tarpeita. Oikaisussa tavoitteena on saada eri yritykset ja tilikaudet keske-
naan vertailukelpoisiksi. Tama merkitsee kannanottoa virallisen tilinpaatoksen eriin ja niiden
arvostamiseen seka ryhmittelyyn. Tilinpaatoksen oikaisussa putsataan esimerkiksi erilaisia
kirjanpidon kirjauskaytanteita, jotka voivat vaikuttaa yrityksen tunnuslukuihin. Esimerkiksi
yrityksen myydessa oman varastonsa tai tehtaansa, se nakyisi ilman tilipaatdksen oikaisua
kannattavuutta parantava erana. Todellisuudessa tehtaasta tai varastosta luopuminen nos-
taa yrityksen myyntia kertaluontoisesti, eika oikaisemattomat tilinpaatostiedot antaisi vertai-

lukelpoista kuvaa yrityksen operatiivisesta kannattavuudesta.

Tilinpaatostietoja tulisi tarkastella useammalta vuodelta, jotta saataisiin kuva, mihin suun-
taan yrityksen toiminta on menossa. Tuloslaskelmassa tulisi erityisesti huomioida yrityksen
kannattavuus. Yritys voi olla jonkin aikaa tappiollinen, mutta kannattamaton liikketoiminnan
harjoittaminen pidemmalla aikavalilla johtaa maksukyvyttémyyteen. Hyva esimerkki kannat-
tavuuden tunnusluvuista on liiketulos-%, jota voi soveltaa niin toimialan sisdiseen kuin eri
toimialojen valisten yritysten vertailuun. Se kertoo tuloksen ennen rahoituskuluja ja veroja,
jonka avulla saa kuvan yrityksen operatiivisen toiminnan kannattavuudesta. Liikevaihto on
myos oleellinen tieto tuloslaskelmassa ja erityisesti sen merkittdvat muutokset. Jos liike-
vaihto on pienentynyt huomattavasti, pitaisi pyrkia selvittdmaan syy ja se, onko yritys pys-
tynyt sopeuttamaan toimintansa kutistuvaan liikevaihtoon. Todella nopeasti kasvava liike-
vaihtokaan ei ole aina positiivinen asia. Liian nopea liikevaihdon kasvu voi johtaa likviditeet-

tiongelmiin, koska suurempi liikevaihto sitoo enemman kayttépaaomaa (Lehtonen, 2024).

Taseesta tulisi tarkistaa oman paaoman riittavyys ja sen suhde vieraaseen paaomaan el
paaomarakenne. Esimerkkeina vakavaraisuuden tunnusluvuista on omavaraisuusaste ja
nettovelkaantumisaste-%. Omavaraisuusaste vertaa taseen omaa paaomaa vieraaseen
paaomaan. Mitd enemman yrityksella on omaa pddomaa suhteessa vieraaseen paaomaan,
sitd todenndkdisemmin se selvidd vastoinkaymisistd maksukykyisena. (Lehtonen, 2024.)
Nettovelkaantumisaste-% mittaa yrityksen korollisen nettovelan suhdetta omaan paa-
omaan. Padomarakenteen lisdksi staattista maksuvalmiutta kuvaavat tunnusluvut ovat hy6-
dyllisia luottokelpoisuuden arvioinnissa. Ne kertovat kuinka hyvin yritys kykenee maksa-
maan laskunsa ja selviamaan lyhytaikaisista velvoitteistaan. Esimerkkind tunnusluvut
quick- ja current ratio. Tunnusluvut vertaavat sen hetkisen nopeasti rahaksi muutettavan

omaisuuden suhdetta lyhytaikaisiin velkoihin.
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Tilinpaatdksen tunnusluvuista tulisi huomioida, ettd johtopaatéksia ei pida tehda koskaan
yksittaisen tunnusluvun perusteella. Tunnuslukuja tarvitaan aina useita voidakseen ottaa
kantaa yrityksen taloudelliseen tilaan. Lisaksi arvioitavan yrityksen toimialan tunnuspiirteet
tulisi huomioida lukuja analysoitaessa. Osa tunnusluvuista on toimialasidonnaisia eli vertai-

lua tulisi toteuttaa vain kyseisen toimialan yritysten valilla.

Tilinpaatdstiedoista tulisi muistaa, ettd ne kertovat vain yrityksen historiasta. Yrityksen ta-
loudellinen tila voi heikentya nopeasti ja luottotietoja arvioivan olisikin tarvittaessa pyydet-
tava asiakkaalta kuluvan vuoden osavuositilinpaatos, saadakseen ajantasaisemman kuvan
yrityksen taloudellisesta asemasta. Tilinpaatostiedoista yleisin halyttavin asia, on etta vii-
meisimpia tilinpaatdstietoja ei ole lainkaan saatavilla. Asiakkaan kieltaytyessa toimittamasta
viimeisimpia tilinpaatostietoja tulisi toimenpiteen herattaa luottotietoja arvioivassa epailys

yrityksen taloudellisesta asemasta ja kyvysta vastata sitoumuksistaan. (Lehtonen, 2024).
3.3 Maksuhairio ja -viivetiedot

Maksuhairio- ja maksuviivetiedot ovat merkittavat indikaattorit yrityksen maksukykya ja
maksutapaa arvioitaessa. Maksuviivetieto syntyy, kun yrityksen eraantynyt lasku siirtyy trat-
taperintdan. Maksuviive tieto voi nakya yrityksen luottotiedoissa jo 30-50 paivaa ennen
maksuhairion syntymista. Maksuviive kertoo siis yrityksen mahdollisesti alkavista maksuon-
gelmista maksuhairiétad aikaisemmin, jolloin maksutapa voi olla jo oleellisesti heikentynyt.
(Havola, 2021.) Maksuhairidmerkinta syntyy, kun yritys jattda tratan maksamatta ja se pro-
testoidaan julkisesti. Yrityksen luottotiedoista havaitessa maksuviivettd ja/tai maksuhai-
ridmerkinnan on kohteella tavallista suurempi riski joutua talousvaikeuksiin tai jopa konkurs-

siin, joka yleensa johtaa luottotappioihin (Havola, 2021).
3.4 Vastuuhenkilotiedot

Yrityksessa vastuuhenkildiksi luetaan hallituksen jasenet, vastuunalaiset yhtiomiehet ja toi-
mitusjohtaja. Vastuuhenkildtiedoista olisi syyta tarkastaa vastuuhenkildiden henkilokohtai-
set maksuhairiomerkinnat seka yritysyhteydet. Luottoa voi hakea juuri perustettu luottotie-
doiltaan puhdas yritys, mutta taustalla voi toimia henkildita, joiden historia luottotietomer-
kintdjen osalta on varikas. (Lindstrdm 2014, 40.) Vastuuhenkildiden henkildkohtaiset mak-
suhairiot ja yritysyhteydet muihin konkurssi- ja maksuhairiollisiin yrityksiin nostavat yrityk-
sen riskia saada vakava maksuhairiomerkinta luottotietoihinsa. Lisaksi ne heijastavat vas-
tuuhenkildén tapaa hoitaa henkildkohtaisia- ja yrityksen talousasioita (Lindstrém 2014, 40).
Vastuuhenkil6tiedoista olisi my0s tarkistettava, onko niissa tapahtunut erityisen paljon muu-
toksia lahiaikoina. Erityisella varauksella tulisi suhtautua yritykseen, joka ei pida kauppare-

kisteritietoja ajan tasalla. Yleinen petosmuoto on, ettd sopimuskumppani ostavat
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luottotiedoiltaan puhtaan pienen yrityksen. Taman yrityksen nimissa ostetaan mahdollisim-
man paljon tavaraa ja ne myydaan tdman jalkeen eteenpain. Taman jalkeen uudet sopi-
muskumppanit poistuvat rahoineen jattden ostoista syntyneet velat yrityksen edellisen
omistajan murheeksi. (Lindstrém 2014, 43.) Tama voi olla kohtalokasta pienen yrityksen
maksukyvylle ja koitua tavarat myyneelle yritykselle luottotappioksi tai vahintdan suuren

luottotappioriskin alaiseksi saatavaksi.
3.5 Epaviralliset luottotiedot

Luottotietoja tulisi hankkia myds muualta kuin luottotietoyhtidsta. Merkittdvimpia epaviralli-
sia luottotietolahteitd ovat myyntiorganisaatio, kollegat ja asiakas itse. Epavirallisten tietojen
kaytdssa korostuu luotohallinnan ja myyntiorganisaation valinen yhteisty®. Tulisi pitaa ylla
jatkuvaa keskusteluyhteytta, jotta osapuolet pysyvat tilanteen tasalla ja toimimaan tuloselli-
sesti paremmin. (Lindstrom 2014, 37.) Luottohallinnan sisdinen kommunikointi tulisi myos
olla katkeamatonta. Esimerkiksi yhden luotonvalvojista tai reskontranhoitajista kuullessa
myyntiorganisaatiolta tietoa luottoa hakevasta yrityksesta tulisi tiedon kulkea eteenpain
muille luotonhallinnan jasenille mahdollisimman nopeasti, jotta kaikki pysyvat tilanteen ta-

salla.

Asiakkaalta itseltddn saadut tiedot ovat yleensa tilihakemuksia tai vapaamuotoisia kyse-
lyita, pyrkimyksena selvittda luottopaatdksen kannalta merkittavia yksildinti- ja luottotietoja.
Esimerkiksi osavuositilinpaatds tulisi pyytaa asiakkaalta, koska sita ei ole julkisesti saata-
villa. Yksildintitiedot ovat kateva kayda lapi asiakkaan tayttamalta sahkoiselta tilihakemuk-
selta. Luottotietoja tarkastavan ei tulisi luottaa pelkastdan asiakkaan ilmoittamiin tietoihin,

vaan ne tulisi tarkastaa viela muista lahteista. (Lindstrom 2014, 37-38.)

Kollegat tai myyntiorganisaatio voi tuntea asiakkaan paremmin kuin kukaan muu yrityk-
sessa. Esimerkiksi myyijien liikkuessa eri paikkakunnilla saattavat he kuulla merkittavia tie-
toja asiakkaasta, joita ei virallisista luottotiedoista pysty havaitsemaan. Myyjan raportit esi-
merkiksi asiakkaan tulevista urakoista, toimettomista tyontekijoista tai epatavallisen suu-
rista varastoista voivat olla luottotietoja tarkistavalle merkittavia taustatietoja. Kollegoilta,
yhteistydbkumppanien edustajilta tai muilta tuttavilta, voi saada sattumaltakin mielenkiin-
toista tietoa luottoa hakevasta yrityksesta. Kaikkiin epavirallisista lIahteista saatuihin tietoihin
tulisi suhtautua pienella varauksella, silla niiden todellisuutta ei pystytd sanomaan varmaksi.
(Lindstrom 2014, 38.)
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4 Liiketoimintaprosessien kehittaminen
4.1 Liiketoimintaprosessi maaritelma

Tuomisen (2021, 9) mukaan liiketoimintaprosessi on sarja tehtavia ja paatoksia, jotka tuot-
tavat lisdarvoa asiakkaille ja sidosryhmille. Prosessi on tapa tehda asioita organisaatiossa.
Esimerkiksi luottopdatdsprosessi on tapa tehda luottopaatds ja toimitusprosessi on tapa
toimittaa tuote tai palvelu. Osa prosesseista tuottaa tuotteita tai palveluja asiakkaille ja toiset
prosessit on luotu itse organisaatiota varten, tehtavana tayttaa sisaisten tai ulkoisten asiak-
kaiden tai sidosryhmien tarpeita. Prosessi vaatii inputin eli tiedon tai materiaalin, jota tarvi-
taan prosessin toteutukseen seka outputin eli tiedon tai materiaalin, joka syntyy prosessin
toteutuksen tuloksena. Prosessi on valissa sarja tapahtumia ja tarvittavia resursseja, joiden

avulla input muutetaan outputiksi.

Input Output

Toimittaja Prosessi Asiakas

(Jalostaja)

Kuva 3. Mukailtu kuva prosessista. (Tuominen 2021, 9)

Yleinen maaritelma prosessista liittyy tekemisen ketjuun, jossa loogisessa jarjestyksessa
tapahtuma seuraa edellista johtaen vaihe vaiheelta lopputulokseen. Nakemys prosessista
pelkkéna tapahtumien ketjuna voi olla ongelmallinen prosessin kehittamisen kannalta. Te-
kemisen ja tekemisen jarjestyksen maaritellessa onnistumisen, lahdetdan prosessin ongel-
mia tutkimaan mahdollisesti vaarasta paikasta. Tutkiessa prosessi kasitettd suurempana
kokonaisuutena (input-prosessi-output) otetaan hiukan etdisyyttd perinteisestd syy-seu-
raussuhteesta ja pyritdan keskittymaan tekijoihin, jotka saavat yhdessa lopputuloksen ai-
kaan. (Pesonen, 2019.)

Prosessit voidaan organisaatiossa jakaa neljaan eri ryhmaan. Ydinprosessit tarkoittavat or-
ganisaatiossa suoraan asiakkaille arvoa tuottavia prosesseja, jotka kaynnistyvat asiak-
kaasta ja loppuvat asiakkaaseen. Organisaatiot eivat kuitenkaan pyori pelkkien asiakkaille
lisdarvoa tuottavilla prosesseilla. Tarvitaan tukiprosesseja, jotka luovat edellytykset ydinpro-
sessien toteuttamiselle. Johtamisprosesseihin lukeutuu strateginen- ja operatiivinen suun-
nittelu sekad muutoksen- ja kehittdmisen johtaminen. Organisaation kannalta kiinnostavim-

pia prosesseja ovat avainprosessit. Avainprosesseihin lukeutuu yrityksen menestymisen
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kannalta tarkeimmat prosessit, joiden kehittdminen tulisi asettaa etusijalle. Avainprosessit

voivat kuulua ydin-, tuki- tai johtamisprosesseihin. (Laamanen & Tinnila 2009, 121-122.)

Organisaation kehittdamisen ja menestymisen kannalta on tarkeaa tunnistaa oman proses-
sin lopputuotteen (output) merkitys asiakkaan prosessille (Asiakkaan prosessin input). Arvo
asiakkaan nakdkulmasta muodostuu hdnen omista prosesseistansa ja tasta syysta asiakas
on lahtékohtaisesti kiinnostunut vain oman prosessinsa toteuttamisesta. Organisaatio voi
tuottaa asiakkaan prosesseille lisdarvoa kahdella tavalla: Toimittamalla tuotteita tai palve-
luita, joita asiakas tarvitsee oman prosessinsa toteuttamiseen tai tarjoamalla apua asiak-
kaan oman prosessin parantamiseen. (Laamanen & Tinnild 2009, 121.) Prosessien kehit-
tamisessa tulisikin keskittya tuottamaan mahdollisimman kattavasti asiakkaiden tai sidos-
ryhmien prosessien tarpeita mukaileva tuote tai palvelu (output), mahdollisimman kustan-
nustehokkaasti, joustavasti ja laadukkaasti (input - prosessi), pitaen kuitenkin mielessa or-

ganisaation missio, visio, arvot ja eettiset periaatteet.
4.2 Liiketoimintaprosessien kuvaus

Liiketoimintaprosessin kuvauksissa esitelladn prosessin ymmartamisen kannalta kriittisia
toimintoja, kuten resurssit, vastaava henkildstd, inputit, outputit ja suhteet muihin proses-
seihin. Prosessin kuvauksia tehdaan prosessien kehittdmista, ongelmanratkaisua tai pro-
sessien johtamista varten. Prosessikaavioita kaytetdan prosessien kuvaksen apuna. Ase-
tettaessa prosessien toimintatavat kaavion muotoon on helpompaa hahmottaa prosessin
kehityskohteet, eri toimijoiden roolit ja kytkdkset muihin prosesseihin. (Laamanen & Tinnild
2009, 122-123.)

Tuomisen (2021, 50) mukaan prosessin kuvaus tulisi aloittaa rajaamisella. Rajauksessa
tasmennetaan prosessiin tulevia inputeja ja siita l&htevia sisaisia ja ulkoisia outputeja. In-
putit ja outputit rajaavat prosessin ja kytkevat sen muihin prosesseihin. Kaavio prosessin
rajoista auttaa ymmartamaan prosessin rajat tai muuttamaan niita. llman prosessin rajaa-
mista osa prosessista voi jaada kehitysprojektin ulkopuolelle tai projektista tulee liian iso
hallittavaksi. Organisaation eri prosessien rajapintojen sulautuessa toisiinsa rajaukset an-
tavat prosessin kehittajalle kasityksen inputien ja outputien valisista vaikutuksista. On ym-
marrettava kokonaiskuvassa, mihin eri prosesseihin kehitettava prosessi vaikuttaa ja tama

on huomioitava prosessia kehittavien muutosten tekemisessa.

Kehitettavan prosessin rajojen hahmottelun jalkeen prosessin nykytila kuvataan. Mallinnet-
tavan prosessin sisalto vaikuttaa siihen, milla tavalla ja yksityiskohtaisuudella prosessi mal-
linnetaan. Kehitystyon alussa olisi suotavaa selvittaa, minka tasoisesta ja sisaltdisesta mal-

linnuksesta on kyse. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 3—4.) Prosessin mallinnus voidaan
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toteuttaa karkeasti tai yksityiskohtaisesti. Vaihtelua ja epavarmuutta omaavat prosessit tu-
lisi kuvata karkeammin (Martinsuo & Blomqvist 2010, 9). Prosessien ollessa esimerkiksi
turvallisuusvaikutuksiltaan kriittinen tai toteutettava aina samalla tavalla tulisi prosessi mal-

lintaa yksityiskohtaisesti (Martinsuo & Blomqvist 2010, 11).

Martinsuon & Blomqvistin (2010, 10) mukaan karkea prosessi kuvaus aloitetaan tunnista-
malla prosessin alku ja loppu eli inputit ja outputit. Karkeassa nykytilanteen kuvaamisessa
edetaan seuraten lisdarvoa tuottavien tehtavien seka niihin kytkeytyvien tieto- ja materiaa-
livirtojen tapahtumien ketjua sellaisena kuin ne kaytanndssa tapahtuvat. Karkea prosessin
mallinnus siséaltda lisdarvoa tuottavien vaiheiden, keskeisten paatdsten, tarvittavien resurs-

sien seka prosessin rajapintojen tunnistamista ja mallintamista.

Yksityiskohtaisessa prosessin mallinnuksessa erotellaan mitattavissa ja ohjeistettavissa
olevat tehtavat seka tehtavien valinen riippuvuus. Yksityiskohtainen mallinnus eroaa karke-
asta esittamalla tehtavien roolit ja vastuut seka tehtavan toteuttamiseen vaadittavat valineet
ja tiedot. Yksityiskohtaiseen mallinnukseen ei ole valittuna standardinomaista kuvaustapaa.
Yleisimmat kuvaustavat ovat vuokaavio, uimarantakaavio, tehtdvamatriisi seka prosessin

tekstimuotoinen ohjeistaminen. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 11.)
4.3 Liiketoimintaprosessien kehittaminen

Yrityksessa prosessien kehittdminen voi tapahtua eri tasoilla. Se voi tarkoittaa laajaa orga-
nisaatiotason siirtymista prosessiajattelumaiseen toimintatapaan, taysin uuden prosessin
kayttoonottoa, tai olemassa olevien prosessien erikokoisia parannusprojekteja. Kehityspro-
jektin tasosta tai laajuudesta huolimatta, kaikissa tapauksissa esiintyy prosessien kehitta-
misen perusvaiheet. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 6.) Prosessien kehittdmisen perusvai-

heet on havainnollistettu alla olevassa kuvassa.

Kehitystydn rajaus

Prosessin anahysainti

Prosessin
toteuttaminen ja
sauranta

Paamaarat

Prosessin uudellzen
maarittely

Kuva 4. Prosessin kehittdmisen vaiheet (Martinsuo & Blomqvist 2010, 6)

Frosessin
kayttodmoitto

Prosessin pilotomnti ja
parantelu
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Prosessin kehitystyd lahtee rajaamisesta. Rajauksessa tulisi vastata kysymykseen, millai-
sesta kehitystyosta on kyse ja mita prosesseja tai prosessia muutos koskee. Rajauksen
jalkeen analysoidaan kehitettava prosessi. Uusista prosesseista tietoa saa esimerkiksi pe-
rehtymalla muiden yritysten tapaan toteuttaa vastaavanlainen prosessi tai selvittamalla,
kuinka prosessilta odotettu lisdarvo on aikaisemmin toteutettu. Olemassa olevien proses-
sien analyysi pohjautuu prosessien kuvaamiseen ja mittaamiseen. Prosessin suorituskyky-
mittareiden sekad kuvausten avulla yritys voi analysoida, miten prosessi saa aikaan tuotok-
sia — kykya saada aikaan tuotoksia asetettuihin tavoitteisiin ndhden. (Martinsuo & Blomqvist
2010, 6.)

Martinsuo & Blomqvist (2010, 17) muistuttaa, etta kehittamiskohteita etsiessa huomio tulisi
kiinnittda arvoa luovaan toimintaan ja sen erottamiseen muusta prosessin toiminnasta. Ar-
voa luova toiminta tarkoittaa kaikkea toimintaa, mika palvelee suoranaisesti prosessin ta-
voitteita, ja kaikki muu toiminta nahdaan hukkana eli ylimaaraisena tyona. Prosessin arvoa
luovien tapahtumien paikantaminen auttaa paljastamaan prosessista hukan ja myos arvon
luomisen pulmakohdat (Hamm, 2016). Se mika prosessissa nahdaan arvoa luovana ei ole
kuitenkaan niin yksiselitteista. Osa prosessin tapahtumista eivat suoranaisesti palvele pro-

sessin tavoitetta, mutta voivat olla valttdmattdmia arvoa luovan tapahtuman toteuttamiseksi.

Prosessianalyysin tulosten perusteella saadaan kasitys, milla tavalla prosessia tulisi I1ahtea
kehittdmaan. Kehityskohteet maarittavat vaatiko prosessi vain tydnkulun, menetelmien ja
toimintatapojen vakiointia vai radikaalimpaa kehittamista, missa toimintoja viedaan merkit-
tavin askelin eteenpain huomattavaa suorituskyvyn parannusta tavoiteltaessa. Aarimmai-
sissa tilanteissa prosessi voidaan lopettaa kokonaan tai korvata uudella. Naissa tapauk-
sissa kyse ei olekaan asioiden tekemisesta oikein, vaan pikemminkin ollaanko tekemassa
oikeita asioita ylipaataan. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 17—-18.) Prosessin analyysia toteut-
tavan henkilon tulisi myds ymmartaa prosessin toimiminen kaytannossa, silla viime kadessa
muutokset tehdaan kaytannon toimintaan. Kaytannon tason ymmartaminen antaa proses-
sia kehittavalle uutta nakdkulmaa prosessin kehitystarpeista seka analyysin perusteella
syntyneiden kehittdmisehdotusten toteuttamiskelpoisuudesta. Tietoa prosessin kaytannon

toiminnasta saa esimerkiksi haastattelemalla prosessin kulun sisalla olevia tyontekijoita.

Seuraavaksi tulisi vieda analyysin perusteella tehdyt kehittdmisehdotukset kaytantdéon. En-
sin uudistuksia tulisi kokeilla eli pilotoida. Pilotointi voi tarkoittaa esimerkiksi materiaalin vie-
mistad pienemmassa mittakaavassa prosessin lapi, todellisissa tai mallinnetuissa olosuh-
teissa. Pilotoinnin tarkoituksena on tarkkailla prosessia seka I6ytaa uudistuksien mahdolli-

set ongelmat ja tehda muutoksia. Pilotointi on tarkea osa prosessin kehittamista, silla
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puutteellisen tai virheellisen prosessin laajamittainen kayttéonotto voi johtaa merkittaviin

negatiivisiin vaikutuksiin yrityksen toiminnassa. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 7.)

Kun pilotoinnin tuloksista todetaan, etta uudistettu prosessi tuo halutun hyddyn, voi organi-
saatio aloittaa laajamittaisen kayttéonoton. Tama tarkoittaa uuden prosessin ottamista ko-
konaan osaksi yrityksen toimintaa. Uutta prosessia kayttoon ottaessa tulisi huomioida pro-
sessin osallistavaa henkilostoa. Uudet toimintatavat, rutiinit, jarjestelmat ja roolit tulisi kou-
luttaa henkildstolle mahdollisimman tehokkaan toteuttamisen saavuttamiseksi. Uuden pro-
sessin kayttéonoton jalkeen prosessia seurataan ja valvotaan. Prosessin resursseja, toteu-
tusolosuhteita ja suorituskykya seurataan jatkuvasti, milla pyritdédn mahdollistamaan pro-

sessin jatkuva kehittaminen. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 7-8.)
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5 Tutkimuksen toteutus
5.1 Luottopaatosprosessin nykytilan kuvaus

Prosessikuvaus perustuu Yritys X:n luottopaatosprosessin nykykaytanteisiin. Prosessiku-
vaus on tehty luotonvalvojan ndkokulmasta. Kuvaus pohjautuu opinnaytetyon Kirjoittajan
omaan ndkemykseen prosessin nykykaytanteista ja muodostuksessa hyddynnettiin osallis-
tavaa havainnointia, jota tehtiin koko opinnaytetydprosessin ajan. Prosessikuvaus tarkas-
tutettiin Yritys X:n assistant controllerilla seka luottopaallikdlla, jotta varmistettiin kuvauksen

antavan lukijalle oikeanlaisen kasityksen prosessin nykykaytanteista.

Luottopaatosprosessi sijoittuu Yritys X:n prosessikartan alkupaahan sen ollessa ensikos-
ketus uuteen yritysasiakkuuteen. Luottopaatosprosessi on yrityksen ydinprosessi, sen kyt-
keytyessa ulkoiseen asiakkaaseen. Prosessi rajataan alkamaan asiakkaan taytettavasta
sahkoisesta tilihakemuslomakkeesta. Hakemukselle taytettavat yksilointitiedot toimivat pro-
sessin input-tietoina luottotietoyhtidiltd saatavien luottotietojen ohella. Prosessi rajataan
loppumaan, kun asiakkaalle on avattu luottopaatdksen mukainen asiakastili Yritys X:n ERP-
jarjestelmaan. Uusi asiakastili on prosessin output ja toimii seuraavan eli tilaus — toimitus

prosessin input-tietona.

Prosessin laukaisee liikkeelle uuden yritysasiakkaan tarve ostaa tuotteita laskulla Yritys
X:Ita. Asiakas tayttaa luotollisen tilihakemuslomakkeen yritys x:n nettisivuilla. Hakemukselle
tulee tayttda kaupparekisteriin merkitty toiminimi, y-tunnus, osoitetiedot, yhteyshenkilotie-
dot, tilinkayttdoikeudet seka allekirjoittajat. Lisdksi asiakas tayttdd hakemukselle arvioidut
vuosiostot, liikevaihdon, tilikauden paattymispaivan, toimialan, henkiloston lukumaaran, ky-
sytyn luottolimiitin maaran seka tiedon, annetaanko tavaraluottolimiitille tarvittaessa va-
kuutta. Tiedot toiminnan laajuudesta, kysytysta luottolimiitista ja vakuudesta antavat pro-
sessin myohemmassa vaiheessa myyntiorganisaatiolle seka luotonvalvonnalle infoa asiak-
kaan todellisesta luotontarpeesta ja mahdollisesti annettavista vakuuksista, joilla on suuri
merkitys mydhemmin luottopaatdésvaiheessa. Taman jalkeen asiakas tallentaa ja lahettaa
hakemuksen. Samalla asiakkaan tayttdma versio hakemuksesta arkistoituu séahkdisesti ha-
kemuksen toimittavan yrityksen selainpohjaiseen jarjestelmaan. Jarjestelman kautta luo-
tonvalvoja voi tarvittaessa seurata, missa vaiheessa prosessia hakemus on kullakin het-

kella.

Hakemuksen allekirjoituslinkki 1ahetaan automaattisesti asiakkaan hakemuksella ilmoitta-
maan sahkopostiin, kun hakemus on taytetty ja lahetetty. Hakemuksen allekirjoitus tapah-
tuu sahkaisesti pankkitunnuksilla. Hakemuksella tulee olla henkilon tai henkildiden allekir-

joitukset, joilla on oikeus toiminimen allekirjoitukseen.
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Asiakkaan allekirjoitettua tilihakemus, Iahtee automaattinen sahkdpostiviesti myyntiorgani-
saatiolle. Jokaisella yksikélla on oma sahkodposti hakemuksia varten. Kyseisen yksikon
myynninpaallikkd tayttdd hakemukselle maksuehdon, asiakasryhman, hinnoitteluprofiilin,

vastuumyyjan, laskun koonnin, jonka jalkeen han kuittaa myynninehdot.

Myynninpaallikon kuitattua myynninehdot hakemuslinkki lahtee automaattisesti sahkopos-
tin valitykselld luotonvalvonnalle. Luotonvalvoja aloittaa hakemuksen kasittelyn tarkasta-
malla ensimmaisena asiakkaan yksilointitiedot. Hakemukselta tarkastetaan nimi, osoite, y-

tunnus seka hakemuksen allekirjoittajat.

Asiakkaan ollessa tunnistettu ja yksil6ity luotonvalvoja hakee asiakkaan luottotiedot. Yritys
X kayttaa asiakkaiden luottokelpoisuuden arvioinnissa Suomen Asiakastieto Oy:n palve-
luita. Kaikilla luotonvalvoijilla on tunnukset Suomen Asiakastiedon selainpohjaiseen jarjes-
telmaan. Kirjautumisen jalkeen luotonvalvoja hakee luottotietoraportin hakemuksella ilmoi-
tetun y-tunnuksen perusteella. Arvioinnissa kaytettava luottotietoraportti on Rating Alfa.
Luottotietoraportti sisdltda arvioitavan yrityksen luottoluokituksen, luottoluokitushistorian,
maksuhairiét, maksuviiveet, vastuuhenkildt, vastuuhenkildiden yritysyhteydet, tilinpaatds-
tiedot kolmelta edelliselta tilikaudelta seka sanallisen analyysin tilipdatdstiedoista (Suomen
Asiakastieto a). Lisaksi epavirallisia luottotietoja kaytetdan hyvaksi. Esimerkiksi myyntior-
ganisaatio on usein luotonvalvontaan yhteydessa, mikali asiakkaasta ilmaantuu normaa-
lista poikkeavaa tietoa, jolla voisi olla vaikutus asiakkaan luottokelpoisuuteen. Myds kom-
munikaatio luotonvalvojien valilla voi tuoda esiin yllattavia tietoja luottoa hakevasta yrityk-
sestad. Epavirallisia tietoja asiakkaista ilmaantuu paasaantdisesti sattumalta keskustellessa
asiakkaiden, kollegojen tai muiden sidosryhmien kanssa. Luottotietoyhtioltd saatujen viral-
listen luottotietojen sekd muista lahteista saatujen epavirallisten luottotietojen perusteella

tulisi muodostaa kuva luottoa hakevan yrityksen luottokelpoisuudesta.

Luottokelpoisuuden arvioinnin jalkeen luotonvalvoja tekee luottopaatdksen valtuuksiensa
puitteissa. Yritys X:lla on oma kirjallinen luottopolitiikka, jota noudatetaan paatéksenteossa.
Yritys x:n luottopolitiikassa luottolimiitit ovat sidottu luottoluokituksiin sekd vakuuksiin. Luot-
topolitiikka maarittelee myds eri tehtavanimikkeiden valtuudet luotonmydntamisen suhteen

eli luottopolitikkaa antaa ikdan kuin saanndt, joiden puitteissa luottopaatoksia voi tehda.

Luottopaatds voi olla kielteinen tai mydnteinen. Luottopaatdksen ollessa kielteinen on luo-
tonvalvoja olemassa olevien luottotietojen perusteella todennut, ettei asiakas ole luottokel-
poinen, eika luotollista tilia myonneta. Kielteisen luottopaatoksen syita ovat heikko maksu-
kyky seka -halukkuus, eika myonteisen luottopaatoksen edellyttavia vakuuksia olla valmiita

antamaan. Yleensa kielteisen luottopaatoksen saaneiden yritysten luottotiedoista ilmenee
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luottoluokitus C, vastuuhenkildiden negatiiviset yritysyhteydet, maksuhairiomerkintdja,

maksuviivettd, heikko kannattavuus, korkea velkaantuneisuus ja vdhdinen oma paaoma.

My®onteinen luottopaatds puolestaan tarkoittaa asiakkaan olevan luottokelpoinen ja luotolli-
nen tili voidaan avata. Asiakkaan saadessa myonteisen luottopaatoksen, uskotaan luotto-
tietojen perusteella asiakkaan olevan maksukyvykas ja -halukas vastaamaan sitoumuksis-

taan ja tarvittaessa valmis antamaan myonteisen luottopaatoksen edellyttamat vakuudet.

Luottopaatdsprosessin yhteydessa vakuuksilla tarkoitetaan panttaus- tai takaussitoumuk-
sia. Kaikki myonteiset luottopaatokset eivat edellyta vakuuksia. Myonteisen luottopaatok-
sen edellyttdessa vakuuksia, tulee luotonvalvojan tayttaa vakuuslomake asiakkaan perus-
tiedoilla. Lomakkeen ehtoineen luotonvalvoja hakee luotonvalvonnan yhteisesta sahkoi-
sesta kansiosta. Lomake ehtoineen lahetaan asiakkaalle sahkopostilla allekirjoitettavaksi.
Asiakkaan tulee lahettaa allekirjoitettu vakuuslomake Yritys X:n myymalaan tai taloushal-
linnon toimistolle paperisena. Kun allekirjoitettu lomake saapuu paperisena Yritys X:n hal-
tuun, voi prosessi liikkua eteenpain. Lomakkeet arkistoidaan paperisina Yritys X:n talous-

hallinnon toimistolle lukittuun tilaan.

Luottopaatos tulee kirjata tilihakemuslomakkeelle. Lomakkeelle on erillinen kohta luottopaa-
tokselle, johon vain luotonvalvojat voivat tehda muutoksia. Kielteisen luottopaatoksen koh-
dalla kirjataan paatdksen tekija, paivays, syy/syyt kielteiselle luottopaatokselle seka ruksi
kohtaan ”luotto evatty”. Kielteisen luottopaatdksen kirjaamisen jalkeen luotonvalvoja allekir-
joittaa ja lahettaa hakemuksen sahkopostilla kateisasiakkuuksia hoitavalle asiakaskortit tii-

mille, joka avaa asiakkaalle kateistilin Yritys X:n ERP-jarjestelmaan.

Myonteiseen luottopaatdkseen kirjataan luottopaatdksen tekija, paivays, mydnnettavan luo-
ton maara, asiakasnumero seka lisatietokenttdan luottopdatdkseen vaikuttavia tekijoita
mm. luottoluokitus, liikevaihto, omavaraisuusaste ja oman pddoman maara. Luotonvalvojan
kirjattua luottopaatdkselle tarvittavat tiedot hakemus allekirjoitetaan. Allekirjoituksen yhtey-
dessd uusi asiakastili avataan luottopaatoksessa mainitulla asiakasnumerolla Yritys X:n
ERP-jarjestelmaan. Asiakastili avataan automaattisesti ohjelmistorobotiikkaa hyddyntaen.
Ohjelmistorobotiikka siirtda asiakastilille vaaditut perustiedot, myynnintiedot seka luotontie-

dot tilihakemukselta.

Prosessien yleisimpia kuvaustapoja ovat uimaratakaavio, vuokaavio, tehtavamatriisi ja pro-
sessin tekstimuotoinen lapikaynti. Kuvauksen tavoitteena oli saada lukijalle mahdollisim-
man selked kuva prosessin nykykaytanteista, joten kuvauksessa hyédynnettiin prosessin
tekstimuotoista lapikayntia seka uimaratakaaviota. Tekstimuotoinen lapikaynti prosessista
auttaa lukijaa ymmartamaan prosessin tapahtumien sisaltda, mika olisi vaikea avata hyo-

dyntden pelkdstdan uimaratakaaviota. Eri tapahtumien sisallon avaaminen
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prosessikaaviossa tekisi siitd vaikealukuisen lisdantyneen tekstimaaran vuoksi. Uimarata-
kaavio puolestaan auttaa lukijaa ymmartamaan eri tapahtumien kulkua, mika olisi pelkan
prosessin tekstimuotoisen lapikaynnin avulla vaikea hahmottaa. Prosessikaaviona kaytet-
tiin uimaratakaaviota vuokaavion sijaan, koska luottopaatdsprosessi edellyttdd monen eri
osapuolen tapahtumia. Vuokaaviossa ongelmana on prosessin eri osapuolten tyétehtavien

erottaminen toisistaan, mika johtuu yksikertaisesti vuokaavion arkkitehtuurista.

Luottopaatdsprosessin kuvaus on tehty yksityiskohtaisella tasolla. Martinsuon & Blomqvis-
tin (2010, 6) mukaan yksityiskohtaista kuvausta tulisi hyodyntaa, jos kuvattava prosessi on
syyta toteuttaa aina samalla tavalla eikd prosessin output sisalla vaihtelua. Yritys X:n luot-
topolitikka edellyttaa, etta uudesta yritysasiakkaasta kerataan aina tarvittavat yksildinti- ja
luottotiedot. Yksilinti- ja luottotietojen avulla asiakas voidaan tuntea, ja arvioida luotetta-
vasti asiakkaan luottokelpoisuutta. Lisaksi prosessin outputit eli luotollinen tili ja kateistili
eivat sisalla vaihtelua tilien ollessa jokaista yritysasiakasta kohtaan samalaiset. Kun tapah-
tumat ovat toteutettava luottopaatosprosessin onnistumisen nakdkulmasta aina samalla ta-
valla eika prosessin output sisalla vaihtelua, oli yksityiskohtaisen prosessikuvauksen kayt-

taminen perusteltua.
5.2 Ryhmahaastattelun suunnittelu ja toteutus

Ryhmahaastattelun suunnittelu ja valmistelu aloitettiin tammikuussa 2025 viikolla 3. Ryh-
mahaastattelu oli suunniteltu pidettavaksi Yritys X:n luotonvalvonnan tiimille viikolla 4. Luo-
tonvalvonnan tiimi valittiin haastateltavaksi, koska luottopaatésprosessi kuuluu luotonval-
vonnan paivittdiseen tydnkuvaan ja luotonvalvonnan tyéntekijéilla on selked nakemys pro-
sessin kulusta ja kehityskohteista. Haastateltavilla on kaikilla vahintadan kahden vuoden ty6-
kokemus luottopaatdsprosessin kayttamisesta seka tavaraluottojen mydntamisesta, joten
haastattelussa saatua tietoa prosessin kehityskohteista ja -ehdotuksista voi perustellusti
pitda luotettavina. Vaihtoehtona oli pitda strukturoitu haastattelu luottopaatdsprosessia
kayttaneille asiakkaille. Opinnaytetydn kehittamistehtavana oli kehittaa luottopaatdsproses-
sia luotonvalvonnan nakokulmasta, minka vuoksi asiakkaalle tehtavaa haastattelua ei nahty

palvelevan tydn tavoitetta yhta tehokkaasti kuin haastattelu luotonvalvonnan tydntekijéille.

Haastattelumuodoksi valikoitui ryhmahaastattelu. Haastattelut jaetaan karkeasti kahteen eri
tyyppiin. Ensimmaisena ovat strukturoidut haastattelut, joissa muotoilu, kysymykset ja vas-
tausvaihtoehdot ovat jarjestelmallisia ja toistuvat kaikille haastateltaville samanlaisina. Toi-
sena ovat puolistrukturoidut seka strukturoimattomat haastattelut, joissa keskustelu on va-
paampaa, eika sita ole sidottu tiettyyn formaattiin. Se kumpi tapa on tutkimustyélle parempi,
riippuu tutkimustydn tavoitteista ja lahtékohdista. (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka
2006.)
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Opinnaytetydssa tavoitteena oli ymmartaa syvallisemmin luottopaatdsprosessin nykykay-
tanteitd seka kehityskohteita. Teorian nakdkulmasta olisi perusteltua kayttda opinnayte-
tydssa strukturoitua haastattelua, tutkittavan aiheen ollessa varsin kapea ja opinnaytetyon
tekijan omaavan jo entuudestaan tietoa tutkittavan prosessin kulusta. Strukturoimattomiin
haastatteluihin lukeutuva ryhmahaastattelu valittiin kuitenkin opinnaytetyon haastattelume-
netelmaksi, vaikka Saaranen-Kauppisen & Puusniekan (2006) mukaan sitd pidetaan
yleensa tutkimuksessa suuntaa antavana metodina. Merkittavin syy valintaan oli haastatel-
tavat. Opinnaytetydntekija on yksi luotonvalvonnan tiimin neljasta jasenesta. Haastatteli-
jana paatin ottaa hyddyn siita, ettd haastatteluun osallistuvat toimivat paivittdin yhdessa ja
tuntevat toisensa hyvin. Strukturoimattomassa haastattelussa keskustelun ollessa avointa,
korostuu rento ilmapiiri, jossa kaikki uskaltavat olla ddnessa, mika olisi haastatteluun osal-
listuvien henkildiden valisen kemian vuoksi helpompi toteuttaa. Lisaksi haastateltavia ol-
lessa vain kolme, oli tdrked saada kaikkien ndkemykset esiin, jotta saadaan tarpeeksi ma-
teriaalia kehitettavan prosessin kehityskohteista. Uskoin ryhmahaastattelussa olevan pie-
nempi kynnys ilmaista ndkemyksensa prosessin kehityskohteista, ja muut osallistuvat voi-
vat auttaa toisiaan muistamaan jotain tiettyja asioita, joita ei esimerkiksi strukturoidussa yk-

sin haastattelussa tulisi mieleen.

Ryhmahaastattelu toteutettiin viikolla 4. Ryhmahaastattelu pidettiin etdnd Microsoft Team-
sin valitykselld. Haastattelu kesti kokonaisuudessaan noin 50 minuuttia. Haastattelun ol-
lessa etédnd Teamsin valityksella oli haastattelu helppo nauhoittaa. Yksi yleisistd ryhma-
haastattelun ongelmista on kaikille sopivan ajankohdan 16ytaminen. Etana tehtavan haas-
tattelun ajankohdan sopiminen oli helpommin toteutettavissa, kun osallistujien ei tarvinnut
kokoontua yhteen paikkaa. Haastattelussa kaytin apuna luvussa 5.1 esiteltya prosessikaa-
viota, joka toimi haastattelussa teemarunkona. Teamsissa pystyin jakamaa omalta naytol-
tani prosessikaavion, jotta kaikki osallistujat nakivat sen koko haastattelun ajan. Haastatte-
lussa edettiin prosessikaavion mukaan tapahtuma tapahtumalta koko luottopaatdsproses-
sin lapi. Tapahtumien kohdalla haastateltavilla oli vapaa sana, mita kehityskohteita he olivat
missakin tapahtumassa nahneet. Tietyin valiajoin kyselin yksittaisilta haastateltavilta kysy-

myksia ja mielipiteita luottopaatésprosessin kehityskohteista.

Haastattelussa oli rento ilmapiiri, jossa kaikki pystyivat sanomaan nakemyksensa luotto-
paatdsprosessin kehittdmiskohteista. Haastattelijana tuli edetad luottopaatésprosessia lapi
ja varmistaa, ettad kaikki kohdat ovat haastattelussa kasitelty. Valillda annoin omia nakokul-
miani kehityskohteista, mita olen luottoprosessissa havainnut, mika loi hyvaa jatkokeskus-
telua. Kukaan ei ollut keskustelussa dominoiva ja kaikki olivat 88nessa tasavertaisesti. Ryh-
mahaastattelussa erityisesti pidin siitd, miten haastateltavat pystyivat nakemyksilldan tuke-

maan toinen toistaan, ja keskustelu oli rikkaampaa verrattuna yksin haastatteluun.
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Ryhmahaastattelun analysointi aloitettiin litteroimalla haastattelu. Nauhoitetta kuunneltiin ja
tekstistd suodatettiin kehittdmistutkimuksen kannalta epaolennaiset kommentit ja kohdat
pois. Haastateltavat merkitsin numeroin 1-3. Haastattelun materiaalin ollessa litteroitu ai-
neisto alkoi jasentya, ja oli mahdollista nostaa esiin kehittdmistutkimuksen kannalta keskei-

set kehittamiskohteet ja -ehdotukset.
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6 Tutkimuksen tulokset
6.1 Ryhmahaastattelun palaute tilihakemuslomakkeesta

Ryhmahaastattelun edetessa luottopaatdsprosessin uimaratakaavion mukaisesti, aloitettiin
keskustelu asiakkaan tayttaman tilihakemuslomakkeen kehityskohteista. Tilihakemuslo-
make on kokenut Yritys X:ssa viime vuosina taydellisen muodonmuutoksen. On siirrytty
kokonaan eroon paperisista tilihakemuslomakkeista ja kaikki tehdaan nyt hyodyntaen Yritys

X:n nettisivujen kautta taytettavaa sahkoista tilihakemuslomaketta.

Sahkoista tilihakemuslomaketta pidettiin haastattelun perusteella toimivana. Muutamia kor-
jausehdotuksia ilmeni esimerkiksi hakemuksella olevien laskutustieto- seka y-tunnuskent-
tien osalta. Y-tunnuskenttdan muutettaisiin pakolliseksi seitseman numeroa seka valiviiva,
mika vahentaisi virheellisesti ilmoitettujen y-tunnusten maaraa. Verkkolaskuosoitetieto-
kenttaan haastateltavien toiveena oli, etta kenttaan voisi jatkossa laittaa ainoastaan nume-
roita. Lisdksi kenttdan toivottiin asiakkaalle infoa, mitd numerosarjaa verkkolaskuosoite tar-
koittaa, koska asiakkaat laittavat kenttdan huomaamattaan operaattori- tai OVT-tunnuksia.

Muutokset voisi vahentaa virheellisesti ilmoitettujen verkkolaskuosoitteiden maaraa.

Ryhmahaastattelun perusteella tilihakemuslomakkeen kriittisimpana kehityskohteena pi-
dettiin tilihakemuksen allekirjoittamista. Allekirjoituslinkki lahtee asiakkaan tilihakemuslo-
makkeella ilmoittamaan sahkopostiin, kun tilihakemus on taytetty ja lahetetty. Sahkdpostiin
tulleesta linkista voi lisata tarvittaessa allekirjoittajia. Allekirjoitus tapahtuu sahkoisesti pank-
kitunnuksilla. Haastateltavien mielesta asiakkaat eivat aina ymmarra, etta yrityksen puo-
lesta sitovien sopimusten allekirjoittaminen vaatii henkilon(t), jolla/joilla on toiminimen alle-
kirjoitusoikeus. Kehittamisehdotuksena ongelmaan tuli informaation lisddminen hakemuk-

selle tekstin muodossa, jossa muistutettaisiin asiakasta yrityksen allekirjoitusoikeuksista.

Mun mielesta tossa vois olla jokin teksti missé varmistettaisi, etté allekirjoittajalla on
allekirjoitusoikeus, koska niitéd tulee tosi paljon, ettad joutuu hylkddmaéan sen takia.

(Haastateltava nro. 3)

Joo siing ois kyl hyvé, jos ois joku teksti, ettd varmistathan ett& sinulla on yrityksen

allekirjoitusoikeus. (Haastateltava nro. 2)

Toinen huomio hakemuksen allekirjoittamiseen liittyi allekirjoituslinkin toimittamiseen. Alle-
kirjoituslinkki toimitetaan asiakkaan tilihakemuslomakkeella iimoittamaan sahkdpostiin. Mi-
kali asiakas ilmoittaa sahkdpostiosoitteensa virheellisesti, allekirjoituslinkki ei tavoita asia-
kasta ja prosessi katkeaa. Toimitusvirheesta ei synny virheilmoitusta, mikd nahtiin haas-

teellisena, koska hakemukset voivat jaada pitkiksi ajoiksi avoimeksi. Toiveena
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haastateltavilta oli |I0ytaa tapa varmistaa asiakkaan ilmoittaman sahképostin oikeellisuus tai

vastaavasti saada virheilmoitus epaonnistuneesta allekirjoituslinkin toimittamisesta.

Aika usein huomaa, ettd se asiakkaan ilmoittama sé&hképosti on véérin ja sit se
homma (tilihakemus) ei oo edenny sen takia. Se (Tilihakemus) ndkyy kyllé punasella
tuolla jérjestelméssé, mutta siitd tule mitdén virheilmoitusta kellekk&én. Sitte se huo-
mataan vasta, ku asiakas tai myyja on yhteydessé ja ihmettelee, kun hakemus ei 00

edenny. (Haastateltava nro. 3)

Tosta tuli vaa mielee, ettd aika mones paikkaa, missé oon ite jotain téytelly, niin Ky-
sytddn sédhkdbposti kahteen kertaan. Nii varmistas séhkdpostin, et kirjottas samalla

tavalla. (Haastateltava, nro. 2)
6.2 Ryhmahaastattelun palaute vakuuslomakkeista

Vakuuslomakkeiden kasittely nahtiin ryhmahaastattelussa hitaimpana tyétehtavana. Luot-
topaatésprosessissa vakuuslomakkeilla tarkoitettiin panttaus- ja takaussitoumuksia. Kaikille
lomakkeille on olemassa tyhja word-pohjainen tiedosto, minne luotonvalvoja tayttaa velalli-
sen perustiedot ja sitoumuksen rajoitukset. Manuaalisesti tietojen syéttaminen Word tiedos-
toon koettiin myos virheherkaksi tavaksi tayttaa lomake. Nykykaytanteissa vakuuslomak-
keiden sijainti on luotonvalvonnan yhteisessa pilvipalvelukansiossa. Lomakkeiden sijainti
nahtiin myos kehittdmiskohteena. Haastateltavat toivoivat uudistuksia lomakkeeseen seka

jarkevdmman paikan tyhjille lomakkeille.

Onhan nuo vakuuslomakkeet aika ty6laita et on niissd oma hommansa. Siin on joskus
sellanen pieni kynnys rupee niitd tekeméén. Ja onhan se ku siihen wordii rupee ma-

nuaalisesti kirjottaa, ni siin tulee helposti néppéily virheité. (Haastateltava nro. 1)

Luotonvalvonnan taytettya vakuuslomake tarvittavilla tiedoilla, tulee lomake lahettda ehtoi-
neen asiakkaalle allekirjoitettavaksi. Nykykaytanteena taytetty vakuuslomake lahetetdan
asiakkaalle allekirjoitettavaksi pdf-muotoisena, jonka asiakas skannaa ja allekirjoittaa. Asi-
akkaan allekirjoitettua hakemus, se tulee toimittaa paperisena yritys x:n myymalaan tai pos-
tin valityksella kirjeena toimistolle. Kun alkuperainen allekirjoitettu vakuuslomake on Yritys
X:n hallussa, voidaan luottopaatdsprosessi saattaa loppuun ja asiakkaalle avata luotollinen
tili. TAma kaytantd koettiin haastattelussa haasteellisena, koska alkuperaisen vakuuslo-
makkeen toimittaminen Yritys X:n haltuun kestaa yleensa muutamia paivia, mika viivastyt-

taa luottopaatdsprosessin loppuun viemista.

Ku eikse oonyt véhé sillai et se tili ei saa aueta ennnenku se alkuperéinen vakuuslo-

make on meijédn hallussa. Et siin on niiku pikkanen viive siind. (Haastateltava nro. 3)
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On ja sitte tulee niitakin kyselyita, ettd mihin yksikk6én se (vakuuslomake) pitika nyt
palauttaa, et vieks asiakas sen nyt vastuumyyjélle vai kassalle vai mihin. (Haastatel-

tava nro. 2)

Ja aika paljon tulee asiakkailta niitd yhteydenottoja, et onks tdé nyt oikeesti pakko
l&hettéé postissa ja viel tulostaa. Et ainaki minulle on tullut téllési&. Ja totta kai siiné
kestéé sitte tosi pitkda ettd posti sen ténne tuo, et jos ois kiire saada tili auki ni se on

sit tylsé. (Haastateltava nro. 1)

Vakuuslomakkeiden kasittelyn viimeinen vaihe on arkistointi. Vakuuslomakkeet arkistoi-

daan

tamanhetkisissa kaytanteissa yritys x:n toimistolle paperisina. Paperinen arkistointi

koettiin ryhnmahaastattelun perusteella hiukan vanhanaikaiseksi. Ehdotuksena oli koko va-

kuuslomakkeiden kasittelyn siirtdamista kokonaan osaksi tilihakemuslomaketta, mikad mah-

dollistaisi myos vakuuslomakkeiden arkistoimisen sahkodisen tilihakemuslomakkeen yhtey-

teen.

Nii, nythdn nuo kaikki alkuperéiset (vakuuslomakkeet) on arkistoitu toimistolle. (Haas-

tateltava nro. 3)
Nii kylldhédn nykyéaé joka paikassa on séhkdnen arkistointi. (Haastateltava nro. 2)

Vai voisko se vakuuslomake olla aina ton hakemuslomakkeen yhteydessa? (Haastat-

telija)

Ku luulis, etté pystyisi tekeen ihan samalaisen kaavakkeen, miké kuittatais sitten
pankkitunnuksilla. Niiku mité on tééki (tilihakemuslomake), et tehtéis vaa samanlainen
kaavake vakuudesta ja se voi olla sitte meijan (Luotonvalvonnan) téytettava. (Haas-

tattelija, nro 2).

6.3 Ryhmahaastattelun palaute kielteisen luottopaatdoksen kirjaamisesta

Ryhmahaastattelussa keskustelua aiheutti kielteisen luottopaatdéksen kirjaaminen. Nyky-

kaytanteissa kielteisen luottopaatdksen syyt kirjataan lisatietokenttdan, mika tarkoittaa ma-

nuaalista ty6ta kirjoittamisen muodossa. Toiveena haastattelijoilta oli saada lisatietokent-

taan vetovalikkoja, joista voisi valita valmiista lauseista syyt kielteiseen luottopaatokseen.

Siihen ku sais jonku vetovalikon tai jonku, et pystyis valmiiks ruksaamaan, vaikka ei
oo luvattu vakuutta ja huono luottoluokitus ja jotain. Ja ois sitten useempi vaihtoehto
mistd valita ja sen ku vaa klikkailis. Ettei tarvis sitte ite alkaa késin kirjottamaan.

(Haastateltava nro. 2)
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Nii et ois eriksee siite joku lisétietoja (kenttd) mihin kirjoittaa, jos on jotain omin sanoin,

mut ne perusjutut olis niiku valikossa. (Haastateltava nro. 1)

Kirjatessa mydnteisen luottopaatdksen, Iahtee aina automaattinen sahkoposti viesti hake-
muksella myynnin tiedoissa ilmoitetulle vastuumyyjalle. Kielteisen luottopaatoksen tapauk-
sessa automaattiviestia ei lahde, mika oli haastateltavien nakokulmasta kehittamiskohde.
Tieto kielteisesta luottopaatdksestd ei mene automaattisesti eteenpain. Tama tarkoittaa,
etta luotonvalvoja kirjoittaa sahkopostiviestin myyntiorganisaatiolle, jossa ilmoitetaan kiel-
teisesta luottopaatdksesta seka luottopaatoksen perusteista. Sdhkopostiviestien kirjoittami-
nen tuottaa luotonvalvonnalle manuaalista ty6ta. Haastateltavilta tuli toiveena automaatti-

viesti myyntiorganisaatiolle myos kielteisista luottopaatoksista.

Siitd ei muuten ldhde myynnille viesti, jos me painetaan ruksi tuohon kohtaan luotto

eviétty. (Haastateltava nro. 3)

Nii ku se ois kans hyvé et siita lahtis viesti. Ja et siin viestisséd ndkyis myynnille syyt

ja perusteet, et miks se tilihakemus hyléattii. (Haastateltava nro. 2)

Ja et siin samassa viestissd menis vield se asiakkaan yhteystiedot, ettéd se myyja

ymmaértaa ottaa siihen asiakkaaseen yhteytta. (Haastateltava nro. 1)
6.4 Johtopaatokset rynmahaastattelusta

Luottopaatdsprosessi on ryhmahaastattelun perusteella toimiva, eika lukujen 6.1, 6.2 ja 6.3
lisaksi esiintynyt muita kehityskohteita. Luottopaatdsprosessi vastaa sille asetettuihin ensi-
sijaisiin tavoitteisiin, jotka ovat uusien asiakkaiden perusteellinen luottokelpoisuuden arvi-
ointi ja asiakastilin avaus. Esimerkiksi asiakkaan yksildinti- ja luottotietojen tarkastukseen
luotonvalvojat olivat tyytyvaisia. Patentti- ja rekisterihallitukselta saatava kaupparekisteriote
ja Suomen Asiakastiedolta hankittava luottotietoraportti Rating-Alfa antavat kaiken tarvitta-
van tiedon perusteellisesti tehtaviin luottopaatdksiin. Kirjallinen luottopolitikka Yritys X:ssa
asettaa luotonvalvojille selkeat reunaehdot luotonmyontamisen suhteen. Luotonmyontd ei
ole liilan rajoitettua tai sdanneltyd ja antaa luotonvalvojille tarpeeksi tilaa tehda itsenaisia
luottopdatoksia vaativammissakin tilanteissa. Ryhmahaastattelun perusteella prosessi on

saatavien turvaamisen ja luottoriskin hallitsemisen nakdkulmasta moitteeton.

Prosessin kehittdmisen nakokulmasta tulisi keskittya prosessin varmuuden, suorituskyvyn
seka resurssien optimoinnin parantamiseen. Prosessin varmuuteen vaikutti asiakkaan tili-
hakemukselle virheellisesti syotetyt tiedot seka allekirjoittajat. Haastattelun perusteella tili-
hakemuslomaketta tulisi kehittdd suuntaan, jossa asiakkaan on epatodennakdisempaa

syottdd hakemukselle virheellistd informaatiota. Kehittaminen tarkoittaisi muutoksia ja
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rajoitteita tilihakemuksen tietokenttiin seka informaation lisdamista tekstin muodossa tili-

hakemuksen allekirjoitusvaiheeseen.

Luottopaatdsprosessin suorituskykyyn vaikutti odotusaika vakuuslomakkeiden lahetys-alle-
kirjoitus-arkistointi vaiheessa. Luottopaatdsprosessia ei voida vieda loppuun ennen kuin
asiakas toimittaa allekirjoitetun vakuuslomakkeen Yritys X:n haltuun. Vakuuslomake saa-
puminen postin valitykselld voi vieda useita paivia. Odotusaika korostui etenkin Kiireelli-
sissa tilanteissa, jossa asiakkaan olisi saatava tili auki mahdollisimman nopeasti. Kehitys-
kohteet kielteisen luottopaatdksen kirjaamisesta liittyivat manuaaliseen tydhon. Manuaali-
nen tyod prosessissa ei ole resurssien optimoinnin tai tydn mielekkyyden nakokulmasta hy-
vaksi. Manuaalista ty6ta syntyi luottopaatdksen kirjaamisen seka luottopaatdksen perustei-

den ilmoittamisen yhteydessa.
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7 Luottopaatosprosessin kehittamiskohteet ja -ehdotukset
7.1 Tilihakemuslomakkeen kehittamiskohteet ja -ehdotukset

Tilihakemuksella kehityskohteena on y-tunnuskentta. Asiakkaan nappailyvirheet kentassa
muodostuvat haastaviksi, koska luotovalvoja ei pysty muuttamaan asiakkaan hakemukselle
tayttdmia tietoja. Virheellinen y-tunnus kulkee tilihakemuksella luottopaatdsprosessin lapi.
Lopuksi ohjelmistorobotiikka avaa uuden asiakkuuden virheellisella y-tunnuksella yritys x:n
ERP-jarjestelmaan. Virheen huomatessaan luotonvalvoja joutuu ottamaan kyseisen hake-
muksen itselleen ylos ja korjaamaan y-tunnuksen myohemmin asiakkuuden avauduttua.
Ratkaisuksi y-tunnuskenttaan olisi pakollinen seitseman numeroa seka valiviiva. Tama ei
kokonaan poista mahdollisuutta ilmoittaa virheellista y-tunnusta, mutta estaa liian pitkan tai

lyhyeksi jdaneen y-tunnuksen ilmoittamisen.

Ryhmahaastattelun perusteella kriittisempi kehityskohde on tilihakemuksen allekirjoittami-
nen. Ryhmahaastattelun perusteella asiakkaat eivat aina ymmarra, etta yrityksen puolesta
sitovien sopimusten allekirjoittaminen vaatii henkildn(t), jolla/joilla on toiminimen allekirjoi-
tusoikeus. Vaarilla allekirjoittajilla oleva tilihakemus hylatdan. Asiakasta vaaditaan taytta-
maan uusi tilihakemus oikeilla allekirjoittajilla ja luottopaatdsprosessi joudutaan aloittamaan
alusta. Tama vie myyjan, asiakkaan seka luotonvalvojan aikaa ja resursseja, silla vaarat
allekirjoittajat huomataan vasta asiakkaan yksilGintitietojen tarkastuksen ohessa. Tilihake-
mukselle tulisi saada informaatio yrityksen allekirjoitusoikeuksista, jotta asiakkaat kiinnittai-
sivat siihen huomiota. Ratkaisuksi hakemuksen kohtaan "lisaa allekirjoittaja” tulisi liitteen 1
mukainen teksti, joka toimisi asiakkaalle muistutuksena yrityksen allekirjoitusoikeuksien tar-
kistamisesta. Lisainformaatio ei kokonaan poistaisi hakemuksia vaarilla allekirjoittajilla,

mutta mahdollisesti vahentaisi niiden maaraa.

Toisena huomiona hakemuksen allekirjoittamisessa oli allekirjoituslinkin toimittaminen. Al-
lekirjoituslinkki toimitetaan asiakkaan tilihakemuksella ilmoittamaan sahkopostiosoittee-
seen. Mikali asiakas ilmoittaa sdhkopostiosoitteensa virheellisesti, ei allekirjoituslinkki ta-
voita asiakasta ja prosessi katkeaa. Toimitusvirheesta ei synny virheilmoitusta, mika nahtiin
ryhmahaastattelussa haasteellisena, koska hakemukset voivat jadada pitkiksi ajoiksi avoi-
meksi. Allekirjoitusvaiheessa avoimeksi jdanyt hakemus huomataan yleensa viikon tai kah-
den jalkeen, kun asiakas ottaa yhteytta tilihakemuksensa tilanteesta. Toiveena ryhmahaas-
tattelussa oli 16ytaa tapa varmistaa asiakkaan ilmoittaman sahképostin oikeellisuus tai vas-
taavasti saada virheilmoitus epaonnistuneesta allekirjoituslinkin toimittamisesta. Ratkai-
suna ongelmaan olisi, etta tilihakemuksella edellytettaisiin asiakasta ilmoittamaan sahko-

postinsa kahteen kertaan ja samalla tavalla. Tama poistaisi mahdollisuuden virheellisen
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sahkopostin ilmoittamiseen, eika nain olisi tarvetta kehittaa erillista virheilmoitusta allekirjoi-

tuslinkin epaonnistuneesta toimituksesta.
7.2 Vakuuslomakkeiden kehittdmiskohteet ja -ehdotukset

Ryhmahaastattelussa nousi esiin kehittdamiskohteet vakuuslomakkeiden kaytanteista. Luot-
topaatosprosessi kasiteltavat vakuuslomakkeet ovat panttaus- ja takaussitoumuksia. Va-
kuuslomakkeen kasittely alkaa velallisen perustietojen ja sitoumuksen rajoitteiden kirjaami-
sella vakuuslomakepohjaan. Vakuuslomakepohja on Word-tiedosto, joka sijaitsee luoton-
valvonnan yhteisessa pilvipalvelukansiossa. Vakuuslomakkeen manuaalinen taytté koettiin
ryhmahaastattelussa kehityskohteeksi. Vakuuslomakepohja on tiiviisti pakattu informaati-
olla ja Word-tiedoston kentat valilla siirtyilivat paikasta toiseen, mika teki sen tayttdmisesta
ja tarkastamisesta haasteellista. Ryhmahaastattelussa tuli esiin toive vakuuslomakkeen uu-

distuksesta seka jarkevampi paikka tyhjille lomakkeille.

Kaytanteet vakuuslomakkeen lahettamisen, allekirjoittamisen ja arkistoimisen osalta nahtiin
prosessin etenemisen kannalta kehittamiskohteina. Taytetty vakuuslomake ehtoineen lahe-
tetdan asiakkaalle allekirjoitettavaksi pdf-lomakkeena, jonka asiakas skannaa ja allekirjoit-
taa. Asiakkaan allekirjoitettua hakemus, se tulee toimittaa paperisena yritys x:n myymalaan
tai postin valityksella kirjeena taloushallinnon toimistolle. Kun alkuperainen allekirjoitettu va-
kuuslomake on Yritys X:n hallussa, voidaan luottopaatdsprosessi saattaa loppuun. Allekir-
joitetun hakemuksen toimittaminen Yritys X:n haltuun voi viedd postin valityksella useita
paivia, ja siind tapauksessa tapahtuma toimii pullonkaulana luottopaatdsprosessin loppuun
saattamiselle. Luottopaatdsprosessin mahdolliset viiveet vievat asiakkaan ja luotonvalvojan
aikaa ja resursseja. Viiveet vaikuttavat myds Yritys X:n asiakaslupaukseen, jossa luotolliset
tilihakemuksen kasiteltaisiin 1-3 arkipaivassa. Vakuuslomakkeen lahetys-allekirjoitus-ar-
kistointi-prosessi aiheuttaa myds ylimaaraista sahkdpostikirjeenvaihtoa luotonvalvonnan,

myyntiorganisaation ja asiakkaan valilla.

Kehittamisehdotuksena olisi siirtaa vakuuslomakkeet tilihakemuslomakkeiden yhteyteen.
Vakuuslomakkeet tulisi vain luotonvalvonnalle nakyviin, ja linkki vakuuslomakkeeseen 10y-
tyisi luottopaatds-kohdasta tilihakemukselta. Linkista avautuisi vastaavilla tiedoilla oleva lo-
make kuin nykyinenkin Word-pohjainen vakuuslomake, mutta tdma olisi tehty tilihakemus-
lomakkeen formaattiin. Vanhasta Word-pohjaisesta lomakkeesta siirryttaessa tilihakemusta
vastaavaan lomakeformaattiin, tulisi siitd helpompilukuinen seka sen sijainti olisi tilihake-
muksella, mista se on luotonvalvojan helpompi 16ytaa. Uusi lomake vaatisi my6s muutoksia
vakuuslomakkeen lahetykseen, allekirjoitukseen ja arkistointiin. Tassa hyédynnettaisiin sa-
moja periaatteita kuin tilihakemuslomakkeella. Luotonvalvojan saatua taytetta uusi vakuus-

lomake, lahtisi siita allekirjoituslinkki asiakkaan tilihakemuksella ilmoittamaan sahk&postiin.
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Asiakkaalle Iahteva allekirjoituslinkki olisi samanlainen kuin tilihakemuksen allekirjoituslinkki
ja allekirjoitus tapahtuisi my6s sahkoisesti pankkitunnuksilla. Vakuuslomakkeen kohdalla ei
olisi ongelmaa yrityksen allekirjoitusoikeuksien kanssa, koska henkilétakaus sitoo yrityksen
sijasta hakemuksen allekirjoittavaa henkil6a. Asiakkaan allekirjoitettua vakuuslomake, se
arkistoituisi tilihakemuksen yhteyteen. Sahkoinen allekirjoitus mahdollistaisi prosessin no-
pean etenemisen, kun ei olisi tarvetta odottaa enda allekirjoitettua alkuperaista vakuuslo-
maketta postin valityksella. Lisaksi myohemmin tilanteen vaatiessa vakuuden taytantoon-
panoa, olisi se arkistoina kyseisen asiakkaan tilihakemuksen yhteyteen sen sijaan, etta se

olisi arkistoituna Yritys X:n toimistolle paperisena, josta sen |6ytaminen on tydlaampaa.

Kehittamisehdotuksen toteuttaminen vaatisi sahkoisen tilihakemuslomakkeen toimittajalta
uuden lomakkeen luomista seka muutoksia vanhaan tilihakemuslomakepohjaan, johon uusi
vakuuslomake liitettaisiin. Kuitenkin vakuuslomakkeen kehittamisehdotuksen vaiheet l1ahe-
tys-allekirjoitus-arkistointi tapahtuisivat paapiirteiltdaan samalla tavalla kuin tilihakemuslo-
makkeella, mika helpottaisi sahkoisen tilihakemuksen toimittavaa tahoa tekemaan tarvitta-

vat muutokset.
7.3 Kielteisen luottopaatdksen kirjaamisen kehittamiskohteet ja -ehdotukset

Ryhmahaastattelussa keskustelua heratti kielteisen luottopaatdksen syiden kirjaaminen.
Nykykaytanteissa kielteisen luottopaatoksen syyt kirjataan lisatietokenttaan, mika tarkoittaa
manuaalista ty6ta kirjoittamisen muodossa. Ryhmahaastattelussa kehittdmisehdotuksena
haastateltavilta tuli vetovalikon lisdaminen, josta |18ytyisi yleisimmat kielteiseen luottopaa-
toksen johtaneet syyt. Vetovalikkoon lisattavat kielteiseen luottopaatokseen johtaneet syyt
I6ytyvat liitteestd 2. Haastateltavien pyyntdna oli kuitenkin sailyttdd myds vanha lisatieto-
kentta, mikali tulisi tarve listata syyt omin sanoin tai syy kielteiselle luottopaatokselle on

harvinaisempi eika sita 10ytyisi vetovalikosta.

Kun kirjataan mydnteinen luottopaatos, siita lahtee automaattinen sahkopostiviesti myyn-
ninpaallikdn nimeamalle vastuumyyijalle. Viesti sisaltaa ilmoituksen tilinavauksesta ja keho-
tuksen kontaktoida asiakas. Haasteena kielteisen luottopaatoksen kirjaamisessa on auto-
maattisen viestin puuttuminen. Tama tarkoittaa, etta luotonvalvoja kirjoittaa sdhkdpostivies-
tin myyntiorganisaatiolle, jossa ilmoitetaan kielteisestd luottopaatdksestd seka luottopaa-
toksen perusteista. Sahkdpostiviestien kirjoittaminen tuottaa luotonvalvonnalle manuaalista
tyota. Mikali tieto luottopaatdksen perusteista jaisi epahuomiossa ilmoittamatta, prosessin
kommunikaatio katkeaa. Kommunikaation katkeaminen johtaa vastuumyyjan ja asiakkaan
epatietoisuuteen hakemuksen tilanteesta. Epatietoisuus tarkoittaa ylimaaraisia yhteydenot-
toja myyjalta seka asiakkaalta, mika tuottaa lisatyéta luotonvalvonnan tyétekijoille. Ratkai-

suna haasteeseen olisi litteen 3 mukainen viesti, joka lahtisi aina automaattisesti kielteisen
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luottopaatdksen kirjaamisen jalkeen myynninpaallikén ilmoittamalle vastuumyyjalle. Vies-
tissa ilmoitettaisiin kielteisesta luottopaatoksesta ja sen perusteista seka kehotettaisiin vas-
tuumyyjaa olemaan yhteydessa asiakkaaseen. Automaattiviestilla tieto luottopaatoksesta
kulkisi kaikille prosessin osapuolille, samalla tuottaen mahdollisimman vahan manuaalista

tyota.
7.4 Taulukko kehittamiskohteista ja -ehdotuksista

Alla taulukossa 1 on esitettynd yhteenveto luottopdatdsprosessin kehittamiskohteista ja -
ehdotuksista sekd ehdotusten mahdollisista hyodyista. Taulukon sisaltd koottiin ryhma-

haastattelussa tulosten seka luotonvalvonnan tydssa saatujen kokemusten perusteella.

Kehittdmiskohde Kehittdmisehdotus Tavoite Hydty

Tilihakemuslomake

¢ Y-tunnus kentta Kenttaa rajoitukseksi 7 Vahentaa Tilit avautuisivat oikealla
numeroa ja valiviiva hakemukselle y-tunnuksella ERP-
virheellisesti jarjestelmaan (Ei
ilmoitettujen y- tarvitsisi ottaa ylos ja
tunnusten maaraa kayda korjaamassa
mydhemmin)
s \Vaara Asiakasta yrityksen Vahentaa vaarilla Vahentaa hylattyjen ja
allekirjoittajalt) allekirjoituksista allekirjoittajilla olevien | uudelleen taytettyjen
muistuttavan tekstin tilihakemusten maaraa | hakemusten maaraa.
lisaaminen (saastaa luotonvalvojan,
tilihakemukselle myyjan ja asiakkaan
aikaa)
s Sihkdpostiosoite | Sahkopostiosoitteen Vahentaa Ei allekirjoituslinkin
kentta kysyminen asiakkaan tilihakemuksen toimitusvirheen vuoksi
kahteen kertaan allekirjoituslinkin avoimeksi jaaneita
toimitusvirheita tilihakemuksia
(Vahemman
yhteydenottoja
luotonvalvontaan seka
parempi
asiakaskokemus)
Vakuuslomake
s Tayttd ja tarkistus | Uudenvakuuslomakkeen | Selkeammat ja Luotonvalvojalle
luominen. helppolukuisemmat helpompi ja nopeampi
Vastaavanlainen kuin kentat tayttad seka tarkastaa
tilihakemuslomake.
s lahetys, Uuden vakuuslomakkeen | Sahkoistaa Modernimpi kaytanto.
allekirjoitus ja siitaminen vakuuslomakkeiden Poistaisi
arkistointi tilihakemuslomakkeiden lahetys, allekirjoitus ja | vakuuslomakkeiden
yhteyteen arkistointi kasittelysta ylimaaraisen
odotusajan
Kielteisen
luottopaatoksen
kirjaaminen
e Kielteisten Vetovalikon lisaaminen. Luottopaatoksen Vahentaa manuaalista
luottopaatosten Vetovalikko sisaltaa perusteet valittaisiin tyota kirjoittamisen
perusteiden yleisimmat kielteiseen vetovalikosta muodossa
kirjaus luottopaatokseen
johtaneet syyt
* Kielteisesta Automaattiviesti Luottopaatoksesta ei Vahentaa manuaalista
luottopaatbksesta | vastuumyyjalle tarvitsisi tiedottaa tyota seka
tiedottaminen kielteisesta erillisella sahkopostikirjeenvaihtoa
luottopaatoksesta sahkopostiviestilla

Taulukko 1. Luottopaatdsprosessin kehittamiskohteet ja -ehdotukset
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Kehittamiskohteita nousi prosessin kolmelta osa-alueelta: tilihakemuksesta seka hakemuk-
sen allekirjoittamisesta, vakuuslomakkeiden kasittelystd seka kielteisen luottopaatoksen
kirjaamisesta. Tilihakemukseen ja sen allekirjoittamiseen liittyvat kehityskohteet liittyivat
prosessin varmuuteen. Opinnaytetydssa nousseilla kehittdmisehdotuksilla pyrittiin hake-
muksesta ja sen allekirjoittamisesta varmempi, missa virheellisesti syotettyjen tietojen mah-
dollisuus olisi pienempi. Oikeilla tiedoilla taytetyt tilihakemukset ovat perusta sujuvammalle
luottopaatdsprosessille ja sdastaisi nain kaikkien prosessissa toimivien osapuolien aikaa ja

resursseja.

Vakuuslomakkeiden eli panttaus- ja takaussitoumusten kasittelyn seka kielteisen luottopaa-
toksen kirjaamisen kehittamiskohteet liittyivat prosessin tehokkuuteen ja manuaaliseen tyo-
hon. Ryhmahaastattelussa todettiin vakuuslomakkeiden kasittelyssa odotusaikoja seka hiu-
kan vanhanaikaisia kaytanteita, koska lomakkeiden kasittely tapahtui paasaantoisesti pa-
perisena. Kehittdmisehdotuksena vakuuslomakkeet siirrettaisiin tilihakemuslomakkeiden
yhteyteen, mika mahdollistaisi vakuuslomakkeiden kokonaan sahkoisen kasittelyn. Kieltei-
sen luottopaatdksen kirjaamisen kehityskohteet liittyivat manuaaliseen tydhon kirjoittamisen
muodossa. Kehittamisehdotuksina lisattaisiin vetovalikko yleisimmista kielteiseen luotto-
paatokseen johtaneista syista seka kielteisesta luotopaatoksestd muodostettaisiin auto-
maattiviesti, eikd luotonvalvojan tarvitsisi tiedottaa luottopaatoksesta ja sen perusteista

myyntiorganisaatiota sahkdpostiviestin valityksella.
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8 Yhteenveto

Opinnaytetydn tavoitteena oli mallintaa nykyinen luottopaatésprosessi ja I0ytaa prosessista
kehityskohteita seka laatia kehittamisehdotukset. Kehittdmistydn toimeksiantaja Yritys X:n
toiveena oli |6ytaa kehittamisehdotuksia, jotka fokusoituvat prosessin tehokkuuteen, resurs-
sikulutukseen ja varmuuteen. Opinnaytetydssa luottopaatdsprosessia tutkittiin luotonval-
vonnan nakokulmasta ja kehittdmisehdotukset tulisivat ensisijaisesti luotonvalvontaa var-

ten.

Tuntemusta tutkimuksen aiheeseen haettiin teoreettisesta viitekehyksesta, joka koski asia-
kasluototusta, luottotietojen arviointia ja liiketoimintaprosessien kehittamista. Tutkimuksen
aineisto kerattiin omalla havainnoinnilla ja kohdeyrityksen luotonvalvonnan tiimiin kohdistu-
neella ryhmahaastattelulla. Oman havainnoinnilla pyrittiin saamaan vastaus tutkimuskysy-
mykseen: Minkalainen on nykyinen luottopaatosprosessi? Luottopaatdsprosessin nykytilan
kuvauksessa kaytettiin uimaratakaaviota seka prosessin tekstimuotoista lapikayntia. Kah-
den erilaisen kuvaustyypin avulla pystyi hahmottamaan prosessin tapahtumien kulkua seka

sisaltéa, joten prosessinkuvaus mielestani vastasi sille asetettuun tutkimuskysymykseen.

Ryhmahaastattelu pyrki vastaamaan tutkimuskysymykseen: Mitka ovat luottopaatdsproses-
sin kriittisimmat kehityskohteet? Ryhmahaastattelun perusteella todettiin prosessin vastaa-
van sille asetettuihin ensisijaisiin tavoitteisiin, joita ovat uusien asiakkaiden perusteellinen
luottokelpoisuuden arviointi ja asiakastilin avaus. Kehittamiskohteita nousi esiin tilihake-

muslomakkeesta, vakuuslomakkeista seka kielteisen luottopaatdksen kirjaamisesta.

Sen lisaksi, ettd ryhmahaastattelu vastasi sille asetettuun tutkimuskysymykseen, se toimi
my0s tukena kehittdmisehdotusten I6ytamisessa. Haastateltavien tuodessa esiin prosessin
kehityskohteet, tuli perddn nakemyksia ja toiveita naiden korjaamiseksi. Tutkimuksessa
nousseista kehittdmisehdotuksista tehtiin Yritys X:lle taulukko, josta nopealla silmayksella
saa kasityksen luottopaatésprosessin kehityskohteista ja -ehdotuksista seka niiden mah-
dollisista vaikutuksista prosessin kaytannon toimintaan. Konkreettisia kehittdmisehdotuksia
nousi tilihakemuksesta ja sen allekirjoittamisesta, vakuuslomakkeiden kasittelysta seka
kielteisen luottopaatdksen kirjaamisesta. Tilihakemukseen ja sen allekirjoittamiseen liittyvat
kehityskohteet liittyivat prosessin varmuuteen. Opinnaytetydssa nousseilla kehittdmisehdo-
tuksilla pyrittiin tekemaan tilihakemuksesta ja sen allekirjoittamisesta varmempi, missa vir-
heellisesti syotettyjen tietojen mahdollisuus olisi pienempi. Vakuuslomakkeiden kehittamis-
ehdotuksessa ne siirrettaisiin tilihakemuslomakkeiden yhteyteen, mika mahdollistaisi va-
kuuslomakkeiden kokonaan sahkoisen kasittelyn. Kielteisen luottopaatoksen kehittamiseh-
dotuksessa lisattaisiin vetovalikko yleisimmista kielteiseen luottopaatdokseen johtaneista

syista sekd kielteisestd luotopaatdksestd muodostettaisiin  automaattiviesti, eika
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luotonvalvojan tarvitsisi tiedottaa luottopaatdksesta ja sen perusteista myyntiorganisaatiota

sahkopostiviestin valityksella.

Vaikka kehittamisehdotuksia laadittiin ensisijaisesti luotonvalvonnan nakdkulmasta, on pe-
rustelua vaittda, ettd prosessin tehokkuuteen, varmuuteen seka resurssien kulutukseen
tehtavat muutosehdotukset olisivat myds muille prosessin osapuolille hyédyksi. Esimerkiksi
virheettdmampi, varmempi ja suorituskykyisempi prosessi sdastda myds myyntiorganisaa-

tion aikaa seka parantaa asiakaskokemusta.

Opinnaytetydssa luottopaatésprosessin nykytilanne on analysoitu ja kehittdmisehdotukset
laadittu. Seuraavaksi Martinsuon & Blomqyvistin (2010, 6) prosessin kehittdmisen teoriassa
Yritys X:n tulisi pilotoida eli vieda kehittamisehdotukset kaytantddon pienemmassa mittakaa-
vassa prosessin lapi, todellisissa tai mallinnetuissa olosuhteissa. Tama tarkoittasi yhteis-
tyota sahkoisen tilihakemuslomakkeen toimittajan kanssa, joka implementoisi kehittamis-
ehdotukset tilihakemuslomakkeelle. On realistista, ettd kehittdmisehdotuksiin tulisi muutok-
sia pilotoinnin yhteydessa. Asioiden kokeileminen kaytannossa tuo esiin uudistuksien mah-
dolliset ongelmat. Liséksi kehittamisehdotusten vieminen kaytannon olosuhteisiin on huo-
mattavasti monimutkaisempaa, kuin asioiden kasittely teorian tasolla, vaikka opinnaytetyon
kehittdmisehdotuksissa on pidetty mielessa kaytanndon toteutettavuus. Laamasen & Tinni-
lan (2009, 41-42) mukaan muutokset organisaatiossa tarvitsevat onnistuakseen johta-
juutta. Prosessin kehitysohjelma ei etene itsestaan, joten prosessille tulisi nimeta henkil®d
tai tydryhma, joka vastaa prosessinkehitysohjelman etenemisesta. Kehittdjan on myos saa-

tava tyolleen johdon taysi tuki ja tarvittaessa osallistuminen kehittdmishankkeisiin.

Mielestani opinnaytetyon tekeminen meni paasaantdisesti moitteetta. Tutkimusmenetel-
mien valinnat olivat perusteluja ja niiden hyédyntaminen sujui hyvin. Tydssa kaytetty ryh-
mahaastattelu oli ensimmainen pitamani haastattelu. Haastattelijan rooli meni onnistuneesti
ja tarvittaviin kysymyksiin saatiin vastaukset. Osaltaan haastattelun pitdmista helpotti, kun
haastateltavat olivat minulle entuudestaan tuttuja, eika tdman takia haastattelun pitaminen
tuottanut paineita. Toisaalta haastateltavien ollessa tuttuja on vaarana, ettd haastattelusta
tulee liian "palaveri” tyyppinen, jossa kaikki haastattelun osallistujat ovat yhta paljon aa-

nessa ja haastateltavan seka haastattelijan roolit unohtuvat.

Osaltani opinnaytetydn tekemisessa vaikeinta oli tyon rajaaminen. Tutkimustyon tavoite tu-
lisi rajata tarpeeksi kapeaksi seka tarkaksi, jotta tydssa pysyisi fokus tavoitteen saavuttami-
sessa. Tutkimustyon tavoitteen ollessa liian lavea, tyo yleensa harhailee tavoitteiden ympa-
rilla, eika teksti ole johdonmukaista. Etenkin opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa tyon ta-
voitteen kanssa oli haasteita. Tavoitteita oli liian monta ja niitd oli kavennettava seka tar-

kennettava, pitden kuitenkin mielessa Yritys X:n toiveet seka tavoitteet kehitystydn suhteen.
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Liite 1. Teksti yrityksen allekirjoitusoikeuksista allekirjoituslinkin yhteyteen
Hyva asiakas,

Hakemuksesi ja sopimuksemme on allekirjoitusta vaille valmis.
Klikkaa Avaa, ja allekirjoita sopimus ohjeiden mukaisesti. Varmistattehan, etta teilla on oi-
keus yhtion puolesta allekirjoittamiseen. Yhtiosi vaatiessa kaksi allekirjoittajaa, avaa linkki
ja paina kohdasta Lisda kollega > Toisen allekirjoittajan nimi ja sdhkdpostiosoite. Han saa

sahkopostiinsa linkin allekirjoitusta varten.

Yritys X:n asiakasnumero on kaytettavissa 1-3 arkipaivan kuluessa hakemuksen vastaan-

ottamisesta. Ystavallisin terveisin

Yritys X



Liite 2. Vetovalikkoon lisattavat kielteisen luottopaatoksen syyt
Vetovalikkoon lisattavia kielteisen luottopaatoksen syita:

o Vaara allekirjoittaja

e Luottoluokitus C

e Luottoluokitus B

¢ Vastuuhenkil6illa negatiiviset yritysyhteydet
e Tuoreet vastuuhenkildmuutokset
e Maksuhairiomerkinta

e Maksuviivetieto

e Heikko kannattavuus

e Heikko taloudellinen tilanne

e Vanha tilinpaatos

e Eivakuutta

e Uusi yritys
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Liite. 3 Automaattinen viesti vastuumyyijalle kielteisesta luottopaatoksesta

Hei,

Asiakas X:n luotollinen tilihakemus on hylatty. Hylatyn luottopaatéksen peruste/perusteet:
e XXX XXX
e XXX XXX

Asiakas x:lle on avattu kateisasiakkuus. Olet merkitty asiakkaan vastuumyyjaksi. Ole hyva

ja kontaktoi asiakas.
Asiakkaan yhteystiedot:
Sahkoposti x
Puhelinnumero x

Terveisin
Yritys X
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