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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tehostaa toimeksiantoyrityksen jakelukeskusta
koskeva vientiprosessia. Yrityksessé ei aiemmin ole ollut kirjallista ohjeistusta kaikkien
saatavilla, mutta sen tarpeellisuus tiedostettiin. Tehtdvéana oli luoda vientiprosessille
ohjeistus, joka toimisi jakelukeskuksen paivittdisena tydkaluna toimitusvirheiden véhen-
tdmiseksi ja tyonteon tehostamiseksi.

Opinnaytetyon alussa selvitettiin vientiin liittyvaa lainsaddantoa, tullin ohjeita ja yleisia
toimintatapoja seka toimintaprosesseihin liittyvaa teoriaa. Selvitys tehtiin seka kirjalli-
suustutkimuksena ettd haastattelemalla yrityksen kokeneita tyontekijoita, jotta heilla
olevaa hiljaista tietoa saatiin kerattyd. Haastattelujen avulla selvitettiin myos vientipro-
sessin nykytilaa ja siihen liittyvia suurimpia ongelmia ja kehityskohteita, joihin ohjeis-
tuksen laadinnassa erityisesti pitaisi kiinnittdd huomiota.

Selvityksen perusteella laadittiin jakelukeskukselle vientiohjeistus, joka sisaltdd pak-
kausmaarayksia, kuljetusmuotoja, toimitusehtoja ja tullimuodollisuuksia koskevia ohjei-
ta. Liséksi vientiohjeistukseen selvitettiin ja sisallytettiin EU:n ja EU:n ulkopuolisten
maiden maa- ja asiakaskohtaisia erityisohjeita. Luottamuksellisten tietojen takia tyo
jaettiin kahteen osaan: julkiseen ja luottamukselliseen. Luottamuksellisten tietojen takia
vientiohjeistus ei ole mukana julkisessa versiossa.

Ohjeistus vaatii jatkuvaa yllapitdmista nopeasti muuttuvien tietojen vuoksi. Vientioh-
jeistus laadittiin niin, etté siithen on helppo tulevaisuudessa lisata tai poistaa tarvittavaa
tietoa.
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The purpose of this thesis was to improve the export process in the distribution center of
the company in question. Until now, there have been no general written instructions
available to the employees, although there was an acknowledged need for them. The
assignment was to draw up instructions for the export process. They would serve as
daily tools for the employees of the distribution center to make their work easier and
more efficient, and to minimize the number of delivery errors.

The thesis starts with an account of the export-related legislation, the regulations and
general practices of the Customs Agency, and the theory related to operational proc-
esses. This was done both through literary research and by interviewing experienced
staff members of the company in order to collect valuable tacit knowledge. The current
state of the export process was determined, and major problems and development tar-
gets that needed attention were identified.

Export instructions for the distribution center were drawn up. They include directives
related to packing regulations, forms of transport, delivery terms and customs formali-
ties as well as country- and client- related information. It is essential to keep the instruc-
tions up to date. They have designed to be user- friendly; adding or removing informa-
tion has been made easy.

As they include confidential client information the export instructions are not included
in the publicly-accessible version of this thesis.

Key words: export instructions, logistics, operational processes
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1 JOHDANTO

Ei ole liioiteltua sanoa, ettd Suomi on riippuvainen viennistd. Vuonna 2010 vientitava-
roiden ja palveluiden arvo oli yli 70 mrd. euroa, miké on 39 % Suomen bkt:sta (Elinkei-
noelaman keskusliitto 2011). Ennen taantumaa viennin osuus oli melkein puolet bkt:sta.
Syy suurelle viennille on yksikertaisesti pienet kotimaan markkinat. Suomen vienti on
kuitenkin hyvin suhdanneherkkaa, silla perinteiset vientituotteet ovat pitkaan olleet p&éa-
asiassa puu- ja elektroniikkateollisuuden tuotteita. Hyvin kapean tuotemaarén lisaksi 25

suurinta vientiyritysta vastaa noin 30 % Suomen viennisté. (Heikkinen 2010.)

Vuonna 1993 otettiin EU:ssa kayttoon sisamarkkina-alue, jonka jalkeen vientikauppa on
jaettu sisé- ja ulkokauppaan. Ulkokaupassa tavara tuodaan tai vieddan EU:n ulkopuolel-
le kun taas sisékaupalla tarkoitetaan vienti- ja tuontikauppaa EU-maiden valilla. Suo-
men viennista yli puolet, 55 %, suuntaa EU-maihin. T&st4 euroalueen osuus on 30 %.
(Tullihallitus 2009.) Sisakaupan tarkoituksena on ollut luoda alue, jossa eurooppalaiset
yritykset pystyvat kilpaileman yhdenmukaisilla saannoilla ja taten luoda vahva yhtenéi-
nen markkina, joka pystyy paremmin kilpailemaan muun maailman kanssa. Yli 450
miljoona ihmisté tyoskentelee ja asuu sisdmarkkina-alueella. (Johnson & Turner
2006,4.)

EU-jasenyys on helpottanut ja parantanut suomalaisten yrityksien mahdollisuuksia vien-
titoiminnassa muun muassa erilaisilla kauppasopimuksilla. Vientitoiminnassa on tasta

huolimatta omat haasteet, jotka eroavat kotimaan toiminnasta. (Selin 2004:11-12.)

On selvaé, etté yrityksissa halutaan suunnata voimavarat tuottoisaa kauppaa kohti sa-
malla kun poistetaan kaikki tyotd hairitseva. Oikeanlaisella vientiprosessilla ja hyvalla
ohjeistuksella yritys pystyy tehostamaan omaa toimintaa ja ndin ollen tuottamaan pa-

rempaa palvelua asiakkailleen kustannustehokkaasti.

Opinnaytetyon tavoite on parantaa ja selkeyttda toimeksiantoyrityksen jakelukeskuksen
vientiohjeistusta. Aiheen valinta tuli toimeksiantoyritykseltd, mutta olin my®s itse huo-
mannut sen tarpeellisuuden tyéskennellessani yrityksessa. Tyon tavoitteena oli luoda

tyokalu, jota kayttamélla henkil6kunnalta vapautuu aikaa muihin tuottavampiin tehta-



viin. Opinnaytetyon tarkoitus oli laatia vientiohjeistus ja saada sen helposti kdytettavak-
si. Ohjeistuksen toivotaan minimoivan toimituksien vientimuodollisuuksien virheité.
Ohjeistukseen kerdttiin tietoja, joka nopeuttavat ja helpottavat vientiprosessin viimeisia
ja usein hektisimpié vaiheita. Vientiohjeistus laadittiin ensisijaiseksi jakelukeskusta
palveltavaksi, mutta myds muut yksikot, kuten asiakaspalvelu, saavat tarvittaessa heille

olennaisen tiedon ohjeistuksesta.

Jakelukeskuksen henkil6stolla on valtava maara hiljaista tietoa. Logistiikka-assistentit
ovat vuosien tyokokemuksillaan kerryttaneet hiljaista tietoa, joka olisi yrityksen kannal-
ta ddrimmaéisen tarke&té saada kaikkien kaytettavaksi ennen kuin henkilokunta siirtyy
elakkeelle, silla ainoastaan jaettu tieto antaa mahdollisuuden henkil6stolle kehittya.
Usein hiljaisen tiedon kerdd@minen ja tallentaminen jaa tekematta ja sen tarkeys paljastuu
vasta elékkeelle siirtymisen jalkeen (Hakala 2009). Hiljainen tieto on ihmisen toimin-
taan, menettelytapoihin seka tunteisiin sidottu. Tieto on henkilokohtaista ja usein hyvin
vaikeata jakaa. (Lecklin 2006:256.)

Opinnaytetyohon hyddynnettiin Kirjoja ja ajankohtaisia sahkoisia teksteja seka haastat-
teluita ja omia havaintoja. Haastattelusta on lis&a kappaleessa 2. Toimeksianto koski
yrityksen jakelukeskuksen vientiprosesseja. Tasté johtuen opinnéytetydsta on jatetty
kasittelemétta vientiprosessin osia, jotka eivat kosketa jakelukeskusta, kuten esimerkiksi

markkinoinnin tai brandin rooli tai yrityksen kilpailukeinot vientikaupassa.

Opinnaytetyossa kerrotaan ensin kéytetysté tutkimusmetodeista, jonka jalkeen esitelldan
toimeksiantoyrityksen jakelukeskus. Taman jalkeen kerrotaan kappaleessa 4 yleisesti
prosesseista seka esitellddn vientiprosessi. Tasta edetddn kertomaan tarkemmin toimek-
siantoyrityksen vientiprosessista ja toimintatavoista ja tyon lopuksi esitetdén johtopééa-
tokset.



2  TUTKIMUSMETODIT

Tutkimussuunta tydssa oli laadullinen eli kvalitatiivinen ja tutkimusmenetelminé kaytet-
tiin haastatteluita sek& omia havaintoja. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole tarkeaté saa-
vuttaa absoluutista tai objektiivista totuutta vaan pyritddn ennemminkin ymmartdmaan
iImiota (Kananen 2008:11).

Haastattelu on tiedonkeruumenetelmané ainutlaatuinen johtuen siiné tapahtuvasta suo-
rasta vuorovaikutuksesta. Selkeé etu haastattelussa on sen joustavuus, silld haastattelua
pystyy ohjaamaan tilanteen ja aineiston mukaan. Toinen etu haastattelussa on, ett4 vas-
taaja tuntee olevansa osallisena tutkimuksessa. Haastattelun huonoin puoli on sen aika-

vievyys. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009:204-206.)

Haastatteluja voidaan tehd& yksiléhaastatteluna tai ryhméhaastatteluna. Jotkut asiantun-
tijat ovat sitd mieltd, ettd myos erilaiset kyselylomakkeet kuuluvat haastattelun piiriin
kun taas toiset ovat ehdottomasti sita vastaan. Haastattelutyyli voi olla avoimia kysy-
myksid, hyvin strukturoitua tai jotain naiden vélistd. Haastattelun kesto voi olla parista
minuutista moneen paivaan kestavia. (Metsamuuronen 2008:37-38.) Hirsjarvi, Remes
ja Sajavaara (2009, 204) jakavat tutkimushaastattelut kolmeen ryhmaan. Strukturoidussa
haastattelussa, eli lomakehaastattelussa haastattelu tapahtuu lomaketta kayttaen. Kysy-
mykset ja niiden esittdmisjarjestys on valmiiksi maaratty. Avoin haastattelu on hyvin
lahelld keskustelua. Haastattelija pyrkii selvittdmaén haastattelevan ajatuksia ja mielipi-
teitd keskustelun aikana. Kolmas tapa on teemahaastattelu. Teemahaastattelu on kahden
edelld mainitun haastattelutavan valimuoto. Haastattelun aihe on tiedossa, mutta kysy-
myksien muoto ja jarjestys puuttuu. Teemahaastatteluja hyddyntaen pystytdan kysy-
myksié uudelleen muotoilemalla saamaan syvallisempaa tietoa haastattelevilta. Haastat-
telun eduiksi luetaan juuri mahdollisuus saada selventavia vastauksia seka syventéa

olemassa olevaa tietoa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009:205.)

Tydssa hyddynnettiin myods omia havaintoja. Tydskennellessani toimeksiantoyritykses-
sé sain havaintojen kautta valitonta tietoa ongelman suuruudesta ja merkityksesta. Var-

sinkin ohjeistusta laatiessa omat kokemukset ja havainnot nousivat tarkedén rooliin.



Ongelmana tutkimusmenetelmassé voi helposti olla, ettd tutkijan omat kokemukset seka
kiinnostus aiheeseen ohjaavat tulkintaa tai jopa rajaavat sita.

Opinndytetyon taustamateriaalina kaytettiin alan kirjallisuutta seka Internet-artikkeleita
ja sivuja. Kirjallisuudesta saatiin faktoja ja laajempi kuva kyseisesta aiheesta, kun taas
haastattelut auttoivat paremmin ymmartamaan tyoni tarkoitusta. Laadullisen tutkimuk-
sen avulla pystyttiin myos syvallisemmin selvittdméan, mita oikeasti ohjeistuksesta ha-

lutaan ja tarvitaan.

Oleellisten tietojen keradmiseksi opinnaytetydssé haastateltiin ohjeistuksen tulevia kéyt-
t4ji& sek& heidan esimiehidén. Logistiikkapééllikon haastattelussa selvitettiin, mité yri-
tys toivoo saavansa vientiohjeistuksesta sekd mill& aikataululla edetdén. Asiakaspalve-
lupéallikolta selvitettiin heidan tarpeensa vientiohjeistuksen suhteen. Haastattelemalla
jakelukeskuksen assistentteja ohjeistukseen saatiin mukaan myods pienempia yksityis-

kohtia, jotka muuten olisivat saattaneet jadda lisadmatta.

Haastattelujen avulla saatiin yksityiskohtaista tietoa siitd, mité vientiohjeistukselta ha-
luttiin ja mika oikeastaan on se tieto, joka olisi hyddyllinen ja helpottaisi assistenttien
ty6td. Opinndytety0 aloitettiin huhtikuussa 2011 ja ensimmaiset haastattelut tehtiin heti
tyon alussa. Opinndytetyon aikana tydskentelin toimeksiantoyrityksessé logistiikka-
assistenttina. Omat sek& muiden tyodntekijoiden tyokiireet ja kesalomakausi aiheutti sen,

ettd esimiehia haastateltiin vain kerran.



3 TOIMEKSIANTOYRITYKSEN JAKELUKESKUS

Tyon toimeksiantaja on kansainvélinen kayttotavara-alan yritys ja osa kansainvélista
konsernia. Toimeksiantajalla on nelj& tehdasta Suomessa seké tuotantoa muun muassa
Ruotsissa ja Tanskassa. Konsernin padkonttori sijaitsee Helsingissa, missd myos mark-
Kinointi ja myynti tapahtuvat. Jakelukanavina toimeksiantajalla toimii niin omat myy-
malat ja verkkokauppa kuin myos paivittaistavarakaupat, tavaratalot ja erikoiskaupat.
Vuonna 2010 henkil6st64 oli yli 1500 ja liikevaihto oli 309 miljoona euroa. Koko kon-
sernin liikevaihdosta tdma oli 43 %. (Logistiikkapaallikkd 2011.)

Opinndytetyo tulee yrityksen jakelukeskukselle, joka sijaitsee Hameessé. Jakelukeskus
vastaa kaikista yrityksen l&htevista toimituksista niin kotimaan kuin ulkomaan. Tehtailta
tulee tuotteet jakelukeskukseen, joka koordinoi lahetykset eteenpain maanantaista per-
jantaihin. Asiakas-sopimuksista ja tilauksista riippuen toimituksia lahtee paivittéin, tiet-
tyind viikkopaivin tai 1-2 kertaa kuukaudessa. On myos asiakkaita, joille toimituksia
menee kerran tai kaksi vuodessa. Vakituista henkilokuntaa jakelukeskuksessa on noin
55, joista toimihenkil6ita on 10 ja tyontekijoita 45. Liséksi kaytetaan tarvittaessa yli-

maardaista vuokratydvoimaa. (Logistiikkapaallikko 2011.)

Jakelukeskuksessa toimihenkil6t vastaavat rahtikirjojen, vientipapereiden seké vienti-
laskujen oikeellisuudesta seka virheettomyydestd. Keskuksessa sijaitsee myds toimek-
siantoyrityksen kuluttaja asiakaspalvelu seké reklamaatioiden késittely. (Logistiikka-
assistentti a 2011.)
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4  PROSESSIN KUVAUS

Taman kappaleen tarkoitus on valaista teoriaa, jotta tullaan kayttdmaan myéhemmin
toimeksiantajan prosessissa ja sen kuvauksessa kappaleessa 7.

Prosessi on jatkuvakestoinen, toistuva eri vaiheista muodostuva tapahtumasarja, joista
saadaan jonkinlainen tulos (Sakki 2009:15). Prosessi on kokonaisuus, jota johdetaan.
Esimerkkejé prosesseista ovat myyntiprosessi, suunnitteluprosessi, valmistusprosessi tai
tilaus-toimitusprosessi. On tarkedtd muistaa, ettd prosessilla on aina omistaja, asiakas ja
nakokulma. (Sakki 1999:19.) Prosessi ulottuu yrityksesséd myos yli organisaatiorajojen
tai voi olla kahden yrityksen vélilla (Sakki 2009:15). Prosessin tehtévé on tuottaa arvoa
ja/tai hyotya niin sisdiselle kuin ulkoiselle asiakkaalle.

Asiakas madrittelee aina tuotteesta tai palvelusta saamaansa hyddyn. Asiakas ei osta
tuotetta tai palvelua ellei koe saavansa siitd hyotyd. Tuote on halutumpi, mikéli siité
koettu hyoty on suurempi kuin toisten tuotteiden. Yrityksen tehtava onkin tuottaa asiak-
kaalle lisdarvoa. (Sakki 1999:14.) Sakin mukaan ostopaatosta tekevélle asiakkaalle on
hinnan liséksi kolme yhta tarkeata osatekijaa:

o tuotteen tekniikka ja sen ominaisuudet, laatu, teknologia, omaperéisyys

e logistiikan toimivuus, tuotteen saatavuus, toimintavarmuus seka virheettomyys

e myynnin ja markkinoinnin toiminta, eli tuotteen markkinointi kuten asiakaspal-

velun toiminta, tavoitettavuus, yhteistyohalukkuus seka helppous.

Markkinatilanteessa, jossa kilpailijoiden hinnat ovat lahella toisiaan, korostuu toimituk-

sien varmuus ja nopeus seké asiakaspalvelun laatu. (Sakki 1999:16.)

Michael Porter esitti mallin, jonka mukaan yritys koostuu arvotoiminnoista, jotka tuovat
kustannuksia yritykselle, mutta samalla tuottavat erittéin tarkeatd lisdarvoa asiakkaille.
N&ma arvotoiminnot vaikuttavat yrityksen merkittavasti kilpailuetuun. Arvotoiminnot
on jaettu kahteen padluokkaan: perustoimintoihin seké tukitoimintoihin. Arvotoiminnot
ovat tulologistiikka, hankinnat tai valmistus, l&ht6logistiikka, myynti ja markkinointi
sekd huolto ja jalkimarkkinointi. N&ita tukevat toiminnot ovat tekniikan kehittaminen,

inhimillisten voimavarojen hallinta sek& infrastruktuuri. (Sakki 2009:15.) Irma Vah-



11

vaselka lisaa (2009:86) viela tukitoiminnoksi johtaminen, teknologian hallinnan, talous-
hallinnon seké rahoituksen. Toiminnot tulisi tietysti toteuttaa niin, etta kustannukset
ovat pienemmat kuin niista saatava lisdarvo (Sakki 2009:15).

4.1 Logistinen prosessi

Ensimmaisté kertaa logistiikasta alettiin puhua 1950-luvulla Yhdysvalloista. Council of
Logistics Management Yhdysvalloissa on méadritellyt seuraavasti: ”Logistiikka on osa
toimitusketjuprosessia (supply chain process), jossa tavaravirtaa, siihen liittyvaa varas-
tointia, palveluita ja tietoa ohjataan mahdollisimman tehokkaasti valmistuslahteilta lo-
pulliselle kuluttajalle niin, ettd loppukdyttdjin tarpeet tulevat taytetyksi.” (Sakki
2009:15, Sakki 1999:23.)

Logistisilla toiminnoilla on tarked rooli asiakaspalveluprosessissa. Sakki tiivistaa asian
hyvin toteamalla, etta logistiikka on tavaravirran ja siihen liittyvan tieto- ja rahavirran
ohjaamista ja toteuttamista. Ohjaamisella Sakki tarkoittaa muun muassa tilausten kasit-
telyd, myyntid, hankintaa ja tilausten valvontaa seké toteuttamisella muun muassa kul-
jettamista, varastoimista, laskuttamista, asiakirjojen tuottamista, maksujen suorittamista.
Logistinen prosessi kohtaa asiakkaan monessa eri kohdassa ja hyvin hoidettu logistinen
prosessi voi olla ratkaiseva tekija yrityksen menestyksessa. Hyvin suunniteltu logistinen
prosessi on asiakkaan ndkokulmasta ja asiakkaan tarpeita ajateltu suunniteltu ja toteutet-
tu. (Sakki 1999:24-25.)

4.2 Vientiprosessi

Vientiprosessi on kokonaisuus, joka kasittéda kaikki tekijat ja toimenpiteet, joita tarvi-
taan vientikaupan suorittamiseen. NyKkyisin viennista tai ulkokaupasta puhuttaessa tar-
koitetaan EU:n ulkopuolelle suuntautuvasta tavaran toimituksesta. EU:n sisalla tapahtu-

vasta kaupasta tai tavaran viennistd kéytetd&n nimeé sisékauppa.

Syita vientikaupan aloittamiselle on monia. Useimmiten on kyse yrityksen halusta kas-

vattaa markkinoita, kun kotimaan markkinat alkavat olla liian pienet. Muita syitd ovat
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tuotteen erikoisuus, kausivaihtelujen tasapainottaminen seké riskin jakaminen. Vienti-
toiminnan kdynnistdminen on aikaa vievéa prosessi ja on tarkeétd, ettd yritys on taloudel-
lisesti vahvalla pohjalla. Yhta tarkeitd ominaisuuksia ovat pitk&janteisyys seka maaratie-
toinen toiminta, silla panostettu aika ja raha alkavat tuottamaan vasta jonkin ajan kulut-
tua. (Selin 2004:16-17.)

Kansainvalisille markkinoille on monta tapaa lahted. VVahaistd kokemusta omaava yritys
voi harjoittaa vientia kotimaisen vélikaden kautta, jolloin puhutaan epésuorasta viennis-
t4 tai kohdemaassa olevan edustajan tai maahantuojan kautta, jolloin puhutaan suorasta
viennistd. Valittomassa viennissa yritys hoitaa itse kohdemaassa tapahtuvan myynnin,
markkinoinnin ja asiakastapaamiset. Tdm4 vaatii onnistuakseen jo hyvan vientikoke-
muksen. (Selin 2004:23.)

Vientiprosessin vaiheet ovat ideointi, esitutkimus, suunnittelu, toteutus, lopetus seké
hyoty. Kysymyksiin mit4, mihin, miten ja miksi on vientiprosessin alkuvaiheen esitut-
kimuksessa saatava vastaus, joka varmistaa vientipaatoksen. Suunnitteluvaiheessa laadi-
taan yrityksen tavoitteet, strategiat seka erilaiset toimenpiteet viennin aloittamiselle ku-
ten budjetti ja aikataulu. Toteutusvaihe on prosessin nékyvin osa ja konkreettisin vaihe.
On tilanteita, jolloin yrityksen on tehtavé p&atds pysya kotimaassa tai jopa lopettaa jo
aloitettu vientiprosessi. Seurannalla ja arvioinnilla on mahdollista tehda tarvittavia toi-
menpiteitd seka miettia kehittdmiskohteita tulevia vienteja varten. Syita epdonnistuneel-
le viennille on monia. Tarkeimmat syyt I0ytyvét usein yrityksen asenteista, toiminnan
puutteellisesta suunnittelusta seka toteutuksesta. (Selin 2004:94-98,104.)
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4.3 Vientiprosessin toteutusvaihe

Vientiprosessin toteutusvaiheet voi lyhyesti tiivistaa tarjoukseen, toimitukseen sekéa
toimituksen jalkihoitoon. Jonkin néiden vaiheiden epaonnistuminen tietdd melko var-
maa epdonnistunutta vientitapahtumaa. Kaupasta riippuen kunkin toteutusvaiheen kesto
tai lapimenoaika voi vaihdella suuresti. Ei ole harvinaista etté isoissa projekteissa lapi-
menoaika on vuosi tai jopa pitempi. (Grafers & Schlich 2006:128.)

4.3.1 Tarjous

Tarjouksen valmistelulla tarkoitetaan kaikkea tyota, mika edeltaa itse tarjouksen lahet-
tdmistd. Kohdemaasta riippuen myyjan on selvitettdvd mahdollisia vientid koskevia ra-
joituksia ja tarvittaessa hankittava niille viranomaisten vaatimia lupia. On mygs otettava
huomioon mahdollisia asiakirjojen laillistamisia kyseisen kohdemaan konsulaatissa tai
asiakirjojen vahvistamista paikallisessa kauppakamarissa. Myos tuontiverotus viennin
kohdemaassa voi langeta myyjalle jolloin muun muassa tullista, valmistusveroista ja

arvonliséveroista on oltava tietoinen. (Raatikainen 2009:2.)

Tarjous on myyjan antama viesti, joka kertoo milla hinnalla ja ehdoilla yritys on halukas
myymaan tuotteitaan asiakkaalle. Tarjousta tehdessa on myyjan muistettava, etta ky-
seessd on samalla markkinointikeino ja ettd tarjous kuvastaa samalla itse yritysta. Tarjo-
us on monissa tapauksissa ensimmaéinen kontakti yrityksen ja ostajan valilla. Huolitettu
ja virheeton tarjous luo pohjan, joka voi olla ratkaiseva tilauksen saamiseen. Hyvaan
businesskayttaytymiseen kuuluu myos aina vastata tarjouspyyntoihin. Liséksi on tarkeéa-

t4 muistaa olla yhteydessa ostajaan tarjouksen jalkeen. (Raatikainen 2009:2.)

Tarjouksen siséllon tulee antaa ostajalle kaikki tarvitsevat tiedot, joita ostaja tarvitsee
tehdessaan tilausta. Yrityksen on muistettava, ettd tarjous on aina sitova. Raatikaisen
mielesta tarjouksen on aina oltava seuraavat keskeiset asiat:

e Tuote: laatu, koko, paino, tilavuus, materiaali, vari, HS-nimike

e Tarjottava maarg, mikali se on rajallinen
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e Tuotteen yksikko hinta, valuutta on yrityksen méérittelema valuutta tai tarjous-
pyynndssa esitelty. Maaréalennukset ja sithen mahdolliset edellyttdmé minimiti-
lausmaara.

e Toimitusaika, tarjouspyynnén mukainen mutta on huomioitava mahdollisten lu-
pien hankkimiseen kuluva aika.

e Toimituslauseke. Toimitusta koskeva toimituslauseke madrittelee mité4 kustan-
nuksia tarjottuun hintaan sisaltyy. Suositeltava on kéayttd Incoterms 2010-
toimituslauskkeita.

e Maksuehto, maksuaika, -tapa ja -paikka seké valuutta. On selvitettavé ostajan
luotettavuutta, kilpailutilannetta sekd kyseisen vientimaan kéytantoa.

e Pakkaustiedot, pakkaustapa ja materiaali. Tuotteen netto ja bruttopaino sek ti-
lavuus tai pakkauksen mitat.

e Voimassaoloaika

e Lisatietoja. Mikali maksuehtona on remburssi, on hyva mainita erityisseikkoja,
jotka ostajan on otettava huomioon.

e Allekirjoitus. Tarjous on aina allekirjoitettava.

4.3.2 Toimitus ja sen valmistelu

Ennen toimituksen valmistelua on tarkastettava, ettd asiakkaan tilaus vastaa héanelle 18-
hetettyé tarjousta. On myds kohtelijasta vastata asiakkaalle lahettamalla hanelle tilaus-
vahvistus. Ostajan on hyva muistaa, etta tilaus on aina sitova. Muutoksista on heti il-
moitettava asiakkaalle, koska tilaus, joka eroaa tarjouksesta, katsotaan aina vastatarjo-
uksena. Tarvittavien erityislupien hankinta on aloitettava sekd annettava ohjeet valmis-
tukseen. Myds mahdolliset huolinta- ja kuljetustoimeksiannot on huomioitava. (Raati-
kainen 2009:4.)

Erittdin tarkeédt4 on muistaa talon sisdinen tiedonkulku, sill4 varastoon on saatava tietoa
tavaran pakkauksesta, toimituksesta seké erilaisista asiakirjoista. Pakkaaminen ja kulje-
tus ovat oleellinen osa toimituksesta, silla ne takaavat tuotteen séilymisen myyntikun-
nossa asiakkaalle asti. Pakkauksessa on otettava huomioon tuotteen, sen arvon ja méé-
rén lisaksi, myos kuljetusmuoto, méédranpéé, matkan pituus, seké mahdolliset lastaukset

ja varastoinnit. (Vahvaselkd 2009:272.) Incoterms 2010 toimitusehdot maarittelevat
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tavaroiden lahtoselvityksen, vientitullauksen, lastauksen, kuljetuksen seka vakuuttami-
sen. Incoterms toimitusehdot ovat Kansainvalisen kauppakamarin (1CC) kauppaehtoja
ja ensimmaiset julkaistiin vuonna 1936 helpottamaan vientikauppaa. (Grafers & Schlich
2006:181.)

4.3.3 Toimituksen jalkihoito

Yhteenveto kaupasta kannattaa tehdé toimituksen jélkeen. Todelliset kustannukset saa-
daan vasta talloin selville ja seuraavia kauppoja varten on tarkeatd saada todellinen ku-
lurakenne selville. On tarkedtd muistaa, ettd kustannukset vaihtelevat jokaisen kaupan
yhteydessa. Riskeja pystytdan kuitenkin pienentdmaan tarkoin seuraamalla kustannuksia

ja huomioon ottamalla yllatystekijoitd. (Selin 2004:142.)

Jalkihoidossa on my0s erittain tarkedta kuunnella ostajaa ja selvittéda hanen tyytyvéi-
Ssyytté tai tyytymattomyytta. Jalkihoito jaa helposti tekemattd, mutta hyvin hoidetulla
jalkihoidolla voidaan parantaa yrityksen Kilpailukykya ja kehittda sen toimintaa. (Raati-
kainen 2009:6.)

4.4 Prosessien kehittaminen

On hyvé muistaa, ettd prosesseja ei johdeta eika hallita, ellei sit4 pysty mittaamaan. Pro-
sessimittareita ovat erilaiset tuottavuus ja laatumittarit. Ty®, materiaali ja padoma vai-
kuttavat kaikki tuottavuuteen, missé aika taas on laatumittari. Pitkét toimitusajat ovat
tyypillinen laatuongelma. Ongelma mittareissa on etta tieto saadaan vasta prosessin jal-
keen. (Lahti & Jarveld 2002:26-27.)

Prosessien kehittdmisen tarkoitus on poistaa mahdolliset ongelmakohdat ja taten saada
itse prosessi sujumaan paremmin. Prosessia ei pysty kehittdmaan tai parantamaan ilman
nykytilan kartoitusta sekd prosessinanalyysid. Kartoituksen tehtavé on selvittéa proses-
sin perustiedot, mink& pohjalta kehitettavat prosessit valitaan. Prosessin toimivuutta
arvioidessa on syytd muista asiakkaiden ndkokulma, joka on yhta tarked kuin yrityksen.

Analyysissa selitetddn ongelmia, analysoidaan kustannuksia, asetetaan mittareita seké
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kehittdmismahdollisuuksia. Parannuksen jélkeen on suotavaa arvioida prosessin toimi-

vuutta jatkuvan kehittdmisen myo6ta. (Lahti & Jarveld 2002:24-28.)

Prosessin toimivuutta tulisi seurata saanndllisesti niin laatu- kuin tuottavuusmittareilla.
Jatkuvan kehityksen periaate on laadunhallinnassa. Demingin kehan avulla prosessit
kehittyvét jatkuvasti. Demingin kehd on ympyrd, jota kiertdméall& prosessit kehittyvét
jatkuvasti; suunnittele, toteuta, tarkasta, toimi. Jatkuva parantaminen on yksi tydkalu
yrityksen kehittessa toimintaansa yhda enemmaén asiakasta palvelevaksi. (Lahti & Jérve-
14 2002:20-21.)
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5 VIENTIKAUPAN ASIAKIRIOJA

EU:n myo6ta on sisdkaupassa poistettu tullimuodollisuudet, mutta viennissa vientitul-
lausmuodot ovat edelleen olemassa. Asiakirjoja tarvitaan muun muassa viranomaisia,
tullia, rahoituslaitoksia ja vakuutusyhtioitd varten. EU:n myota on ulkoisen kaupan
asiakirjoja ja niiden menettelyissa tapahtunut suuria muutoksia. Jo vuodesta 1988 on
pyritty yhtendistamaan eri maiden kéayttamia standardeja. EU:n myo6ta myoés Suomen
omat vapaakauppasopimukset ja tdnaan kaytetdan ainoastaan EU:n tekemid sopimuksia.
Euroopan yhteisolla on kolmisenkymmenté eri tullietuussopimuksia tai — jarjestelyja.
Yhtenéisilla sopimuksilla on pyritty nopeuttamaan ja selkeyttamaan menettelyja. (Selin
2004:203.)

Tarkoituksena tassé kappaleessa on tarkemmin kertoa asiakirjoista, joita toimeksianto-

yrityksessa kaytetaan.

5.1 Sisékaupassa tarvittavat asiakirjat

Siirrettdessa tuotteita rajojen yli tarvitaan erilaisia asiakirjoja. Kansainvalisessa kaupas-
sa on satoja erilaisia asiakirjoja, joista on osattava valita kuinkin vientimaan kohdalla
oikea. Oikein laaditut asiakirjat nopeuttavat ja varmistavat tuotteiden perille paésyn.
EU:n sisdisesséd kaupassa on vahemman huomioitavaa kuin ulkokaupassa. (Fintra-sarja
2003:1-6.)

5.1.1 Kauppalasku

Kaikkein tarkein asiakirja on kauppalasku. Kauppalaskussa on maininta kaupan pééa-
kohdista ja siitd saa my0s selville, mitd tavaraa ostajalle on toimitettu ja milla ehdoilla.
Etukéateen on hyva selvittda eri EU maiden vaatimukset laskun sisaltoon ja kieleen. (Se-
lin 2004:204.) Kauppalaskussa on aina oltava mainittu ostajan ja myyjéan arvolisévero-
tunnus, myyjan Y-tunnus sekid VAT 0 % (Intra-Community supply)” merkinté. Tullita-

riffinimikkeen ilmoittaminen on vapaaehtoista, mutta suotavaa. (Raatikainen 2009:14.)
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5.1.2 Intrastat-tilastoilmoitus

Intrastat-tilastointi on korvannut tullaustoimenpiteet sisékaupassa (Vahvaselka
2009:274). limoituksen tiedoilla kerataan EU:n jasenmaiden vélista tilastotietoa tavaran
lilkkumisesta. Palveluista ei tehdd ilmoitusta. Kaikki yritykset, joiden yhteisomyynti ja
hankinta ylittavat 500 000 euroa vuodessa, ovat ilmoitusvelvollisia. (Tullihallitus
2011b.) limoitus tehdaan séhkoisessa muodossa ja se on jatettdva aina seuraavan kuu-
kauden 10. arkipdivaan mennessa. Intrastat-ilmoituksessa on ilmoitettava tavaranimike,
tavaran laskutusarvo ja paljous, kauppatapahtuman luonne (vienti vai tuonti), kuljetus-

muoto ja mé&ardmaa (Selin 2004:206).

5.2 Vientiasiakirjat EU: n ulkopuolelle

Ulkoisessa viennissa on erittdin tarkedatd selvittda ostajan vaatimukset vientiasiakirjoille.
Samassa maassa oleville asiakkaille voi menna erilaisia asiakirjoja. Joka vuosi ilmesty-
va Finpron Laivauskasikirja sisaltad 190 eri maan keskeiset tuontiméaraykset kuten
tuontirajoituksia, vapaakauppasopimuksia, tuotteiden pakkaus ja merkintdmaarayksié,
asiakirjojen laillistamista sekd vaadittavia asiakirjojen ja/tai erityistodistuksia. Asiak-
kaan ja laivauskasikirjan ohjeita tulee muistaa noudattaa, silla asiakirjojen tehtévé on

helpottaa ostajan tuontiselvitysta.

5.2.1 Vientikauppalasku

Kauppalasku on vientitoimituksen tarkein asiakirja. Kauppalaskussa on mainittu noin
80 % kaupan tiedoista. Kauppalaskussa olevia tietoja tarvitsevat ostajan liséksi myos
muun muassa kuljetusliikkeet, tulliviranomaiset ja huolitsijat omiin tarpeisiinsa, joten
sen laatimiseen kannattaa panostaa. (Raatikainen 2009:4.) Kauppalasku toimii pohjana
muihin vientiasiakirjoihin (Selin 2004:215).

Kauppalaskua tehdessa on otettava huomioon kohdemaan erityisvaatimukset koskien
laskun kieltd, muotoa ja sisaltdd. Kauppalasku tulee laatia ostajan kielell& tai jollakin

suurista kauppakielistd. Laivauskasikirjasta on syyta tarkistaa maakohtaiset erityismaa-
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raykset. (Raatikainen 2009:4.) Laskusta on tehtava riittdva maara kopioita (Selin
2004:215). Raatikaisen (2009,5) mukaan kauppalaskussa tulee vahintaan olla seuraavat
tiedot:

e Myyjan yhteystiedot seké pankkiyhteydet

e Laskun numero ja paivays

e Myyjan viite

e Ostajan viite, tilauksen numero ja paivays

e Ostajan ja vastaanottajan taydellinen nimi ja osoite

e Tavaran alkuperdmaa

e Madramaa

e Kauljetusta koskevat tiedot esimerkiksi véline ja reitti

e Toimituslauseke, (Incoterms 2010)

e Toimituspaivéa, palveluiden suorituspéiva tai ennakkomaksun maksupéiva

e Toimitustapa

e Maksuehto ja — tapa

e Tavarakollien merkit, numerot, lukumaéra ja laji

e Tarkka tavaramééritelma

e Tullitariffinimike, useimmiten 6-numeroinen HS-nimike

e Tavaran maara ja luonne seka palveluiden laajuus ja luonne, seka brutto- ja net-

topaino
e Tavaran hintatiedot sovitussa valuutassa, yksikko ja kokonaishinnat tavaralajeit-
tain
¢ Hinnanalennukset ja tai mahdollisesti lisdveloitukset seka niiden selitykset
e Viejan allekirjoitus tarvittaessa

e Tarvittaessa myyjan ja ostajan kayttamien huolitsijoiden nimet ja osoitteet

Kun tavara l&hetetddn ilman kaupallista arvoa, kuten esimerkiksi ndytetilauksissa tai
jalkitoimituksissa, tehdaan proforma-lasku. Proforma-laskussa tulee olla samat tiedot

kuin kauppalaskussa vaikkei siihen kuulu maksuvelvoitetta. (Selin 2004:215-216.)



20

5.2.2 Pakkausluettelo

Pakkausluettelo ei ole pakollinen asiakirja, mutta hyvin hyddyllinen, silla siitd ostaja
nakee kollikohtaisen erittelyn lahetyksen siséltdmista tavaroista (Raatikainen 2009:4).
Kuljetuslahetyksesta tulee pakkausluettelossa olla mainittu maéra ja paino, mitat ja tila-
vuus, tavaran ominaisuus seké lahto ja méérapaikka (Vahvaselkda 2009:272). Laivauska-
sikirjasta on hyvaa tarkistaa, onko kyseisen vientimaan kohdalla pakkausluettelo pakol-

linen.

5.2.3 Alkuperéatodistukset ja muut erityisasiakirjat

Tavaran alkuperdmaa on aina ilmoitettava kauppalaskussa. Tuontimaan viranomaiset
vaativat tiedon pystymaan maéarittelemaén tuontitavaran tuontikohtelua. Myos tilastoja
varten tarvitaan tieto alkuperamaasta. Vapaakauppasopimuksien mukaan tuomat tul-
liedut vaativat viejaa todistamaan alkuperamaan. Useimmiten ilmoitus annetaan kaup-

palaskuilmoituksella. (Raatikainen 2009:4.)

Vieja voi kauppalaskuilmoituksen liséksi ilmoittaa tavaran tai tuotteen alkuperamaa
EUR.1 tavaratodistuksella tai Kauppakamarin myodntamalla alkuperétodistuksella. Vie-
jan ilmoitus kauppalaskussa on maaramuotoinen lause, jonka viejan on vahvistettava
allekirjoituksella. (Selin 2004:216.) Kauppalaskuilmoitus on yksinkertaisin ja edullisin
tapa viejélle. llmoituksen saa tehdd, mikali tuotteiden arvo ei ylitd 6000 euroa. EUR.1
lomake on viejdn tayttdma ja aina tullin vahvistama todistus. (Tullihallitus 2009.)
Kauppakamarin myontadman alkuperatodistus on todiste tuontimaan viranomaisia var-
ten, mutta se ei anna tullietuuksia. Alkuperatodistus tai Certificate of Origin saatetaan
tarvita viennin yhteydessé sellaisiin maihin, joiden kanssa EU:lla ei ole vapaakauppaso-
pimusta. Todistuksen mydntad oman alueen kauppakamari. (Raatikainen 2009:6.)

Viennin muita erityisasiakirjoja on A. TR.-tavaratodistus, joka tarvitaan EU:n ja Turkin
vélisessd kaupassa. ATA Carnet tulliasiakirjan avulla tavaroita pystytadn viemaan eri
maihin véliaikaisesti esimerkiksi messujen ajaksi. Vientimaasta riippuen tarvittavia eri-

tyisasiakirjoja ovat myos hinta-, laatu- ja mééaratodistukset ennakkotarkistusta varten,
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boikottiselvityksié tiettyihin arabimaihin sek& analyysi-, séteily- ja vaatimustenmukai-
suustodistus. (Vahvaselkd 2009:274-275.)

5.2.4 Vientiselvitys

EU:sta vietavat tavarat on vientiselvitettava tulli-ilmoituksella. Vastuu vienti-
ilmoituksella on viejélla, mutta halutessa esimerkiksi huolintaliikkeen saa valtuuttaa
antamaan ilmoituksen. (Tullihallitus 2011a.) Tulli vahvistaa ilmoituksen ja palauttaa
tullauspaatoksen viejalle. P&&tos on todiste asianmukaisesti tapahtuneesta vientiselvi-
tyksesta. (Selin 2004:218.)
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6 VIRANOMAISTEN JA MUIDEN ULKOPUOLISTEN TAHOJEN NAKOKUL-
MA VIENTIPROSESSIIN

Vientiprosessin osatekijoitd on asiakkaan ja myyjan lisaksi lukuisa maara ulkopuolisia
tahoja, joilla kaikilla on omat vaatimuksensa prosessin kulkuun. Koti- ja ulkomaiset
viranomaiset vaativat erilaisia vakuuksia tai ilmoituksia, jotka on huomioitava vienti-

prosessin onnistua.

6.1 Tulli

Vienti tarkoittaa EU:ssa vapaassa liikkeessé olevien tavaroiden vientid EU-maiden ul-
kopuolelle. Yleensé tavarat viedaan lopullisesti, jolloin niité ei ole tarkoitus tuoda takai-
sin EU:hun. Vienti voi olla myos véliaikaista vietdessa tavaraa esimerkiksi nayttelya tai
esittelya varten. Vliaikaisesti viedyt tavarat on tarkoitus palauttaa samassa kunnossa
EU:hun kayton jalkeen. (Tullihallitus 2011a.)

Vienti-ilmoituksen avulla vientimaan tulliviranomainen muun muassa valvoo vietaviin
tavaroihin kohdistuvia mahdollisia vientirajoituksia ja -kieltoja, kerédd ulkomaankaupan
tilastoaineistoa, torjuu terrorismia ja kansainvélista rikollisuutta, kantaa mahdolliset
vientitullit (nditd ei kanneta EU:ssa talla hetkelld) ja valvoo vientitavaran poistumista
EU:sta. Kansainvalisen terrorismin ja rikollisuuden torjumiseksi vienti-ilmoituksen tie-
tosiséltoon on lisétty turvatiedot. Nama turvatiedot ovat vientikuljetuksen reittimaat,
YK:n vaarallisten aineiden koodi ja rahdinmaksutapa. Naiden tietojen ilmoittamiseen
kaytettavat koodit 16ytyvat Tullin Internet-sivuilta. (Tullihallitus 2011a.)

Vienti-ilmoitusten antamiseen on myds muita syitd. Tavaroiden myynti EU:n ulkopuo-
lelle on arvonlisdverotonta. Poistumisvahvistetun vienti-ilmoituksen avulla myyja voi
osoittaa sijoittautumisjésenvaltionsa veroviranomaiselle myynnin arvonlisaverottomuu-
den perusteen. (Tullihallitus 2011a.)
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EU:sta poistuvat tavarat on esitettava Tullille tavaroiden poistumispaikassa. Vientitava-
rasta Tullille esitetédan vientikuljetuksen mukana kulkeva viennin saateasiakirja tai va-
ramenettelyasiakirja. Muussa kuin maantieliikenteessa poistuvasta tavarasta kuljetuslii-
ke tai satama- tai lentokenttatoimija voi esittdd poistuvat tavarat poistumispaikalla kayt-
téen séhkaisia ilmoituksia: saapuminen poistumispaikalle, poistumisen esittdmisilmoitus
ja poistumisilmoitus. Namé uudet sahkoiset ilmoitukset tulivat Suomessa pakollisiksi
1.4.2010. (Tullihallitus 2011a.)

EU:sta passitusmenettelyssa vietavasté tavarasta on annettava turvatiedot osana sahkois-
t& passitusilmoitusta 1.1.2011 alkaen. Jos EU:sta poistuvasta tavarasta ei ole tehty turva-
tiedot siséltdvaa vienti- eika passitusilmoitusta, siitd on tehtdva sdhkdinen poistumisen
yleisilmoitus 1.1.2011 alkaen. (Tullihallitus 2011a.)

6.2 Huolitsija

Huolintatoimintaan kuuluu kaikki palvelut, joita tarvitaan saamaan tavara myyjalta osta-
jalle. Kuljetuksen lisdksi huolintaan siséltyy lastaus ja purkaus, vienti ja tuontiselvitys,
mahdollinen varastointi, seka tarvittavien asiakirjojen hankinta. (Selin 2004:19.) Huolit-
sijan toiminta on maéritelty Pohjoismaiden Spedit6oriliiton Yleisissd maarayksissa
vuodelta 2000. Maarayksissa on maaritelty niin huolitsijan kuin toimeksiantajan vastuut

ja velvollisuudet.
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7 TOIMEKSIANTOYRITYKSEN VIENTIPROSESSI SEKA VIENTIOHJEIS-
TUKSEN YHTEENVETO

Toimeksiantoyrityksen vientiprosessin tilaus-toimitusosuus koostuu useasta eri vaihees-

ta.

Tilausta tehdessd asiakas on yhteydessa vientipdallikoihin tai asiakaspalveluun. Uudet
asiakkaat ovat automaattisesti yhteydessa vientipaallikoihin saadakseen tilauspyyntéon
tarjouksen. Asiakaspalvelu kirjaa sovitut tilaukset ja lahettaa asiakkaalle tilausvahvis-
tuksen seka mahdollisen ennakkolaskun. Asiakkaan tilaus siirtyy tdman jalkeen tai vii-
meistddn ennakkolaskun maksun jélkeen jakelukeskukselle, joka pakkaa tilauksen toi-

mitusta varten.(Asiakaspalvelup&éllikko 2011.)

Riippuen tilauksen toimitusehdoista tilaus joko toimitetaan asiakkaalle tai jatetaan odot-
tamaan asiakkaan huolitsijan yhteydenottoa. Huolitsijalle toimitetaan vientihuolintaohje,
ulkomaankaupan toimituksessa toimitetaan myos laskut, mahdolliset proformat sek&
tullinimike-erittely. Huolitsija tarvitsee vientipaperit vientiselvitysta varten, jonka se
tekee tullille yrityksen puolesta. Saatuaan tullilta poistumispéaatoksen, huolitsija lahettaa
vientipaperin yritykselle takaisin arkistoitavaksi. Kuljettajan on allekirjoitettava rahtikir-
ja ennen toimituksen l&htoa. Yksi kappale jaé jakelukeskukseen ja yksi huolitsijal-
le.(Logistiikka-assistentti a 2011.)

Asiakkaalle ldhetetdén toimituksen jalkeen sisdkaupassa lasku ja pakkausluettelo sahko-
postitse seké kirjeitse (Logistiikka-assistentti a 2011). Sisdkaupan laskutuksen yhtey-
dessa otetaan myos Intrastat-ilmoitusta varten raportti, joka kuun vaiheessa kootaan ja
lahetetaan tullille séhkoisesti (Logistiikka-assistentti b 2011).

Ulkokaupassa on huomioitava laskuja lahetettdessd maakohtaiset erityisvaatimukset.
Normaalisti asiakkaalle lahtee nelja kappaletta allekirjoitettuja laskuja, pakkauslista
sekd mahdolliset erityisdokumentit Kirjeitse seka sahkopostitse. Ulkokaupassa on tar-
keata lahettad kaikki tarvittavat asiakirjat ettei toimitus niitten puuttumisen takia viivas-
ty. (Logistiikka-assistentti a 2011.)
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Jakelukeskuksen tyontekijat ovat kokonaan asiakaspalvelun kirjoittamien tilauksien
varassa, silla asiakkaan kanssa kayty kirjeenvaihto ja& asiakaspalvelulle. Virheldhetyk-
sien minimoimiseksi on &arimmaisen tarkedd, ettd asiakkaan tilaukselle saadaan kaikki
se tieto, mité toimitusta varten tarvitaan. Kuljetusmuoto, toimituspéaivamaaré, erityspak-
kauspyynnot, vientidokumentit, toimitusehdot ja mahdolliset rahtikulut vaikuttavat
kaikki tilauksen pakkaamiseen ja toimitukseen. Mahdolliset reklamaatiot asiakas ilmoit-
taa asiakaspalveluun tai suoraan jakelukeskukseen korjaustoimenpiteita varten. (Logis-
tiikka-assistentti a & ¢ 2011.)

Toimeksiantoyrityksen vientiprosessi on kuvattu alla olevassa kuvassa. (kuvio 1) Ku-
vasta pystyy seuraamaan miten tilaus siirtyy asiakaspalvelusta jakeluun eli jakelukes-

kukseen ja sielta eteenpdin asiakkaalle.

dokumarnt

i m i Lasku
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ALAShLN kasiely |3 saatavuudan tarkastus |
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dsvery

PiVarasto pakatut |a al-pakatuf
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My 3 jakely
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KUVIO 1. Toimeksiantoyrityksen vientiprosessi

Aina prosessi ei edisty ndin mutkattomasti. Toimitustietojen virheellisyys tai mahdolli-
set tilausta koskevat viimehetken lisdykset aiheuttavat ylimééaraista selvitysté asiakas-
palvelun ja DC:n valill4. Talléin joudutaan prosessikaaviossa palamaan taaksepdin jol-

loin toiminta hidastuu ja pahimmassa tapauksessa toimitus viivastyy. Myds alkuperéto-
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distuksen hankkiminen tai muiden erityisasiakirjojen laatiminen vie aikaa.(Logistiikka-

assistentti a 2011.)

Prosessin toimivuutta seurataan yrityksessa ja sen mittareina toimivat muun muassa
palveluaste sekd toimitusvirheet. Mittareita seurataan kuukausittain ja pyrkimys on ylit-

taa vaaditun minimitason.(Logistiikkapaallikko 2011.)

Toimeksiantoyrityksen vientiohjeistukseen on koottu yleisesti vientia koskevaa tietoa
kuten pakkaustietoa, kuljetusmuotoja, Intrastat-tilastointia ja sen raportointia, Inco-
terms-toimitusehtoja seka alkuperatodistuksen hakuohjeita. Haastatteluissa selvisi, etta
assistentit toivovat ohjeistukseen yhteyteen lyhyen yhteenvedon tilauksen toimitusvai-
heista, rahtikirjamallit sek& vientihuolintaohjeet. Valmiiden asiakirjojen tuomaa lisa-
varmuutta kaivattiin. (Logistiikka-assistentti b & ¢ 2011.) Pyynnét huomioitiin ohjeis-
tuksen tekovaiheessa ja ne liséttiin ohjeistukseen. Ohjeistukseen on myos koottu tar-
keimpien ja sdaannollisten asiakkaitten asiakaskohtaiset yhteystiedot sek& heitd koskevat
toimitustiedot. Asiakaskohtaisiin ohjeisiin lisattiin lisaksi maakohtaisia erityisvaatimuk-

sia tuomaan lisaa toimitusvarmuutta.



27

8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Toimeksiantoyrityksen jakelukeskuksessa tapahtuvat vientiprosessin vaiheet oli hoidettu
hyvin kirjallisten ohjeiden puuttumisesta huolimatta, silla yrityksen nykyisilla pitkaai-
kaisilla tyontekijoilla oli runsaasti kokemusta asioiden hoitamisesta. Yrityksessa tule-
vaisuudessa tehtavat muutokset luovat kuitenkin painetta saada aikaan kirjallinen oh-
jeistus, joka olisi kaikkien kaytettavissa. Tehtavanani oli kerata kaikki olemassa oleva
jakelukeskuksen toimintaan liittyvan vientiprosessia koskeva tieto kokeneilta tyonteki-
JOilta seké vientid koskevat viranomaisvaatimukset ja koota niisté yhtendinen selkeé
ohjeistus.

Alusta asti oli selvéa, ettd tekeméni ohjeistus ei tule olemaan valmis paketti, vaan siihen
tehd&an tarvittaessa muutoksia ja lisdyksia. Suorittamieni haastattelujen perusteella oh-
jeistusta on alettu hyodyntaa logistiikka-assistenttien keskuudessa. Saamani palautteen
perusteella tdydensin ohjeistusta lisadmalla siihen esimerkiksi vientihuolintaohjeet
(VHO) seka rahtikirjapohjat, jotka ovat nopeuttaneet ja helpottaneet vientiasiakirjojen
tekoa. Jatin ohjeistuksesta pois pienié vientimaita, jotka varmasti vield lisdtdan esimer-

kiksi niiden kasvavan tilausfrekvenssin mukaan.

Haasteena néen ohjeistuksen yllapidon. Osa tiedoista vanhenee nopeasti, mikéa vaatii
resursseja ja kiinnostusta yllapitéa ohjeistuksen tietoja. Ideaalista olisi, ettd ohjeistus
olisi aktiivisessa kaytdss, jolloin tieto pysyy paremmin ajan tasalla. Joka tapauksessa

ohjeistuksen yllapitoon on varattava riittavasti resursseja.

Saamani palautteen perusteella ohjeistus on koettu hyodylliseksi ja sen tarpeellisuus on
tullut todistettua muun muassa yllattavan sairastapauksen aikana. Liséksi ohjeistusta voi

hyodyntéé tulevien uusien tyontekijoiden tai sijaisten koulutuksessa ja tyoskentelyssa.
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