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Taman opinndytetyon toimeksiantaja on Valmet Automation Oy. Talla hetkelld on kéyn-
nissa koko Valmetin laajuinen toiminnanohjausjarjestelman uusimisprojekti, jonka yh-
teydessé uusitaan my6s ympéroivia prosesseja. Opinndytetyon tavoitteena on helpottaa
tilaustenkasittelijoiden tyoté tulevaisuudessa uuden toiminnanohjausjérjestelméan tullessa
kayttoon. Tavoitteen toteutumiseksi tydssa on kartoitettu tilaustenkésittelyn ja laskutuk-
sen ohjeiden nykytilaa ja -rakennetta. Opinndytetyd on tutkimuksellinen. Uusille ti-
laustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeille on laadittu kehitysehdotukset haastatteluiden,
kyselyiden ja omien havaintojen pohjalta. Toimeksiantajalla oli tarve saada tietoonsa ti-
laustenkasittelijoiden ndkokulmat ja toiveet, jotta uudet tilaustenkasittelyn ja laskutuksen
ohjeet saadaan tehtyd mahdollisimman hyviksi ja heita palveleviksi.

Opinndytetyd koostuu teoria- ja tutkimusosuuksista. Teoriaosuudessa késitelladn muu-
tosjohtamista esimiehen roolin, muutoksen vaiheiden ja kokemisen, muutosvastarinnan
ja sisdisen viestinnén kannalta. Opinnédytetyon lahdeaineistona on kaytetty kirjallisuutta,
artikkeleita, yrityksen sisdisia materiaaleja ja muita verkkolahteitd. Materiaalia on han-
kittu myos tyontekijoita haastattelemalla ja omia havaintoja tekemélla. Kysely toteutettiin
séhkoisella kyselylomakkeella, johon lahetettiin linkki sdéhkopostitse. Haastattelut tapah-
tuivat sekd kasvotusten etta etand Skypen valityksella.

Tyon tuotoksena syntyi kehitysehdotukset uusille ohjeille, mista on tehty myds yksinker-
taistettu taulukko. Uuden toiminnanohjausjérjestelméan kaytt6d varten laadittujen ti-
laustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeiden tulisi olla rakenteeltaan selkedt, visuaaliset,
ajantasaiset, helposti 10ydettavissa seka kayttajaystavélliset. Tassa tydssa koottuja kehi-
tysehdotuksia voi hyddyntéa uusien tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeiden tekemisen
lisdksi my6s muiden ohjeiden paivittamisen tukena.

Asiasanat: kyselytutkimus, ohjeet, tilaustenkasittely, muutosjohtaminen
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The client of this thesis is Valmet Automation Oy. There is in progress a renewal of ERP-
system which concerns the whole organization of VValmet, in which the surrounding pro-
cesses are also renewed. The purpose of this thesis is to facilitate the work of order han-
dlers in the future when the new ERP-system is implemented. To achieve the objective,
the current state and structure of order entry and invoicing instructions have been re-
viewed. Research approach is used in this thesis. Development proposals for the new
instructions of order entry and invoicing have been made by using interviews, inquiries
and my own observations. The client had a need to get the perspectives and wishes of the
order handlers, so that the new order entry and invoicing instructions could be made as
good and useful as possible for them.

The thesis consists of theoretical and research parts. The theoretical part is about change
management seen from the perspectives of the supervisor’s role, the periods of change
and experiences, the resistance of change and the internal communications. The sources
used in this thesis are literature, articles, company’s internal materials and other net
sources. The material is also acquired by interviewing employees and by making obser-
vations. The survey was executed by a questionnaire which was sent by email. The inter-
views were done face to face and some via Skype.

As a result of the study, the development suggestions for the new instructions were cre-
ated. There is also a simplified table of the suggestions. For the use of the new ERP-
system, the instructions of order entry and invoicing should be clear by structure, visual,
up to date, easy to find and user-friendly. The development suggestions in this thesis can
be utilized not only in order entry and invoicing instructions but also in updating other
instructions.

Key words: survey, instructions, order entry, change management
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1 JOHDANTO

Tama opinndytety6 on tehty toimeksiantona Valmet Automation Oy:lle. Ty6ssa tutkitaan
tilausten kasittelyn ja laskutuksen ohjeiden nykytilaa ja kartoitetaan tarpeita ohjeiden pai-
vittamiselle. Tydsséa ei ole tarkoituksena laatia uusia varsinaisia ohjeita, vaan tutkia oh-
jeiden nykytilaa ja selvittad minkalaisiksi tilaustenkasittelijat kokevat nykyiset ohjeet ja
tdman pohjalta antaa kehitysehdotukset uusien ohjeiden laatimiselle. Ty6 on Valmet Au-
tomation Oy:lle ajankohtainen, silla yrityksessa ollaan télla hetkelld uusimassa toimin-

nanohjausjarjestelmaa. Uusimisprojektin nimi on Leap Forward.

1.1 Opinnaytetyon toimeksiantaja, tavoitteet ja tarkoitus

Tyon toimeksiantaja Valmet Automation Oy on yksi Valmet Oyj:n liiketoiminta-alueista.
Valmetilla on toimipisteitd 33 eri maassa ja henkildston lukuméaré oli vuoden 2017 lo-
pussa 12 268. Valmetin vuoden 2017 liikevaihto oli 3,159 miljardia euroa. (Valmet Oyj
2018.) Valmet Automation Oy:n tuotteita ovat automaatio- ja laadunhallintajarjestelmat,
prosessisimulaattorit, mittarit ja analysaattorit seka suorituskykyratkaisut (Valmet Oyj
2017). Talla hetkell&d on kdynnissa koko Valmetin laajuinen toiminnanohjausjarjestelmén
uusimisprojekti Leap Forward. Uuden jarjestelméan suunniteltu kayttdénotto on talla het-
kelld toukokuussa 2019. Téssd opinndytetydssa tutkittavat asiat ja niista tehdyt paatelmat

ovat arvokkaita uuden toiminnanohjausjarjestelmén kayttdonoton sujumisen kannalta.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on helpottaa tilaustenkésittelijoiden tydta uuden toi-
minnanohjausjarjestelman tullessa kayttoon. Jotta tavoitteeseen paastaan, tyossa on tar-
koitus tutkia tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeiden nykytilaa Valmet Automation
Oy:ssd ja saada selville, minkalaiset ohjeiden tulisi tulevaisuudessa olla tukeakseen uuden
toiminnanohjausjarjestelmén kayttéa. Ohjeiden paivitystarpeita tutkitaan myas tilausten-
késittelyn rajapinnoilla eli esimerkiksi myynnin ja projektipaallikéiden osalta. Tutkimus-
tuloksista tehd&an listaus ohjeissa tarvittavista elementeistd, jotta uudet tilaustenkasitte-
lyn ja laskutuksen ohjeet voidaan tehdd mahdollisimman kayttajaystavallisiksi. Teoria-
osuuden ja muutosjohtamisen teemojen kasittelyn tavoitteena on, ettd saataisiin kaikki
tyontekijat kulkemaan samaa polkua muutoksen keskelld. Opinndytetydssé annetaan oh-
jeita muutoksen johtamiseen seka tyontekijoiden kohtaamiseen. Olen itse tehnyt ti-

laustenkasittelyd Valmetilla, joten ohjeita lapikaydessani osaan peilata niitd kaytantoon.
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Opinnaytety6lle on kirjoitushetkelld Valmet Automation Oy:ssé suuri tarve. Kevaalla
2018 tehdyn diplomitydn (Roitto, 2018) selvitysten seurauksena huomattiin, etta tilausten
kasittelyn ja laskutuksen ohjeet eivat ole toimivia syysta tai toisesta. Toiminnanohjaus-
jarjestelman uusimisen myota kaikki Valmetin yksikot tulevat kéyttdmaan samaa toimin-
nanohjausjarjestelmaa, ennen ndin ei ole ollut. Edella mainituista syista johtuen globaalit

ohjeistukset ovat pian tyon alla ja siksi kartoitetaan mielipiteita ja tarpeita ohjeistuksille.

1.2 Tyon rakenne ja menetelmat

Tama opinndytetyd on toteutettu tutkimuksellisena opinnédytetyond. Tutkimuksellisessa
opinndytetydssa tehdaan mittauksia, kokeita, haastatteluja ja kyselyja tydeldman kysy-
myksiin vastauksen saamiseksi. Aihe voi olla jonkun asian tutkiminen, kartoittaminen,
uuden toimintamallin kehittdminen tai kehittdmisideoiden antaminen. (Lapin AMK n.d.)
Taman opinndytetyon tuotoksen perusteena on tutkimuksen avulla kerétty tieto ja siita

jalostetut kehitysehdotukset.

Tyon teoreettinen viitekehys kasittelee muutosjohtamista, tyontekijoiden sopeuttamista
muutokseen seka elementtejd muutosvastarinnan voittamiseksi. Teoriaosuuden teemat
valikoituivat tallaisiksi tukeakseen tilaustenkasittelyn ja laskutuksen uusien ohjeiden
kayttoonottoa sekd avustamaan esimiehida muutoksessa. Ty6ssa on kerrottu myés toimin-
nanohjausjarjestelmén uusimisprojektista. Tutkimusosio késittelee Valmet Automation
Oy:n tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeita. Tydssa kuvataan ohjeiden nykytilaa seké

annetaan kehitysehdotukset uusien ohjeiden laatimiselle.

Tyon tutkimuksen toteutus sisélsi sekd teemahaastatteluja ettd standardoidun kyselylo-
makkeen. Kaikki haastateltavat ja kyselyn vastaanottajat toimivat tilaustenkasittelijoina
Valmet Automationissa. Haastateltavia oli yhteensa 10 ja kyselylomake lahetettiin 130:1le
tyontekijalle ympdari maailman. Tutkimusmenetelmand kaytettiin sek& kvantitatiivista
ettd kvalitatiivista tutkimusmenetelm&a. Tilaustenkésittelijoitd haastattelemalla ja heille
teetetyn kyselyn avulla on otettu selville tarpeet ja toiveet uusille ohjeille. Selville saatu-

jen tietojen perusteella analysoidaan, kuinka ohjeita olisi hyvé paivittaa.
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Tyossa paadyttiin toteuttamaan seka kysely ettd haastatteluja erityisesti mahdollisimman
monipuolisen vastausdatan saamiseksi. Resurssit eivét olisi riittaneet kaikkien tilausten-
kasittelijoiden haastatteluun henkilGkohtaisesti. Haastatteluja haluttiin kuitenkin tehda
kyselyiden rinnalle, koska peléttiin kyselyn vastausprosentin jaavén pieneksi ja sanallis-
ten vastausten vahyytta. Tyontekijoita haluttiin myos haastatella osallistaakseen heita
muutokseen, saada vahvistusta ohjeiden tekotapaan seka kehittdd ohjeita parempaan
suuntaan.



2 LEAP-PROJEKTI

Toiminnanohjausjarjestelmén uusimisprojekti on saanut Valmetilla nimen Leap Forward.
Uusi jarjestelmd, joka otetaan kéayttéon, on nimeltédan Infor LN. (Valmet Oyj n.d.) ERP
(Enterprise Resource Planning) eli toiminnanohjausjérjestelmé on tietojarjestelma, jonka
avulla yritys hallitsee eri toimintojaan esimerkiksi tuotantoa, jakelua, kirjanpitoa, lasku-
tusta sek& varastoa. Toiminnanohjausjarjestelma tukee seké yrityksen tilaus - toimitus-
ketjua etta tarjous - myynti -prosesseja koskevaa paatoksen tekoa. (Karjalainen, Blom-
gvist & Suolanen 2001.) Toiminnanohjausjérjestelmaé sanotaan yrityksen ytimeksi. Se
kuvaakin hyvin sitd, kuinka tarked osa yrityksen toimintaa ja sujuvaa arkea toimiva ja

lisdarvoa tuottava toiminnanohjausjarjestelma on.

2.1 Projektin tausta

Valmet on lahtenyt toiminnanohjausjarjestelman uusintaprojektiin erityisesti siksi, etta
halutaan harmonisoida toiminnanohjausjarjestelman rakennetta ja sita kautta prosesseja.
Taman ansiosta jarjestelmasta saadaan tehokkaammin dataa kayttoon. Se helpottaa myos
tiedon kaésittelya ja kulkua, kun jarjestelmat puhuvat samaa kielta ja tieto on synkronoi-
tuna toisiinsa. (Nasiaho 2018.) Ei ole siis itseasiassa kyse pelkén toiminnanohjausjarjes-
telman uusimisprojektista, vaan samalla uudistetaan myds ympéroéivia ohjelmia ja pro-

sesseja.

Valmet Automationilla on globaalisti talla hetkella kéytossa padosin Lean ja iScala -toi-
minnanohjausjarjestelmat. Muutamissa pienemmissa yksikoissé on otettu kayttdén muu
jarjestelma Valmet Oyj:n johdatuksella. Lean on ollut Valmet Automation Oy:ll& Suo-
messa kaytdssa vuodesta 2002 asti ja sitd on muokattu koko ajan palvelemaan tehok-
kaammin Valmetin tarpeita. Tassé onkin yksi suurimmista haasteista: kuinka saadaan uu-
teen jarjestelmaan kaikki, mitd t4han mennessa on vuosien saatossa hyvéksi havaittu ja
vield niin, ettd se toimisi jopa paremmin, koska siitdhan uudistuksissa on kyse. Téhén
mennessé tiedetddn, ettd uusi jarjestelma tulee olemaan kontrolloivampi kuin nykyinen,
hyvin joustava jarjestelmd. (N&siaho 2018.) Uusi toiminnanohjausjarjestelmé on sellai-
nen, joka ei ole ollut k&ytdssa Valmetilla aikaisemmin, vaan se tulee uutena kaikkialle

Valmet -konsernissa.



2.2 Toiminnanohjausjarjestelman kayttéonoton haasteet

Kun puhutaan yrityksen toiminnanohjausjérjestelman uusimisesta, mieleen nousee vaki-
sinkin monet epdonnistuneet kdyttéonotot, joista vélilla saa lukea uutisia. Pahimmillaan
pieleen mennyt toiminnanohjausjarjestelman kéyttoonotto saattaa olla kova kolaus yri-
tyksen tulokselle, jossain tapauksissa jopa kaataa koko yrityksen. Epdonnistunut toimin-
nanohjausjarjestelmén kayttdonotto voi aiheuttaa esimerkiksi toimitusvaikeuksia, joista
sitten helposti kérsivét sivullisetkin. (Vanské 28.9.2017.)

Usein sanotaan, etta kayttoonoton yhteydessa tapahtuvat onnahdukset olisi voitu vélttaa
huolellisella kdyttoonoton testauksella. Tietokirjailija Reino Myllymé&en mukaan jarjes-
telmia harvoin pystytaan testaamaan ja koekayttdmaan kunnolla. Varsinkin kuormituksen
testaaminen on hankalaa. Riittavé testaus tulisi tehda rinnakkaiskaytossa siten, etta kaikki
vanhaan jarjestelmaan syotettdva data menisi myos uuteen jarjestelmaan. Tamaé tapa on
kuitenkin hyvin aikaa ja rahaa vieva, mutta jos silla pystytaan takaamaan onnistunut ké&yt-

toonotto, se saattaisi olla kannattavaa. (Vanska 13.9.2017.)

Yksi esimerkki pieleen menneesta kayttoonotosta voisi olla la&ketukkuri Oriola. Heill&
puutteelliset testaukset aiheuttivat useiden viikkojen toimitusvaikeudet ja muutamankin
viikon paasta vain seitsemalla prosentilla apteekeista ladkkeiden saatavuustilanne oli nor-
maali. Oriolan projektissa kayttoonoton testauksia tehtiin liilan vahan. He eivét kuitenkaan
olisi voineet kayttaa rinnakkain vanhaa ja uutta jarjestelmééa laékkeiden jaljitettavyyden
takia. (Tuominen 2017.)

Tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeiden uudistamiseen panostaminen téssa kohtaa
projektia kannattaa muun muassa mahdollisimman sujuvan kéyttéénoton mahdollista-
miseksi. Hyvin laaditut ohjeet seké selkedsti kuvatut prosessit yhdistettynéd hyvaan pereh-
dytykseen, luovat ainakin tyontekijoiden osalta hyvan pohjan uuden jarjestelmén onnis-
tuneelle kayttoonotolle. Toki yllatyksié tulee ja oppiminen ottaa oman aikansa, mutta hy-

vin rakennetusta perustasta ei ole ainakaan haittaa.

Yksi haaste, joka on hyvin olennainen osa yritysten muutosprojektein onnistumista, on
henkil6ston sopeutuminen ja asennoituminen muutokseen. Muutosjohtajuutta ja siihen

liittyvié haasteita késitelld&n tdman tyon kolmannessa luvussa tarkemmin.
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3 MUUTOKSEN JOHTAMINEN

Muutosjohtaminen pitdé sisélladn muutosprosessin suunnittelua, hallintaa ja toteutta-
mista. Muutosjohtamisen taito on osa jokaisen esimiehen ja johtajan ammattitaitoa. (Kvist
& Kilpia 2006, 17.) On syyta muistaa, ettd muutoksen johtajaksi ei synnyta, sellaiseksi
kasvetaan (Mattila 2011, 31). Ihmisten johtaminen on ennen kaikkea tekoja, ei asema.
Taitava muutosjohtaja ndkee muutoksen vaikeiden asioiden lapi ja katsoo sinne mihin
ollaan pitkalla tahtdimella menossa. Han yksinkertaistaa tavoitteet ja antaa muutokselle

kokonaiskuvan, jotta kaikki osaavat tahdatad samaan lopputulokseen. (Pirinen 2014, 21.)

3.1 Esimiehen rooli muutoksessa

Esimiehet ovat erityisessa asemassa muutosten keskelld. Heidan pitdd sekd ymmartaa joh-
don luomat muutosnakymat ettd osata kertoa niistd ymmarrettavasti alaisilleen. Se voi
olla haasteellista, silld esimiehet eivat vélttamattd itsekaan tiedd kokonaisuudessaan muu-
toksen siséltoa tai vaikutusta omaankaan tyohonsa. (Ponteva 2010, 7.) Muutosten ja uu-
distusten johtaminen on sisallytettdva tiiviisti normaaliin paivatyohon, eiké nostaa erityi-
sesti jalustalle. Nain muutoksesta ei tule erityista morkod, vaan siita voidaan kayda avoi-

mia keskusteluja ja vaihtaa ajatuksia aina tarpeen tullen. (Mattila 2011, 10.)

Muutoksen johtamisessa menestyksen edellytyksend on usein jo saavutettu asema ja kun-
nioitus perustoiminnan osaajana tai ainakin tuntijana. Ulkopuolelta tulevan on huomatta-
vasti vaikeampaa asettua suoraan joukkojen karkeen johtajaksi. (Mattila 2011, 31.) Esi-
mies voi saada paikan johtajana ainoastaan tekojensa kautta (Pirinen 2014, 20). Onnistu-
nut muutos tarvitsee esimiehen lisaksi muutokseen sitoutuneen johdon, joka osoittaa sel-
vasti, ettd muutosta todella tarvitaan. Kun muutos on perusteltu hyvin ja selkeasti, on

hyvét lahtokohdat muutoksen onnistumiselle. (Ponteva 2010, 10.)

Johtajan rooli muutoksessa on kuin puutarhuri, joka ei suinkaan kaske kas-
veja kasvamaan vaan auttaa niita kasvussa. — — Kasvit tarvitsevat kasvaak-
seen oikean maaperan lisdksi valoa ja vettd. Oikea lannoitus on myos hy-
vaksi. Liséksi on hyvaksyttavaa, ettd vie aikaa ennen kuin siemenesta on
kasvanut kukoistava kukka. Usein kasvun ihme on paikallinen. (Ponteva
2010, 11.)
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Muutosintoa voi heréatelld henkilostossd alusta alkaen esimerkiksi kertomalla muutok-
sesta myonteisia asioita, tunnistamalla heidan siséisen motivaationsa, kehittdmall& osaa-
mista sekd pitdmalla huolta heiddn hyvinvoinnistaan (Ponteva 2010, 21). Jos kaikki ei
kuitenkaan mene kuin on suunniteltu, on tyypillistd, ettd johto syyttdd muutosten takkua-
misesta henkildston muutosvastarintaa ja henkilosto puolestaan kehnoa johtamista (Mat-
tila 2011, 11). Muutosvastarinnan syntya ja hallintaa on kasitelty myohemmin té&ssa lu-

vussa.

3.2 Muutoksen vaiheet

Jo muutoksen kéynnistysvaiheessa pitaa olla selvilld, mista muutoksen toimeenpano ha-
lutaan aloittaa ja missd muutoksen ensimmadisten tulosten tulisi ndkyvén. Kaikki muutok-
sen vaiheet on syyta toteuttaa huolella ja muistaa, ettd loppuun viedyn muutoksen on tar-
jottava aito pohja menestykselle. (Mattila 2011, 158, 200.)

Muutos lahtee liikkeelle paatoksen syntymisestd. Paatetdan lahted toteuttamaan jotakin
uudistusta, joka on tarkkaan suunniteltu ja jolla on todettu olevan yrityksen lisdarvoa nos-
tattava vaikutus. Seuraavassa vaiheessa muutoksen merkitys alkaa selvitd: mitd muutos
oikeasti tarkoittaa ja mita se vaatii kenenkin kohdalla. Téassa vaiheessa tyontekijat voivat
kokea uhkaa ja epadvarmuutta ja onkin tarkeda tarjota heille tukea seké tiedottaa asioista.
Seuraavaksi alkaa poisoppiminen vanhasta ja sen my6td uuden toimintatavan tai jopa
identiteetin omaksunta. Viimeinen vaihe on luonnollisesti sitoutuminen ja vakiintuminen.
Talléin uudet tavat asettuvat osaksi arkea ja niista tulee luonnollinen tapa toimia. (Pon-
teva 2010, 25.)

Muutosjohtaminen elda luonnollisena osana muutoksen rinnalla. Sen eri vaiheita on ku-
vattu kuviossa 1 ja selitettynd alla. Kuviossa vaiheet ovat kronologisessa jarjestyksessa

alkaen muutoksen valmistelusta ja paattyen sen loppuun saattamiseen.



12

2
2
4

KUVIO 1. Avaintehtdvat muutosjohtamisen onnistumiseen neljassa vaiheessa (Mukail-
len Mattila 2011, 131)

Perustan luomisen tarkoitus on luoda kuva tapahtuvasta muutoksesta ja sen vaikutuk-
sista, pohtia organisaation lahtdtilannetta ja siihen liittyvia riskejd, kiteyttdd muutoksen
perusteet sekéd konkretisoida muutoksen tavoitteet. Tdma vaihe tukee onnistuessaan seu-
raavia kdynnistystoimia ja muutoksen hallittua etenemista. Perustan luomisella véhenne-
tdan mahdollisten yllatysten riskié. (Mattila 2011, 135.)

Kaynnistystoimien tehtdvanad on varmistaa sujuva alku kaikilla halutuilla osa-alueilla,
luoda innostusta, sitouttaa sekd vaimentaa muutosvastarintaa heti alkuvaiheessa. Huolel-
lisen perustan luomisen jalkeen muutoshankkeen kaynnistystoimiin tarvittava aika j&a
usein hyvin vahaiseksi. Kaynnistyksessa tarke&é on saman aikaisesti tarjota informaatiota
sekd luoda innostusta. Sisaisilla markkinointikampanjoilla seka hyvin valmistelluilla
ylimman johdon tiedotustilaisuuksilla on olennainen osa innostuksen luomisessa. Innos-
tusta voidaan kasvattaa myos henkildstojuhlien tai -tempausten muodossa, jos ne sopivat
luontevasti organisaation kulttuuriin. (Mattila 2011, 153, 161.)

Hallittu eteneminen siséltdd pd&dosan muutosjohtamisen tehtévista ja arkipaivasta. Usein
etenemisvaiheessa uudet, alkavat tehtavat seké paattyvéat vaiheet limittyvét ja onnistumi-
sista hyotyminen alkaa. Ryhdytddn myos tarvittaviin korjaaviin toimenpiteisiin ja vai-
keuksiin joutuneiden osa-alueiden pelastamiseen. Tassa vaiheessa hyvin hoidettu perus-

tan luomisvaihe maksaa itsensé takaisin moninkertaisesti. (Mattila 2011, 164.)
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Vakiinnuttamisvaiheessa muutoshankkeen hyodyt realisoituvat ja lopputulos Kirkastuu.
Ei saa kuitenkaan hellitt44 liian aikaisin ja luottaa siihen, ettd muutostehtavien loppumi-
nen tarkoittaa suoraan komeasti loppuun vietyé projektia. Vakiinnuttamisvaiheessa muu-
tokseen kaytetyt voimavarat ohjataan uusiin haasteisiin seké tulosten hyodyntdmiseen.
(Mattila 2011, 192-193.)

Samaa kaavaa kulkee myos tunnettu Kurt Lewinin sulattavan jaan malli 1940-luvulta.
Siind on neljan sijaan vain kolme vaihetta, joista ensimmadinen on sulattaminen eli va-
pauttaminen vanhasta, toinen muutos ja kolmantena vakiinnuttaminen. Tama malli on

tuttu monista muutosjohtamisen oppikirjoista. (Hellstrom 2014.)

Uudistetut tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeet astuvat kuvioihin muutoksen ”’kayn-
nistystoimet” ja hallittu eteneminen” -vaiheissa. Nama tarkoittavat toiminnanohjausjar-
jestelmén uusimisprojektissa kéayttdonottoa ja jarjestelman kayton asettumista osaksi ar-

Kipéivéista toimintaa.

3.3  Muutoksen kokeminen

Muutos -sana tuo usein mieleen negatiivisen muutoskokemuksen. Harvoin muutoksen
yhteydessé puhutaan positiivisista asioista. Uudistuminen puolestaan viittaa enemmaén
my0nteisiin asioihin, kuten kehittymiseen, eteenpdin menemiseen ja haastamiseen. (Piri-
nen 2014, 13, 67.)

Muutokset vaikuttavat yksiléihin monin eri tavoin. Toiset ottavat suuretkin muutokset
helposti osaksi normaalia arkeaan, toisille taas pienikin uudistus voi olla vaikea omaksua.
(Ponteva 2010, 42.) Yrityksissa tapahtuvien suurten muutosten kohdalla on syytéd muis-
taa, ettd tyontekijat padsevat muodostamaan omaa kasitystddn muutoksesta vasta, kun
johtoporras ja esimiehet jo odottavat innostunutta kdytdnnon toimintaa. (Mattila 2011,
21.) Muutos voi olla vaikea erityisesti pitkaan yrityksessa tydskennelleille (Panorama
consulting solutions 2017).
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Jotta kaikki olisivat muutoksessa koko ajan niin sanotusti samalla viivalla, on tarkeaa
pitéé kiinni pelisddnnoisté. Jos organisaatioon jaa tilaa oletuksille, huhuille tai jopa op-
portunismille, rakennettu luottamus alkaa rapistua ja jasenten kokema epavarmuus lisdan-
tyy. Tdman jalkeen luottamusta ja arvostusta esimiehiin seké johtoon on enéa vaikea pa-
lauttaa. Saantdjen tehtédvéana on tukea myds muutosvastarinnan kasittelyssa ja osoittaa,
ettd vastaanhangoittelusta seuraa rangaistus. Vastustelijoiden toimiin on puututtava paat-
tavaisesti silloin, jos heiddn aiheuttamansa negatiivisuus alkaa olla kaikkien tiedossa ja
vaikuttaa taten muutoksen uskottavuuteen. (Mattila 2011, 167.) Jotta kaikki tyontekijat
kokisivat muutoksessa olevansa samalla viivalla, on tarkeda kiinnittdd huomiota muutos-

viestintadn. Siséista viestintaa kasitellaan tyon seuraavassa luvussa.

3.4 Sisdinen viestintd muutoksessa

Viestintd on suuri osatekija organisaation johtamisessa ja kriittinen tekija organisaation
olemassa ololle sek& menestykselle. Muutostilanteissa viestinnan merkitys kasvaa enti-
sestaan. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 17.) Muutosviestintad voidaan luonnehtia yhtei-
sen ymmarryksen luojaksi. Kun on yhteinen ymmarrys asiasta, on myos yhteinen todel-
lisuus ja tulevaisuus. (Pirinen 2014, 117.) Viestinn&n tehtdva on tukea organisaation ta-
voitteiden toteutumista ja saada organisaation jasenet toimimaan sen hyvaksi, ettd paa-

maaréat saavutetaan (Ruuska 2007, 85).

Sanotaan, etté tieto lisa4 tuskaa, mutta muutostilanteissa tietdmattomyys luo helposti ah-
distusta (Ponteva 2010, 42). Rajuissa muutoksissa sisdista viestintaa voi olla vaikea to-
teuttaa, koska muutosten tahdissa ei ole helppo pysya mukana. Viestinta on silti tarkea
osa muutosta ja mahdollistaa sen onnistumisen. Tietdmattdmyys asioista aiheuttaa hel-
posti vaadranlaisia nakemyksia sekd on perustana muutosvastarinnan syntymiselle. Vies-
tinnan vahaisyys saa myos helposti aikaan luottamuspulaa ja sekaannuksia varsinkin, jos
tiedot muutoksesta jaavat kahvipoytakeskustelujen ja huhujen varaan. Miten yhteinen sa-
vel voisi edes 10ytyé, jos kaikki organisaation jasenet elévét eri todellisuuksissa? (Mattila
2011, 112.) Kun tieto kulkee ja keskustelu on avointa, se auttaa tyontekijaa 16ytaméaan
oman roolinsa isossakin muutoksessa ja sen jalkeen (Ponteva 2010, 39). Viestintd on yksi
muutoksen tyokaluista, joka sitoo projektin osat toisiinsa ja sitd kautta koko projektin

toimintaymparistéonséa (Ruuska 2007, 83).
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On muistettava, ettd tietoisuus henkiloston keskuudessa ei synny léhetettyjen viestien
maarésta, vaan siitd miten ne vastaanotetaan ja sisaistetddn. Muutosprojektin alussa on
hyva pitdytyé selkokielisessa viestinnéssa ja vélttaa erikoisia sivistyssanoja tai lyhenteita,
jotka eivat valttamaétta ole kaikille organisaatiossa tyoskenteleville tuttuja. Kaytannonla-
heinen lahestymistapa seké& konkreettiset esimerkit ovat myos hyvin toivottuja element-
tej&. Jokainen sanavalinta ja tekstin muotoilu ovat tarkeitd. (Mattila 2011, 161-162.) Jos
viestintdd halutaan muutostilanteissa parantaa, on lisattdva ennemminkin viestinnan laa-
tua kuin sen maaradd. Laatua lisddvat muun muassa keskustelut seké henkilokohtaisesti
ettd tiimikokouksissa. My0s viestinnan selked kohdistaminen ja viestin selkiyttdminen

tekevét viestinnastd laadukkaampaa. (Pirinen 2014, 134.)

Muutoshanke lisad helposti myos tarvittavien kokousten maaréé organisaatiossa ja sita
kautta kuormittaa erityisesti esimiesten ja muutoksessa mukana olevien asiantuntijoiden
kalentereita. Muutokseen liittyvien kokousten s&annét on hyva luoda ennalta selkeiksi.
Osallistujilta tulisi odottaa fyysisen lasndolon lisaksi ennakkovalmistautumista seka jal-
kitehtévien ripeda hoitoa. Lisaksi kokouksen tehtévat, tavoitteet ja kesto on hyva sopia
etukateen. (Mattila 2011, 170.)

Siséisen viestinnan materiaalien valmisteluun varataan helposti liian véhén aikaa ja re-
sursseja. Saatetaan kuvitella, ettd materiaalit syntyvat nopeasti muiden tdiden ohessa,
mutta mahdollisimman informatiivisten ja hyvin siséistettdvien uutiskirjeiden ja esitysten

valmistelu ottaa oman aikansa. (Mattila 2011, 161.)

Valmetilla on télla hetkelld koottu erillinen viestinnén tiimi, joka hoitaa Leap Forward -
projektiin liittyvén viestinnadn. Automationin osalta tiimi koostuu kahdesta henkildsta.
Tiimin tehtavét ovat moninaisia. He luovat sisdisia uutiskirjeitd, artikkeleita, blogikirjoi-
tuksia, videoita, PowerPoint -esityksid ynn& muuta materiaalia tiedottaakseen projektista.
Heidan tehtdvandan on myads esimiesten osallistaminen ja koulutusten mahdollistaminen

hoitamalla niihin liittyvid kdytdnnon asioita. (Hara 2018.)

Yksi syy viestinnan epdonnistumiselle voi olla se, ettd viestejé ei osata kohdentaa tar-
peeksi vastaanottajaa huomioiden. Viestinnan tulisi olla silla hetkell& vastaanottajalle tar-

peellista tietoa sopivina paloina ja oikealla tavalla esitettyna. (Pirinen 2014, 135.)
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3.5 Muutosvastarinta

Muutostilanteisiin ja muutoksen johtamiseen liittyy aina jonkun tasoista vastarintaa. Sen
oikeanlainen kasittely on erittdin kriittinen asia muutoksen onnistumisen kannalta. (Pon-
teva 2010, 24.) On ensisijaisen tarkedd, ettd ihmiset joita muutos koskee, hyvaksyvat sen
ja ovat mukana toteuttamassa sitd (Targowski & Tarn 2007, 107). Muutokset perustellaan
jarjella, mutta koetaan tunteella (Pirinen 2014, 13-14). Ranskassa muutosvastarinta nakyy
usein lakon muodossa, Suomessa sen yleisin ilmaus on mykkyys tai jupina (Mattila 2011,
20). Kuviossa 2 on esitettyna yleisimmat muutosvastarinnan syyt.

Hylatyksi tulemisen pelko

Tuntemattoman pelko Ennakkoluulot

Haluttomuus muuttua

Tyytymattomyys .o .o oo .o
Vilinpitamattémyys Ym m artamatto mny
Oman edun tavoittelu Edellisen muutoksen huonot kokemukset

Mukavuuden halu

Huono johtaminen

Pelko tytpaikan menettdmisesta Epaselva Suunta

Tietamattomyys Epavarmuus

Arvojen ristiriita Osaamattomuus Pelko oppiiko en&aa uutta

Uskomukset Luopumlsen pelko

Luottamuksen puute

Vaarinymmarrykset Vaikuttamismahdollisuuksien puute

Kyynisyys

KUVIO 2. Syita muutosvastarinnan syntymiselle (Mukaillen Pirinen 2014, 99)

Muutosvastarinnan syyt voivat olla hyvin moninaiset. Usein taustalla perusajatuksena on
se, ettd ihmiset pelk&&vat menettdvansa jotain arvostamaansa. Mitd suurempi ennakoitu
menetys on, sitd suurempana vastustus ilmenee. Pelko perustuu ihmisten omaan tulkin-
taan tilanteesta, olipa se sitten oikea tai vaara. Menetyksenpelon kohteena voivat olla esi-
merkiksi mukavuuden tunne ja turvallisuus, kyky hallita tulevaisuutta, tyon tarkoituksen
ja merkityksen katoaminen, sosiaalisten suhteiden vaarantuminen, luotto omaan osaami-

seen ja itsendiseen tyoskentelyyn. (Kvist & Kilpid 2006, 135-136.)

Muutosvastarintaa ei kannata kuitenkaan aliarvioida, silla se ei aina kerro, mika on huo-
nosti, vaan siita, ettd jotain on huonosti. Kun on saatu selville mik& on vialla ja miksi, on

ratkaisu muutosvastarinnan vahentamiseksikin jo tavallaan 16ydetty. (Pirinen 2014, 98.)
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Muutokset voivat aiheuttaa suuriakin tunnekuohuja ristiriitaisten ajatusten takia. Tyonte-
kijoiden pitaisi samaan aikaan luopua menneesté ja sopeutua uuteen. Negatiiviset tunte-
mukset herdévat yleensa siksi, ettd muutos on tuntematon asia, sellainen mita ei voi kont-
rolloida. Tuntematon pelottaa ja tdmén takia aluksi muutosta usein vastustetaan. (Pirinen
2014, 13-14.) Vastarinnan oireina voidaan luetella pessimismi, passiivisuus kokouksissa,
resurssien pienentdminen, Kriittisyys, osallistumattomuus koulutustilaisuuksiin, negatii-

viset mielipiteet, aggressiivisuus ja syntipukkien etsiminen (Kukkola 2015).

Vastustus ja kritiikki muutokseen liittyen tulee johdon tietoon viiveelld, usein vasta sitten,
kun ilmi6t ovat ehtineet kerétd voimaa ja vyorya lumipallon tavoin ndkyméttomissa yh-
teisOn keskuudessa. Muutosvastarintaa voisi kuvailla jadvuorena. Vain se huippu on néh-
tavissa pinnan péalla ja suurin massa vaanii pinnan alla ja sen muotoa on vaikea hahmot-
taa. (Mattila 2011, 26.) Valmetilla yksi viestintatiimin tehtavista on monitorointi ja heik-
kojen signaalien kuulostelu. Tdma tapahtuu kuuntelemalla tyontekijoité ja luomalla ym-
marrysta siitd, missé keskustelua kaydaan. (Hara 2018.)

Kuviossa 3 on esiteltynd kolme erilaista muotoa, joina muutosvastarinta saattaa esiintyé.
Jokaisen esiintymismuodon alla on myds kohdat, kuinka esimies voi auttaa tyontekijoita
I0ytamadn tiensa pois negatiivisuudesta. Kahdessa viimeisessd vastustus ei ole kuiten-
kaan kiinni pelkastaan henkilon asenteesta, vaan oikeasti tiedon tai taidon puutteesta. Jos
kyse on puhtaasti haluamisesta, tyontekija ei halua sopeutua tai hyvéksyd muutosta, tar-

vitaan esimieheltd hieman enemman emotionaalisia yhteistyokykyja.

Ei halua Ei taitoja Ei tietoa

KUVIO 3. Muutosvastarinnan muodot ja niiden mukaiset suositukset johtamiselle (Mu-
kaillen Mattila 2011, 21)
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Henkiloston vastarintaan kétkeytyy myos useita myonteisia mahdollisuuksia (Mattila
2011, 20). Muutoksen alkuvaiheilla nykytilaan tyytyvaiset henkilot katsovat taaksepéin
jamuistelevat ”vanhoja hyvia” asioita. Nykytilaan tyytymattomat taas odottavat muutok-
sen parantavan asioita, joten heilld todennakdisesti on ideoita ja he ovat suunnanneet kat-
seensa eteenpdin, tulevaan. (Kvist & Kilpia 2006, 128.) Tasta syysta, niin yllattavalta kun
se saattaakin kuulostaa, epéilijiden ja pahimpien vastustelijoiden sitouttaminen muutos-
projektiin kannattaa. He ovat usein kokeneita ja yrityksessa arvostettuja ammattilaisia,
joiden mielipiteet ovat merkityksellisia tydyhteisdssa. Heidan esittdménsa kriittiset huo-
miot parantavat kehitystoimenpiteiden laatua ja sita kautta pystytdan eliminoimaan mah-
dollisia myéhemmin eteen tulevia yllatyksia. Epéilijéiden sitouttaminen projektiin myos
vahent&d huomattavasti vastarintaa. (Mattila 2011, 156.) Toisaalta taas henkil6t, joita ei
oteta mukaan muutoksen suunnitteluun, eivat aina helposti hyvéksy muutosta ja saattavat
alkaa toimia vastarintana (Pirinen 2014, 24). Vastarannan kiiskejékin tarvitaan. He pa-
kottavat perustelemaan pé&atoksiéd ja estavét hatéisten ratkaisujen tekemistd. (Kukkola
2015.)

Huolellisesti laaditut ohjeet ja hyva perehdytys uusiin toimintatapoihin on yksi muutos-
vastarinnan hallintatavoista. Juuri tdhan yritetddn nyt panostaa heti varhaisessa vaiheessa
kuuntelemalla henkil6stod. Tassa tydssa tendyn kyselyn ja haastatteluiden avulla heidan
toiveensa ja ideansa uusille ohjeille tuodaan esiin. Sita kautta uusiin ohjeisiin ja toimin-

tatapoihin lahestyminen tehdaan tyontekijoille mahdollisimman helpoksi.
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3.6 Toimintaohjeita

Muutoksen tehokas hallinta on avainasemassa toiminnanohjausjérjestelmén onnistu-
neessa kayttoonotossa (Targowski & Tarn 2007, 107). Muutoksen johtaminen ei ole vain
muutosvastarinnan ehkaisya, hallintaa tai 1aakintad vaan padosin ennakointia. Jos johta-
minen aloitetaan vasta kun projekti on ajautunut hankaluuksiin, on monta mahdollisuutta
Jo menetetty. Muutosjohtamisen padasialliset hyddyt liittyvat uudistushankkeen nopeam-
paan, sujuvampaan ja tehokkaampaan lapivientiin, mutta sivuvaikutuksena on toki vasta-
rinnan heikentyminen sekd sen muuttuminen rakentavaksi tai jopa muutosta edesautta-
vaksi voimavaraksi. (Mattila 2011, 29-30.)

Muutosvastarinnan vallitessa esimiesten aito ja vilpiton halu auttaa tyontekijoitd, saa hei-
dat uskomaan muutokseen ja vahentdmadn vastarintaa. Kun esimies jaksaa muistuttaa
muutoksen tavoitteista ja siihen liittyvista positiivisista asioista, alkavat myos tyontekijat
uskoa niihin. Mitd enemman epétietoisuutta ja -varmuutta on ilmassa, sitd enemman tyon-

tekijat ovat varuillaan ja vastustavat muutosta. (Pirinen 2014, 98-100.)

Esimiesten ja johdon on esiteltdvd muutoskokonaisuus henkiltstolle heidén tyotehtd-
viensd ja vastuidensa kannalta tulkiten. Tarkeintd on, ettd vastataan kysymykseen ”mita
muutos tarkoittaa minun ja tyoni kannalta?”” Kaikki muu ovat toisarvoista, jos tahan ky-

symykseen ei tarjota edes jonkun nakoista vastausta. (Mattila 2011, 162.)

Esimiehen tehtdvana on olla rehellinen alaisilleen. Hanen on kerrottava heille mit4 tietd4
jamita ei tiedd, silla salailu ei johda mihink&an hyvaéan. Esimiehen on rohkaistava alaisi-
aan aktiiviseen keskusteluun, rakentavaan vdittelyyn seka mielipide-erojen esiintuomi-
seen. Keskustelut alaisten tuntemuksista auttavat myos esimiehid ymmartdmé&an, miten
muutos yhteisdssd koetaan ja esiin voi nousta sellaisia ongelmakohtia, joita johto ei ole
tullut ajatelleeksi. (Kvist & Kilpia 2006, 133-134.)

Asiantuntemusta kannattaa hankkia mukaan muutoksen suunnitteluun eri puolilta orga-
nisaatiota. Se parantaa suunnitelmien laatua ja vdhentad mydhempi& muutostarpeita. Pro-
jektissa mukana olevia jasenié innostaa usein ennen kaikkea tilaisuus vaikuttaa oman
tyonsé sisaltoon seka apuvalineiden kehittdmiseen. Vaikka puhdas oman edun tavoittelu
ei ole paras lahtokohta muutoksille, tdssa tapauksessa sitd voidaan kéayttdd pehmentdmaén

muutoksen saamaa vastaanottoa seka vahentdmaan vastarintaa. (Mattila 2011, 157.)
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Kun muutosprojektissa saadaan aikaan jotain konkreettista, se kannattaa nopeasti ottaa
kayttoon. Né&in se tulee heti osaksi yrityksen arkea. Nopean kayttoonoton ansiosta muu-
toksen hyodyt tulevat nakyviksi ja alkavat palvella yritysta ja asiakkaita. Tama liséd myos
henkildston innostusta ja uskoa muutokseen ja sitd kautta heikentda vastarinnan danta.
(Pirinen 2014, 24.)

Informaatio sekd hyva koulutus ja perehdytys helpottavat uusien tyovélineiden kayttéon-
ottoa ja nopeuttavat niiden vakiintumista. Uusiin tietojarjestelmiin totutteleminen on te-
hokkainta tekemalld oppien. Paras tapa osaamisen luomiseen on tarjota virikkeita, mutta
jattaa keksimisen ilo osallistujille. Tatd kautta organisaatiossa kasvaa vahitellen uusittu-
jen prosessien rautaisia osaajia. (Mattila 2011, 171.) Uusien tehtdvien perehdytyksessé
kannattaa hyddyntaa graafisia kuvauksia tehtavista esimerkiksi prosessikaavioiden muo-
dossa. Talléin kokonaiskuvan hahmotus helpottuu. Kuvaus toimii myds perehdyttajan
muistilistana ja apuna. Graafisten kuvauksien luomisen apuna voi kayttaa tydanalyysia.
Se kertoo mitd ty0 siséltaa ja erittelee tehtavat, vastuut ja velvollisuudet. Perusteellinen
uuteen perehdyttdaminen auttaa tyontekijoitd ymmartdmadn oman osansa toiminnassa
sekd tyovaiheiden syy-seuraussuhteissa. Kokonaiskuvan hahmottaminen myoés lisaa

tyontekijan motivaatiota. (Hyvéa perehdytys -opas 2007, 6, 18.)

Kun muutos tulee osaksi kéytantoa, se vaatii uusien tyotehtavien ja -tapojen omaksumista
joskus nopeallakin aikataululla ja véhaisella tai keskeneréisella perendytykselld. Samalla
tyontekijoiden on opittava pois vanhasta, mika viekin usein viel& enemman aikaa kuin
uuden oppiminen. Hyva muutoksen johtaja palkitsee ja kannustaa tyontekijoita koko

muutosprojektin ajan ja erityisesti ndissa tiukoissa tilanteissa. (Pirinen 2014, 15, 21.)

”Mikéén ei ole niin pysyvéa kuin muutos” (Pirinen 2014, 14). Vaikka elammekin tietyn-
laisessa jatkuvassa muutoksessa, suuret muutosprojektit on aina hyvé paattdd enemman
tai vehemman muodolliseen loppuarviointiin, erdénlaiseen tilinpaatokseen (Mattila 2011,
196). Tahéan kannattaa yhdistdd molemminpuoliset palautteen annot ja toimintaohjeiden

laatimiset tulevaisuudelle.
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4 TILAUSTENKASITTELYN JA LASKUTUKSEN OHJEET

Tassa luvussa kuvataan tilaustenkésittelyn ja laskutuksen ohjeiden nykytilaa omien ha-
vaintojen ja haastatteluissa saatujen tietojen pohjalta. Talla hetkella yleiskasitys on, etta
ohjeita on hyvin paljon ja yksittdiset ohjeet ovat hyvid, mutta ohjeiden tavoitettavuus ei

ole toivotunlaista.

4.1 Ohjeiden nykytilan kuvaus

Kyselyssa vastaajat saivat antaa yleisarvosanan tilaustenkasittelyn ja laskutuksen tdman
hetkisille ohjeille. Vastausten keskiarvo oli 3,07 asteikolla yhdesta viiteen. Arvosana oh-
jeille on ihan hyvéa, mutta varsinkin kommenttien ja haastatteluiden perusteella parannet-

tavaa kylla 1oytyy.

Useilla tyontekijoilla ei ole talla hetkelld tietoa mista ohjeet 16ytyvét, mista voi etsié jotain
tiettyd ohjetta helposti tai onko kaikki saatavilla olevat ohjeet ajantasaisia tai edes val-
miiksi tehtyja. Tamé on yksi syy, miksi joitakin ohjeita ei valttamattd uskalleta kayttaa,
vaikka ne I0ydettéisiinkin, vaan kysytadn mieluummin kollegalta apua. Tai niin kuin yksi

kyselyn vastaajista: ’kokeilen, epdonnistun, kysyn apua”.

Tiedonkulku ja kommunikointi ovat yksi suurimmista ongelmista ohjeiden huonossa kay-
tettdvyydessa. Tyontekijat eivat valttdmatta tiedd, mistad kaikesta on olemassa ohjeita ja
ovatko ne kéyttokelpoisia. Paivityksista ei tiedoteta ja saattaa olla, ettd ohje johonkin tiet-
tyyn toimintoon on tehty, mutta se on jaanyt niin sanotusti pdytalaatikkoon vain pienen

osan kéytettaviksi.
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4.2 Ohjeiden rakenne

Tilaustenkésittelyn ja laskutuksen ohjeet ovat talla hetkelld kaikki koottuna erinéisissé
Lotus Notes -kannoissa. Koska ohjeille on olemassa useita kantoja, on epaselvaa, missa
on tietyn toiminnon ohje. Notes -tietokannoissa ohjeita on eri otsikoiden alla, joilla on
taas omia alaotsikoita ja vield niillékin saattaa olla alaotsikoita. T&st4 syysté haastatte-
luissakin useat vastaajat pitivat ohjeiden puurakennetta raskaana (haastattelu 1, 7, 9,
2018). Otsikot vaatisivat tarkennusta, silla talla hetkella ne ovat hieman epéselvat ja laaja-
alaiset. Niista ei pysty yhdella silmayksella paattelemaén, mité aihetta otsikon alla olevat
ohjeet kasittelevat. Kuviossa 4 on esimerkkipolku milld 10ytaa sisaisten laskujen yhteys-
henkil6listan. Tdma nousi erddssa haastattelussa (haastattelu 1, 2018) esiin esimerkkina

siitd, ettd listaa ei 10yda, jos ei oikeasti tiedd mista sita etsisi.

Procedures Instructions and EMEA Quotation iScala Spare Part
templates Instructions model library implementation info
Brazil local
management
Lean instructions
sUmMMmMa
Delivery projects
Supply chain Global instructions
in supply centers
Finance Supply center »
Tampere
Product Management Supply center
LEIEENT
Global sourcing Supply center
Gliwice
Support process Supply center :
Mumbai » Claims
Other locations
Contact persons
Lean instructions
Incoterms 2010
Intrastat
Invoicing contact H '
PErSOns Contacts_
Shipping process invaices

KUVIO 4. Esimerkkipolku sisdisten laskujen yhteyshenkil6listaan
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Ohijeita on jaoteltu kansioihin eri osastojen mukaan ja niissé on paljon paallekkaisyyksia
eli samasta asiasta 16ytyy ohje useasta kansiosta. Joidenkin tyontekijoiden tehtavat ovat
myo0s sellaisia, ettd he tarvitsisivat ohjeita vahan ristiin tdman jaottelun kanssa ja heille

taas ohjeiden haku on huomattavasti vaikeampaa.

Ohjeissa on kaytetty hyvin paljon sisaisia linkkeja, jotka johtavat toiseen ohjeeseen, jossa
oleva linkki taas toiseen. Polkujen ké&yttdminen ohjeiden rakenteessa on toki jarkevéaa,

mutta se, onko polut oikein rakennettu hyddyttaédkseen ohjeen etsijaa, oli syyté selvittaa.

Tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeita on paljon ja monissa eri paikoissa. Ongelma on
siind, ettd miten saadaan tietoisuus ihmiselle siitd, mista oikeat ohjeet 16ytyvét ja miten
tarvittavia ohjeita voisi 16ytaa. Nyt kun Leap Forward -projekti on kasillg, on aika paivit-
tdd myos ohjeet. Nyt on siis oikea aika selvittad, miten ihmiset haluavat uusien ohjeiden

rakennettavan ja minkalaisia polkuja niisté voisi 16ytya.
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5 TUTKIMUSMENETELMA JA -PROSESSI

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittad uusia tilaustenkésittelyn ja laskutuksen ohjeita tyon-
tekijoitd palvelevammiksi. Varsinaisena tutkimuskysymyksena selvitettiin minkalaisiksi
tilaustenkasittelijat kokevat tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeet ja minkélaiset niiden
tulisi olla tulevaisuudessa. Ennalta tiedet&an, ettd ohjeiden kayttdmisessé on ilmennyt jon-
kinlaisia hankaluuksia.

5.1 Metodologiset valinnat ja tutkimusprosessin kuvaus

Tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeistuksen nykytilan selvittdmiseksi on kéytetty seka
laadullisia ettd maarallisid tutkimusmenetelmid. Tydssé on toteutettu seka haastatteluja
etta sdhkopostitse ldhetettdva standardoitu kyselylomake. Vastauksia on alempana analy-

soitu seka sanallisesti ettd visuaalisesti.

Taman tyon kohdalla on paadytty toteuttamaan seké haastatteluja etta kyselyja, jotta saa-
daan vastauksia laajemmin, kuin olisi saatu pelkkia haastatteluja tekemalla, silla resurssit
eivat olisi riittdneet kovin monen henkilon haastattelemiseen. Ei haluttu kuitenkaan to-
teuttaa pelkkéaa kyselya, koska vastauksista halutaan saada mahdollisimman paljon hyo-

tyd. Ndin saadaan kerattyd mahdollisimman monipuolista dataa.

Laadullisen tutkimuksen yleisimpi& aineistonkeruumenetelmia ovat haastattelu, kysely,
havainnointi seka erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Tamén tyon tekemisessa kay-
tetdan seké haastattelu- ettd kyselymenetelmad. Haastattelussa haastattelija esittad suulli-
sesti kysymykset ja merkitsee haastateltavan vastaukset muistiin. Kyselyssa taas tiedon-
antaja tayttaa itse hanelle annetun kyselylomakkeen. Haastattelussa kysyjan on helppo
tarkentaa kysymyksid, muuttaa tarvittaessa kysymysten jérjestysta ja korjata vaarinkasi-
tyksid. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71, 73.)

Tassa opinndytetydssé laaditut kehitysehdotukset tulevat palvelemaan erityisesti Valmet
Automation Oy:n OMI-funktion (Order Management and Invoicing) esimiestd, jonka teh-
tdvana on paivittaa tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeet uudelle toiminnanohjausjar-
jestelmélle. Vlillisesti tasta opinnéytetyosta tulevat hyotymaan useat tahot. Nyt kun oh-

jeet tulee laatia uudelleen jokaiselle osastolle, tilausten kasittelyn ja laskutuksen ohjeista



25

voi ottaa mallia. Myds koko prosessin kannalta on térkedd, ettd tdma monimutkainen ja

haastava osa-alue on ohjeistettu hyvin ja ymmarrettavasti.

Tutkimusprosessin vaiheet esitetddn kronologisessa jarjestyksessa kuviossa 5. Prosessi
alkoi elokuussa 2018, jolloin todellinen tutkimuskysymys selkeytyi. Haluttu lopputulos
eli valmiit kehitysehdotukset valmistuivat marraskuussa 2018.

Haastattelu-
Ohjeiden kysymysten ja Kyselyiden Tulosten Kehitys-

lapikaynti kyselylomak- toteutus kirjaus Analysointi ehdotukset
keiden laadinta

KUVIO 5. Tutkimusprosessin vaiheet

Tutkimusprosessi eteni jarjestelméllisesti alkaen ohjeiden lapikdymisesta. Oikeanlaisten
kysymysten ja sitd myotd mahdollisimman informatiivisten vastausten saamiseksi, tdméa
oli valttaméatonté. Haastattelukysymysten (Liite 1 ja 2) ja kyselylomakkeen (Liite 3) suun-
nittelu ja laadinta oli pitka prosessi. Ideoita kysymyksille keréiltiin kaikesta vastaantule-
vasta materiaalista ja keskusteluista jo tyon alkuvaiheilla, joten kysymysten suunnittelu
alkoi itse asiassa yhtda aikaa kuin itse tyon tekeminen. Lopullinen laatiminen ja kysymys-
ten hyvaksynté tapahtui ohjeiden lapikaynnin jélkeen. Kyselyiden ja haastatteluiden to-
teutus tapahtui kahden viikon sisélld lokakuussa. Kyselylomake oli avoinna vastauksille
10.10.2018-19.10.2018. Tamaén jalkeen alkoi tulosten kirjaus ja haastatteluiden litterointi.
Kun vastaukset saatiin kirjattua sopivaan muotoon, niita oli hyvé alkaa analysoida. Ana-
lysoiduista vastauksista ja omien kokemusten pohjalta laadittiin kehitysehdotukset uusien

ohjeiden tekemiselle.
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5.1.1 Aineistonkeruu

Tutkimusaineistoa keréttiin haastattelemalla kolmea tilaustenkasittelijaa, jotka ty6sken-
televét Etela-Koreassa, Pohjois-Amerikassa ja Thaimaassa. Lisaksi haastateltiin seitse-
maa Suomessa tydskentelevaa tilausten kasittelijad. Yhteensd haastatteluja pidettiin 10.
Haastatteluista nelja pidettiin etdnd Skypen valitykselld ja kuusi kasvotusten. Haastattelut
aanitettiin myohempad kayttoa ja litterointia varten.

Kyselylomakkeen avulla saatiin vastauksia tilaustenkasittelijoiltd laajemmin. Haastatte-
lukysymykset laadittiin sekd suomen etté englannin kielelld. Kyselylomake tehtiin vain
englanniksi vastausten kasittelyn helpottamiseksi. Kyselylomakkeet lahetettiin sahkdpos-
titse ja vastausaikaa annettiin puolitoista viikkoa. Kyselyita lahetettiin 130 kappaletta ja
vastaanottajat sijaitsivat Australiassa, Chilessa, Espanjassa, Eteld-Afrikassa, Hollannissa,
Indonesiassa, Intiassa, I1so-Britanniassa, Italiassa, Itdvallassa, Japanissa, Kanadassa, Kii-
nassa, Meksikossa, Norjassa, Portugalissa, Puolassa, Ruotsissa, Saksassa, Suomessa, Tai-
wanissa, Tsekissd, Turkissa ja Yhdysvalloissa. Viikko kyselyn lahettdmisen jalkeen, vas-
taajia kannustettiin vield vastaamaan kyselyyn, koska siihen mennessa vastauksia oli an-
nettu melko heikosti. Yhteensé vastauksia saatiin 31 kappaletta ja ndin ollen vastauspro-
sentti oli 23,9%.

Kyselylomakkeesta (liite 3) haluttiin tehda sellainen, etta vastaajilta saataisiin mahdolli-
simman paljon avoimia kommentteja. Lomake oli rakennettu siten, etté ensin oli kysymys
ja vastausvaihtoehdot ja sen jalkeen avoin kommenttikenttd. Valmiilla kysymyksell& yri-
tettiin johdatella vastaajaa miettimadn annettua aihetta ja saamaan sita kautta avoimia
vastauksia. Sanallisten palautteiden saaminen on aina hankalaa ja saattaa olla, ettd avoin-

ten kysymysten suuri maaré karsi hieman vastaajia.

Kyselyn saatekirjeessa (liite 4) oli lueteltuna tilaustyyppien Projects (CAP) ja (SER), lo-
gistics projects, demand service, engineering recharging, spare parts, product sales ja ser-
vice agreements, tarkoitukset, koska tarkka rajaus ei valttamatta ole kaikille tilaustenké-
sittelijoille tuttu (Roitto 2018, 50-52, 60-62).

Vaikka kysely l&hetettiin 130:1le henkil6lle, jotka olivat lueteltuina tilaustenkasittelijoi-
den listalla, on mahdollista, etta kaikki eivat olleet tdysin oikeaa kohderyhmaa. Kahdelta

henkil6ltéa tuli vastaus séhkdpostiin, etta he olivat lukeneet kyselylomakkeen lapi, mutta
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heidén tehtdvansa on niin pieni osa tilaustenkésittelyn prosessia, etteivéat he katsoneet
hyodylliseksi vastata kyselyyn. Luulen, ettd tilanne oli t&llainen monen muunkin koh-
dalla, mutta vain néilta kahdelta tuli vastaus. Vastausprosenttia pienensi ehkd myos ky-
selyn aukioloaika. Puolitoista viikkoa on riittava aika vastaamiselle varsinkin lomaseson-
kien ulkopuolella, mutta jos tydntekijé sattuu olemaan esimerkiksi tydmatkalla tai lomalla

juuri tdmén ajan, hén ei pysty vastaamaan kyselyyn.

5.1.2 Analysointi

Tutkimustuloksia on analysoitu kayttamalla seka maarallisen etté laadullisen tutkimuksen
analysointiin kaytettavia menetelmid. Yksi analysointimenetelmistd on sisallénanalyysi,
jonka avulla tutkittavasta asiasta luodaan selked sanallinen kuvaus. Keratysté aineistosta
pyritadn tekeméaan selked ja tiivis kuitenkaan kadottamatta olennaista informaatiota. Laa-
dullisen aineiston analysoinnin on tarkoitus lisatd informaatioarvoa, joten hajanaisesta
datasta kootaan helposti luettavaa ja yhtendista informaatiota. Analyysilla aineistoon luo-
daan selkeyttd, jotta johtopaatosten tekemisesté tulisi helpompaa ja paatelmat olisivat luo-
tettavampia. Sisallénanalyysilla tuotetun aineiston analysointia voidaan jatkaa kvantifi-
oimalla, jolloin sanallisesta aineistosta muokataan maarallisia tuloksia. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 107-108.) Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimusaineiston analysointi ta-
pahtuu numeerista dataa kayttden. Tilastolliset tulkinnat keskittyvat numeroiden analy-
sointiin, tulkintaan ja esittdmiseen. (Russel 2014.)

Kyselylomakkeen vastaukset olivat kaikki taysin anonyymeja ja vastaajaa ei pystytty jal-
jittdmé&an. Haastatteluistakin jai sellainen kuva, ettd haastateltavat tuskin peittelivat mi-
taan, vaikka antoivatkin vastaukset itse henkilokohtaisesti. Kommentit ja palauteet olivat

sekd positiivisia ettd rakentavia.
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5.2  Tulokset

Kyselylomakkeessa oli yhteensd 17 kysymystd, joista sekd méarallisia ettd laadullisia ky-
symyksié oli seitsemén kappaletta. Lisaksi eri puolille lomaketta oli sijoitettu kolme koh-

taa avoimille kommenteille. Yksik&an kysymys ei ollut pakollinen.
Sekaé haastatteluissa ettd kyselyssa saatiin ristiriitaisia vastauksia vahan joka aihealueesta.

Se on kuitenkin ymmarrettavaa, varsinkin kun kyse on aiheesta, johon liittyy hyvin suu-

rilta osin tyontekijan perehdytys ja oma mielenkiinto asiaan.

5.2.1 Nakemykset nykytilanteesta
Kuviosta 6 ndhdaan, ettd 35,5% vastaajista oli tdysin samaa tai samaa mieltd sen kanssa,

ettd ohjeet ovat helposti l0ydettavissa. Kun taas 25,8% vastaajista oli taysin eri mielté tai

eri mielta vaittaméan kanssa.

Ohjeet ovat helposti |6ydettavissa

3,20%-370%

m Tdysin samaa mielta
® Samaa mieltd
Ei samaa eikd eri mieltd

m Eri mielta

m Taysin eri mielta

KUVIO 6. Prosentuaalinen jakauma viittimélle ”Ohjeet ovat helposti 16ydettivissi”

Ohjeiden vaikea l6ydettavyys nousi esiin myos melkein jokaisessa haastattelussa (haas-
tattelu 1-9, 2018). Vain yksi kymmenesté haastateltavasta oli sitd mieltd, ettd tarvittavat
ohjeet I0ytyvét helposti (haastattelu 10, 2018). Kaksi kymmenesté haastateltavasta ei tien-
nyt ollenkaan mist4 ohjeita voisi etsid ja loput seitsemén haastateltavaa tiesivat, mutta
kokivat etsimisen vaikeaksi ja aikaa vievéksi (haastattelu 1-10, 2018). Ohjeiden alusta ja



29

sen sisaltdma puurakenne tuleekin miettid tarkkaan uusia ohjeita laatiessa. Rakenteen pi-

téisi olla selked ja mielellaén kaikkien ohjeiden samassa paikassa.

Ohjeiden paallekkéisyydet koettiin hankaliksi. Sama asia saattaa olla ohjeistettu eri osas-
toille tarkoitetuissa kannoissa hieman eri tavalla, koska eri ihmiset ovat laatineet ohjeita.
My®0s ohjeiden paivitysten myota péivitetty versio saatetaan lisatd ohjekantaan poista-
matta vanhaa ohjeistusta. Tdma aiheuttaa helposti sekaannuksia ja virheitd, jos uusi ohje
jaakin huomioimatta ja toimitaan vanhojen ohjeiden mukaan tai ei olla ollenkaan varmoja

mité ohjetta tulisi noudattaa.
Vastaajista 6,5% oli tdysin samaa mieltd ja 38,7% samaa mieltd siitd, ettd ohjeita on

helppo kayttaa. Vain 19,4% vastaajista oli eri mielta tai taysin eri mieltd vaittaméan kanssa

(kuvio 7). Myos haastatteluissa mielipiteitd tuli seka puolesta etté vastaan.

Ohjeita on helppo kayttaa

6,50%

= Taysin samaa mieltd
= Samaa mielt3d

Ei samaa eikd eri mielta

m Eri mieltad

41,90 %
B Taysin eri mieltad

KUVIO 7. Prosentuaalinen jakauma vaittdmalle ”Ohjeita on helppo kayttaa”

Monet haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd useat ohjeet ovat hyvin rakennetut, selkeét ja
helppolukuiset, kunhan ne vain 10ytéa kasiinsa (haastattelu 1, 4, 7, 9, 10, 2018). Toiset
taas kokivat, ettd ohjeet ovat turhan yksityiskohtaiset (haastattelu 3, 7, 8, 2018). Ehdotuk-
sia tulikin siita, ettd monista monimutkaisemmista toiminnoista, esimerkiksi projektin
avaus, voisi olla yksityiskohtaiset ohjeet heille, jotka tekevat sitd ensimmaista kertaa. Yk-
sityiskohtaisten ohjeiden liséksi voisi olla laadittu pikaohjeet, joista voisi tarkistaa tér-

keimmat kohdat ja jonka selailuun ei menisi turhan kauan aikaa. Pidemmaéssa ohjeessa
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voisi olla myds perustelut, miksi joku asia tehdaéan niin kuin tehdaan ja tata kautta luotai-

siin ymmarrysté toiminnoista myos heille, jotka tekevét sita ensimmaisié kertoja.

Haastateltavien mukaan ohjeiden sisdiset linkit ovat hyvia ja hyodyllisid oikein kaytet-
tyind, mutta liikaa niita ei saa olla varsinkaan perakkain (haastattelu 1-4, 6, 7, 9, 2018).
Tama aiheuttaa sekaannuksia, kun menndan ohjesivuilta toiselle, eikd valttdmatta enda
osata palata takaisin sinne misté lahdettiin. Haastatteluissa selvisi mygs, etta kaikki linkit,

jotka nyt ovat ohjeissa nakyvilla, eivét valttamatta toimi.

Kyselyssa kartoitettiin ohjeiden toimivuutta eri toimintojen osalta. Keskiarvot (kuvio 8)

olivat kaikki melko tasaisesti asteikon puolivalin kohdilla.

Kuinka helppo ohjeiden avulla on tydskennella

asteikolla 1-5
5
45
4 35 35 3,57
35 7 7 3,3 3,36
’3 2.8 2,85 3
2> 11
2
g NG N 2 N 5 [ P
,.a--‘:b\‘ _\‘_\\\. ,3:\% Sk_c-, _ \’\'-\?. \\Q} S)b \{.\;\\)
& N & A & & N
. ?‘}-0\ \}‘} 0\6‘_ bl *2‘\
N .
S
\s X3

KUVIO 8. Keskiarvot kysymykselle kuinka helppo ohjeiden avulla on toimia

Ohjeet asiakastietojan avauksesta ja veroista erottuivat kuitenkin hieman huonommalla
arviolla. Kun taas myyntitilaustenkirjaus, projektin avaus ja laskutus olivat saaneet pa-
remmat arviot. Jokaisella toiminnolla oli my6s kohta “en osaa sanoa”, koska kaikki ti-

laustenkasittelijat eivat ole tekemisissa kaikkien toimintojen kanssa.
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Kyselyssa kartoitettiin, mitka tilaustyypit tarvitsisivat omat erityisohjeet. Monet olivat
luetelleet tiettyjé tilaustyyppeja niin, etté kaikki tulivat jossain kohtaa mainittua. Useam-
man vastaajan mielesté kaikki tilaustyypit tarvitsisivat omat ohjeensa. Kuviossa 9 on esi-
tettynd jakauma eri tilaustyyppien ja vastausmaarien mukaan seka erityisohjeistuksien

kannalta, ettd sen mukaan mita tilaustyyppié vastaajat késittelevat.

Kasittely tilaustyypeittdin ja erityisohjeiden tarve

30
25
20
15
10
0
Projects (CAP) Projects (SER) Logistics Demand Spare parts  Product sales Engineering Service
project service recharging  agreements
m Kdsittelee tilauksia Tarvitsee erityisohjeita

KUVIO 9. Vastausten lukuméardvertailu kysymysten “Mitd tilaustyyppid kasittelet” ja
“Tarvitseeko joku tilaustyyppi erityisohjeistusta”

Taulukosta voidaan nahda, ettd monessa kohdassa tilaustenkésittelijoiden maarat ja eri-
tyisohjeille tarvetta kokevat korreloivat keskendan esimerkiksi logistics projects, product
sales ja engineering recharging. Projects (CAP) erottui muusta joukosta sillg, ettd vastaa-
jista 10 késittelee taman tyyppisié tilauksia, mutta 12 oli sitd mieltg, ettd nd&ma4 tarvitsevat
erityisohjeita. Kun taas spare parts -tilauksia kasitteli 24 vastaajaa ja vain kahdeksan koki,

ettd tama tilaustyyppi tarvitsisi erityisohjeistusta.



32

5.2.2 Toiveet uudistuksille

Ohjeiden sisalla kaytettavista linkeista oltiin haastatteluissa montaa mielt4 (haastattelu 1-
10, 2018). Toiset olivat sita mieltd, ettd jonkun verran linkkeja saa olla ja toiset olivat
hyvin tyytyvéisia nykytilanteeseen. Linkkien tulisi olla sellaisia, joista ohjeiden kayttéja
saa oikeasti lisdarvoa. Linkkej& voisi tulevaisuudessa kayttad esimerkiksi tilanteessa,
jossa neuvotaan antamaan laskulle verokoodi. Verokoodi -sanaa painamalla pa&sisi oman

maan vero-ohjeisiin tarkistamaan mika verokoodi tulee kyseeseen tassé tilanteessa.

Tilausten ja projektien kirjauksiin sisaltyy lukematon maara poikkeustapauksia. On mah-
dotonta laatia ohjetta jokaiselle poikkeustapaukselle erikseen. Tasta syysta olisi hyva, etta
ohjeissa olisi kuvattu prosessi niin kuin se normaalisti kulkee. Sen yhteydessa olisi selke-
asti sanottu, ettd jos jokin asia ei kulje normaalin prosessin mukaan, niin selvita asiaa
toisaalta tai ota yhteytta tiettyyn henkiloon. Talloin véltyttaisiin ehka suurimmalta maa-
rélté virheitd, joita voi olla hyvin vaikeaa korjata jalkikateen.

Esimerkiksi veroasioiden ohjeissa on selvia puutteita ja palautteiden mukaan ihmiset ei-
vat osaa niitd hyodyntad. Vero-ohjeet koettiin sellaisiksi, ettd ne olisi hyvé laatia jokai-
selle maalle yksityiskohtaisesti sen maan kannalta katsottuna, jossa ohjeita kdytetaan.
Tallaisissa projekteissa, joita Valmet Automationilla késitellaan, verot voivat olla hyvin
monimutkaisia. Asiakkaat, toimittajat ja valmistajat saattavat olla kaikki eri maissa. Asian
selkeyttamiseksi olisi hyvé, ettd vero-ohjeet olisivat laadittu jokaiselle maalle erikseen.
Nain voidaan ottaa huomioon kunkin maan omat poikkeustapaukset. Palautteissa tuli
myaos ilmi, ettd téllaiset joka maalle erikseen tehtévat vero-ohjeistukset olisivat hyva olla
kunkin maan omalla kielelld laadittu, jotta valtyttéisiin vaarinymmarryksiltd muutenkin

hyvin vaikeaselkoisessa asiassa.

Erillisten prosessikaavioiden liittdmisestd ohjeiden yhteyteen oltiin kiinnostuneita seka
kyselyssé ettd haastatteluissa. Kaavioita pidettiin hyddyllising varsinkin heille, joille pro-
sessit eivéat ole tuttuja, mutta kokeneemmatkin tilaustenkasittelijat pitivat ajatusta hyvana.
Se, olisiko kaikki ohjeet sijoitettuna prosessikaavion muotoon, ei olisi ehka kaikista sel-
vin tapa esittad ohjeita. Sen sijaan yksinkertaistetun kaavion liittdiminen ohjeeseen ja selva
merkint& missa vaiheessa prosessia mennéén ja mitd seuraavaksi on tulossa, olisi hyodyl-

lista.
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Yksi haastattelukysymyksista oli ”milla kielelld ohjeiden tulisi olla?”. Monet olivat sita
mieltd, ettd vaikka ohjeita haluttaisiinkin paikallisella kielell&, niin kaikki ohjeet tehd&an
kuitenkin vain englanninkielell&, koska silla toimitaan VValmetilla yleisestikin. Toive pai-
kallisella kielella laadituista ohjeista nousi esille muutaman suomalaisen ja thaimaalaisen
haastatteluissa (haastattelu 2, 5, 7, 2018).

Valmetilla on yleisesti kaytossa runsain maarin kolmikirjaimisia lyhenteitd. Kyselyn vas-
tauksissa toivottiin, ettd jos nditd lyhenteita kaytetdan ohjeissa, niille pitdisi olla myos

selitykset helposti saatavilla.

Ohjeistuksia pidetédéan tarkednd myos rajapinnoille eli projektipaallikoille, myynnille ja
muille, jotka antavat tietoa tilaustenkasittelijoille ja tekevat heille esimerkiksi kirjaus-
pyyntoja. Jopa 51,6% kyselyn vastaajista oli sitd mieltd, etta rajapinnoille tarvittaisiin pa-
rempaa ohjeistusta. Toki ohjeita on jo olemassa, mutta kyselyn ja haastatteluiden vastaus-
ten perusteella kéaytettdvyys ja kayttoprosentti eivat ole kovin hyviad. Talla hetkelld ti-
laustenkasittelijat lahettavat itse jo olemassa olevia ohjeita rajapinnassa oleville henki-
I6ille muistutuksena, jos ohjeita ei ole noudatettu. Téhan tarkoitukseen toivottiin lyhytta
tarkistuslistaa, jonka pyytajat voisivat kayda l1api ennen esimerkiksi kirjaus- tai laskutus-
pyyntojen tekemistd. Lista sisaltdisi tietoa esimerkiksi siitd, mitd tietoja tulee antaa ja mi-
ten. Se voisi siséltdd myos yksinkertaistetun prosessikaavion muistutuksena, milla kaa-
valla prosessi etenee. Listaan toivottiin myos tietoja siitd, mita asioita olisi hyva ottaa

huomioon jo myyntitilanteessa.

Haastatteluissa nousi muutamaan otteeseen esille se, ettd ohjeissa haluttaisiin olevan in-
formaatiota, miksi joku asia pitad tehda niin kuin ohjeessa neuvotaan (haastattelu 6, 7,
2018). Tama lisaisi ymmarrystd koko tyoprosessiin, eikd vain pelkastaan yhteen toimin-
toon. Ymmarryksen lisdédmisen voidaan olettaa pienentdvdn myos virheiden tekemisen
riskié. Jo edell& mainittu prosessikaavioiden lisédminen ohjeisiin saattaa my0s auttaa var-

sinkin uudempien tyontekijoiden ymmarryksen kasvamista.

Oli yll&ttavaa, ettd kyselyn vastauksissa useampi oli toivonut video -muotoisia ohjeita.
Tama voisikin olla hyva idea toteuttaa. Tosin videon kaytannéllisyyttd on mietittéva tark-
kaan. Videota ei nimittéin ole helppo my6hemmin selata pikakelauksella ja etsia tiettya
kohtaa, johon juuri tarvitsee apua. Videot saattaisivat toimia paremmin alkuperehdytyk-

sessd kuin yksittéisten toimintojen ohjeissa.
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Ohjeiden sijoituspaikka on yksi asia, joka on mietittavé tarkkaan. Ohjeiden pitaa olla sel-
laisessa paikassa, johon kaikilla tyontekijoilla ympari maailman on esteeton péésy. Oh-
jelman tai muun ohjeiden sijoituspaikan, on oltava sellainen, ett4 ei voi ja&&da mietinnén
varaa, onko kaikille tydntekijoille esimerkiksi ladattu tietokoneelle ohjelmaa, jossa ohjeet
ovat. On mietittavé, voisiko esimerkiksi Valmetin intrassa eli Flow:lla olla linkit ohjeisiin
tai ohjelmaan, jossa ohjeet ovat. Haastatteluissa tuli myos esiin, ettd tyontekijoilla voisi
olla oma henkilokohtainen kanta, josta l6ytyisivéat helposti hanen tyotaan koskevat ohjeet
(haastattelu 1, 2018).

Ohjeiden globaaliutta koskevaan kysymykseen saatiin seka kyselyssa, etté haastatteluissa
monenlaisia vastauksia. Suurin osa oli kuitenkin sitd mieltd, ettd kaikki ohjeet tulisi olla
globaaleja, koska tuleva jérjestelmé on sama kaikilla ja prosessit kulkevat samalla tavalla.
Tietyisté asioista on kuitenkin suotavaa olla omat paikalliset ohjeet, esimerkiksi veroasi-

oista. My0s laskutuksesta ja hinnoittelusta toivottiin lokaalia ohjeistusta.

Tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeista toivottiin ulkomuodoltaan selkeitd. Kuvakaap-
pauksia ohjelmasta saisi olla kéytetty reilusti, mielelladan jokaisesta kohdasta. Kuvien rin-
nalle toivottiin tekstimuotoista selvitysta siitd, mitd tehdaan ja miksi. Myos véreja toivot-
tiin kaytettavéaksi. Ohjeet tulisi olla kohta kohdalta toiminnon alusta loppuun niin, etta se

sisdltaa tyon luontaisen flown.

Uuden ohjelman perehdytyksessa toivottiin henkil6kohtaista otetta ja selkeyttd niin, etta
vain oleelliset ja oman tyon kannalta tarkeat jutut tuotaisiin alussa esiin. Tyontekijat toi-
voivat tekemélld oppien tapahtuvaa opetusta ja asioiden kertomista kdytdnnon kautta.
Toivottiin, ettd ennen kuin aloitetaan varsinainen ohjelman kéyttdopetus, kuvattaisiin sel-
kedsti ohjelman toimintaperiaatteet. Koulutuksia toivottiin myos pidettdvan omalla &idin-
kielell&, koska uuden toiminnanohjausjarjestelmén opettelu ja omaksunta on niin haasta-
vaa. Koulutustilanteissa on myo6s pienempi kynnys kysya kysymyksié ja pyytaa apua, jos
toimitaan omalla kielell4. Perehdytykseen tulee kiinnitt4a erityisesti huomiota, silla 56%
ERP -kdyttoonotoista paatyy jonkun tyyppisiin toiminnallisiin h&iridihin, jotka useimmi-
ten johtuvat puutteellisesta perehdytyksesta ja koulutuksesta. Tyypillisesti tehokkain kou-

lutusmuoto on oppiminen kdytannossa. (Panorama consulting solutions 2017.)
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6 KAYTTOONOTON JALKEISET TOIMET JA YLLAPITO

Vastuista ja toimintatavoista on hyvé olla selkeét sdannot, jotta valtytadn yhdeltd tilausten
kasittelyn ja laskutuksen ohjeiden suurimmista ongelmista, eli ohjeiden péaallekkaisyyk-

siltd ja informaation puutteelta.

6.1 Ohjeiden paivittaminen

Haastatteluiden perusteella uusista ja péivitetyisté ohjeista halutaan saada tieto mahdolli-
simman pian (haastattelu 1-10, 2018). Séahkopostitse lahetettava uutiskirje voisi olla tahén
toimiva ratkaisu. Uutiskirjeessa kerrottaisiin, mihin ohjeeseen on tullut pdivitys ja mita
kohtaa on pdivitetty. Samassa viestissé olisi hyva kertoa myos mahdollisuuksien mukaan,
miten péivitys vaikuttaa itse asiaan, eli miksi joku asia pitd4 nyt hoitaa eri tavalla kuin

ennen.

Sahkoposti on hyva tapa jakaa tdman kaltaista tietoa esimerkiksi assistenttien kautta. Jos
ohjeita péivittava henkild ei tiedd kuka kayttaa péivitettyd ohjetta, han voi laittaa tiedon
paivityksista kaikille assistenteille. He voivat sitten mahdollisuuksiensa ja tietamyksensa
mukaan jakaa tietoa eteenpain kollegoilleen, joiden olisi hyvé olla tietoinen péivityksesta

tai kokonaan uudesta ohjeesta. (Hirvonen 2018.)

Paivityksista olisi hyva olla myos tieto itse ohjesivulla. Ennen varsinaisen ohjeen alka-
mista olisi kerattyna kuka on paivittdnyt, milloin ja mita kohtaa. Ndin voidaan varmistua
epéselvyyksilté ja tyontekijat saavat tietoonsa, keneen ottaa yhteyttd, jos ongelmia tai li-

sédkysymyksié ilmenee.

Talla hetkell& ohjeissa on niin sanottu voimassaoloaika. VValmetilla tietty osasto tarkkailee
ohjeiden voimassaoloaikoja ja kun aika on umpeutumassa he selvittavat mité ohjeille pi-
t&é tehda, paivitetddnko vai poistetaanko kokonaan. Uusissa ohjeissa kannattaa hyddyntaa
jotain saman kaltaista seurantaa. Ohjeiden voimassaoloaika on todettu niin hyvaksi kay-

tannoksi, ettd siitd halutaan pitaa kiinni. (Nasiaho 2018.)
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6.2 Vastuut ja vastuuhenkilot

Sivulla, jossa ohjeet ovat, tulisi lukea henkilon nimi, joka ohjeet on luonut tai tehnyt vii-
meisimmaét paivitykset. Tdma on erityisen tarkeaa siksi, ettd se luo tydntekijoille turval-
lisuuden tuntua, kun on nimetty henkild johon voi ottaa yhteyttd, jos ohjeiden kéytdssa
tai tulkinnassa ilmenee ongelmia. Vastuuhenkil6ité ei saa olla liikaa, jotta ei aiheudu se-
kaannuksia ja paallekkaisyyksié ohjeisiin. Pa&saanto voisi olla, ettd vain alkuperéisen oh-

jeen ja viimeisimman paivityksen tehneet henkil6t olisivat nimetty yhteyshenkil6iksi.

Kaikki ohjeita tekevat ja pdivittavat henkilot ovat vastuussa siitd, ettd ohjeet, jotka ovat
saatavilla, ovat ajantasaisia ja luotettavia. Uuden sijoituspaikan on myos tuettava yllapi-
toa ja vastuuhenkildiden tavoitettavuutta. Yllapitoa helpottaa ohjeiden voimassaoloajan
kaytto seka ohjelman helppokayttdisyys ohjeiden lisdédmisen, muokkaamisen ja poistami-
sen suhteen. Vastuuhenkiltiden tavoitettavuuden puolestaan mahdollistaa selkeédt mer-

kinnat henkiloista jokaisessa ohjeessa niin, etté tulkinnan varaa ei jaa.
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7 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Taman opinndytetyon tutkimuskysymyksena selvitettiin minkélaisiksi tilaustenkasitteli-
jat kokevat tilaustenkasittelyn ja laskutuksen ohjeet ja minkélaiset niiden tulisi tulevai-
suudessa olla. Tyon teoreettinen viitekehys kasitteli toiminnanohjausjarjestelman uusi-
misprojektia sek& muutosjohtamisen aihealueita monelta eri ndkokulmalta. Teoreettinen
viitekehys tuki hyvin tutkittavaa aihetta.

Tyon tutkimukseen valitut menetelmét olivat toimivia ja niilla saatiin oikeanlaista infor-
maatiota nykytilan kuvaamiseen ja kehitysehdotusten laatimiseen. Ohjeiden nykytilaa
kartoitettiin kysymalld ohjeiden tdman hetkisesta rakenteesta, I0ydettavyydesta ja kdyton
helppoudesta. Uusien ohjeiden toivottuja elementteja saatiin selville kysymyksilla, jotka
koskivat ohjeiden visuaalisuutta, rakennetta, globaaliutta, erityisohjeiden tarvetta seka ra-
japintaohjeistusta. Tilaustenkasittelijat kokivat ohjeet suurilta osin riittaviksi ja hyvin laa-
dituiksi. Suurimpana ongelmana koettiin ohjeiden sijoituspaikka ja sen siséltdmé rakenne,

josta ohjeita etsitaan.

Haastateltavia tyontekijoitd oli kymmenen ja kyselyn vastaanottajia 130. Kyselyn vas-
tausprosentti jai kuitenkin valitettavan alhaiseksi (23,9%). Vastausprosenttia olisi voitu
saada suuremmaksi, jos kyselyn saatekirjeen aiheessa olisi ollut sana “Kutsu” (Kananen
2014, 199). Esimieheni lahetti muutamaa paivaa aikaisemmin sahkdpostitse yleisen OMI-
uutiskirjeen, jossa mainitsi opinndytetyosta ja kannusti myos kyselyn saajia vastaamaan
sithen. Taman lisdksi oli siis varsinainen kyselylomakeviesti ja yksi muistutusviesti.
Enempéé viesteja ei olisi voinut lahettad ndin lyhyen ajan sisélla tai silla olisi helposti
ollut negatiivinen vaikutus. On vaikea arvioida olisiko esimerkiksi pidempi vastausaika
tai vastaajien kesken arvottava palkinto kannustanut tyontekijoité vastaamaan. Palkinnon
toteutus olisi kuitenkin ollut tdméan kyselyn kohdalla melko hankalaa, silld vastaajat si-

jaitsivat ympéari maailman.

Jos avoimet kysymykset olisivat olleet pakollisia, niihin olisi saattanut tulla enemmén
vastauksia. Avoimien kysymysten vastausmaaraan oltiin kuitenkin tyytyvaisia nainkin,
varsinkin kun vastausprosentti jai muuten melko alhaiseksi. Avoin kysymys “minkélai-

nen ohjeiden rakenne tulisi olla” olisi voinut olla muotoiltu toisin tai vaihtoehtoisesti li-
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sétd vield tarkentavan kysymyksen. Tarkentava kysymys olisi koskenut ohjeiden puura-
kennetta ja sitd, miten ohjeet tulisi sijoittaa, jotta ne olisivat helposti I0ydettavissa. Kysy-
mykseen téllaisenaan vastaajat kertoivat toiveitaan yksittdisen ohjeen rakenteesta.

Jos téssa tyossa tehdyn tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetilla, eli onko tut-
kimuksessa tutkittu sita, mité on ollut tarkoitus tutkia, niin validiteetti on toteutunut. Tut-
kimuskysymykseen saatiin vastaus ja valmiit kehitysehdotukset ja nykytilankuvaus ovat
merkkind siitd. Reliabiliteetin, eli tutkimustulosten toistettavuuden kannalta tarkastel-
tuna, jos samanlaisen tutkimuksen tekisi joku toinen tutkija samoissa olosuhteissa, oletan

ettd han saisi samanlaisia vastauksia. (Tuomi & Sarajéarvi 2009, 134.)

Haastatteluiden osalta haastavaa oli se, ettd monet haastateltavat olivat tydskennelleet
Valmetilla samoissa tehtévissa jo mahdollisesti kymmenia vuosia, joten ohjeiden kaytdsta
oli monen kohdalla paljon aikaa. He eivat siis osanneet taysin vastata kaikkiin haastatte-
lukysymyksiin, mutta heiltakin sai toki ideoita ohjeiden paivittamiselle.

Myos erdan ulkomailla tydskentelevén kohdalla oli vaikeuksia saada vastauksia nykyi-
sistd ohjeista, koska han ei ollut tietoinen koko ohjeista, vaan oli tehnyt itse omat ohjeet
perehtyessaan tyohon. Haastattelun lopuksi han pyysikin apua ja kysyi, voisinko toimittaa
hanelle ohjeita, jotta han pystyisi toimimaan tydssaan enemman itsenaisesti. Lahetin ha-
nelle sahkopostitse linkit nykyisiin tilausten késittelyn ja laskutuksen ohjeisiin. Tama oli

puutteellisesta tiedonkulusta huolestuttavin esimerkki, joka tuli vastaan.

Uusien ohjeiden tekemisessa olisi hyvé ottaa huomioon tutkimuksessa esiin tulleet seikat,
joita eriteltiin laajemmin tdman tyon viidennessa luvussa. Taulukossa 1 on listattuna ke-

hitysehdotukset lyhyiksi muistiinpanoiksi.
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TAULUKKO 1. Kehitysehdotukset lyhyesti

Rakenne

Sisalto

Visuaalisuus

Selkea puurakenne

Kaikki ohjeet samassa paikassa

Paikka, johon kaikilla esteetdn paasy

Vain kayttokelpoiset ohjeet esilla, ei keskeneraisia tai paallekkaisia
Harmonisointi eri osastojen valilla

Tyontekijakohtaiset kansiot, joissa vain tarvittavat ohjeet

Monimutkaisemmista toiminnoista yksityiskohtaiset ohjeet + pikaohjeet
Selvitysta sille, mihin ohjeistettu asia vaikuttaa, miksi pitaa tehda tie-
tylla tavalla

Jokaisessa ohjeessa nimetty vastuuhenkilo

Yksinkertaistettu prosessikaavio ohjeiden yhteydessa

Lyhenteille selitykset

Tarkistuslistoja rajapinnoille

Tilaustyyppikohtaiset ohjeet

Vero-ohjeet selkeiksi

Kuvakaappauksia uudesta toiminnanohjausjarjestelmasta
Kuvia ja tekstimuotoista ohjeistusta

Vareja ja kuvioita

Videoita

Tietoisuuden lisdaminen ja kommunikointi

- Uutiskirjeet ja informointi paivityksista ja uusista ohjeista
Uuden perehdytys kasvotusten ja tekemalla oppien

- Toimintaperiaatteet = kaytanto

Jopa yhdeksan kymmenesta haastateltavasta (haastattelut 1-9, 2018) ja 25,8% prosenttia

kyselyn vastaajista olivat sitd mieltd, ett4 ohjeita ei ole helppo 16ytéd4. Tdman takia jatko-

toimenpiteiden yksi tdrkeimmista selvitettavista asioista on se, millaiseen ohjelmaan tai

muuhun tyokaluun uuden toiminnanohjausjarjestelmén ohjeet tullaan tulevaisuudessa si-

joittamaan. Kun tihén asiaan saadaan varmistus, voidaan alkaa miettid tarkemmin ohjei-

den puurakennetta ja mahdollisuuksia jokaisen tyontekijan henkilokohtaiselle ohjekan-

nalle. Varsinaisten toimintojen ohjeiden tekeminen voidaan aloittaa, kun paastaan késiksi

uuteen toiminnanohjausjarjestelmaan ja saadaan otettua siitd kuvakaappauksia ohjeiden

visualisoimiseksi. Selkeys ja selkokielisyys, eli lyhenteiden vélttdminen ja niille selityk-

sen antaminen on tarkeda seké ohjeistuksissa ettd kaikenlaisessa sisdisessa viestinnssa.
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Erds asia, joka helpottaisi tilaustenkésittelyn ja laskutuksen ohjeiden nykytilannetta, olisi
nykyisten ohjeiden lapikaynti. Tdma tarkoittaisi toimimattomien linkkien poistamista tai
paivittamista kayttokuntoon sek& vanhojen, paallekkéisten ja keskenerdisiksi jadneiden
ohjeiden poistamista. Kun tdma siivous olisi tehty, kaikille tilaustenkasittelijoille l1ahetet-
téisiin infoviesti siitd, mitd on tehty. Samaan viestiin liitettéisiin linkit ohjekantoihin seka
kannustettaisiin ottamaan yhteytta ja kysymaan lisdneuvoja tarvittaessa. Tdma rakentaisi

luottamusta ja loisi hyvén pohjan uusien ohjeiden vastaanotolle.

Mielestani tutkimuksen toteutus onnistui kaiken kaikkiaan hyvin ja tutkimuksesta saatiin
tulevaisuutta hyodyttavia tuloksia. Opinndytetyon tekeminen eteni aikataulussaan ja ke-
hitysehdotukset tulivat valmiiksi juuri oikeaan aikaan ohjeiden péivittdmisen kannalta.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset suomeksi

10.

11.
12.
13.

Mita mielta olet tilausten kasittelyyn liittyvistd ohjeista? Miké& niissa on hyvéa?
Ent& huonoa?

Mit& mielté olet ohjeiden rakenteesta ja poluista, joilla ohjeita 0ytdd? Ovatko ne
helposti 16ydettavissa?

Onko ohjeiden avulla helppo toimia ja onko ne riittavét esimerkiksi projektin
avauksen ja sulun, lisétilausten, verojen ja vakuuksien osalta?

Onko kaikesta tarvittavasta olemassa ohjeet? Mita puuttuu?

Onko joillain tilaustyypeill& jotain erityistarpeita?

Pitdisiko eri tilaustenkésittelyprosessit olla kuvattuna? Miten ohjeiden pitéisi lin-
Kittya?

Kaipaatko ohjeita heille, jotka tilausten kirjauspyyntoja tekevét (projektipaallikot,
myynti)? Minké&laisia?

Minka ohjeiden olisi hyva olla globaaleja ja mita lokaaleja?

Milla kielella ohjeiden tulisi olla?

Tilaustenkasittelijan nakokulmasta: toimivatko jarjestelmat hyvin yhteen? (myyn-
tikortti / projektikortti / tilausten kasittely)

Haluatko infoa uusista ohjeista tai tehdyista paivityksista? Miten?

Toiveet ja ideat uusille ohjeille

Miten toivot sinun perehdytettavan uuden ERP:n kayttdoén? Minkalaista koulu-

tusta ja tukea kaipaat? Mit& mieltd olet tdhanastisesta perehdytyksest4?
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Liite 2. Haastattelu kysymykset englanniksi

10.

11.

12.
13.

What do you think about the instructions about order entry and invoicing? What
Is good about them? And bad?

What do you think about the structure and routes to find the instructions? Are
those easy to find?

Is it easy to work following the instructions? Are they good and sufficient enough
for example project opening and closing, add-ons, taxes and guarantees?

Are there instructions about everything you need? What is missing?

Does some order type need special instructions?

Should different order entry and invoicing processes be visualized? How should
the instructions be linked?

Would it be good to have instructions to those who do the posting requests, for
example project managers and sales? What kind of instructions?

Which instructions should be global and which local?

What should the language be?

From order entry and invoicing person’s view: do the systems work well together
for example sales card, project card with order entry and invoicing?

Do you want information about new instructions or updates on instructions in the
future? How?

Do you have any wishes or ideas for new instructions?

How do you wish to be orientated to new ERP? What kind of training and support

do you need? What do you think about the training so far?



Liite 3. Kyselylomake

Questionnaire about order entry and invoicing

instructions

1

2.
Instructions are easy to find.

3.

4.
Do you have comments?

* What kind of order types do you handle?
You can choose multiple choices

Projects (CAP)
Projects (SER)
Logistics projects
Demand service
Spareparts

Product sales
Engineering recarging

Service agreements

Strongly agree
Agree

Neutral
Disagree

Strongly disagree

Instructions are easy to use.

Strongly agree
Agree

Neutral
Disagree

Strongly disagree

45

1(4)

(jatkuu)
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2(4)
5
Is it easy to work with instructions about...
1 is worst, 5 is best
4 5 Don't know
Customer master dataopening () ) )C ) B
Sales order entry {Incl. Site IDs)__~ ¥ X X N -
Project opening X X X X -
Add-ons ... 9 -
Pricing X X A X -
Taxes X X X X -
Guarantees ... .9 -
Invoicing? .U .G . O O -
8.
Do you have comments?
7
What kind of structure would you like for the instructions?
8.
Should different order entry and inveicing processes be visualized? What in particular and in
which level?
9.
Which instructions should be order type-specific?
10.

Which instructions should be global and which local?
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3(4)

11.
Would it be good to have better instructions for those who do the requests for project number
opening, order entry or invoicing (for examples project managers and sales)?

Yes
No

Don't know

12.
If yes, what kind of instructions?

13.
Does some order type need special instructions?

Projects (CAP)
Projects (SER)
Logistics project
Demand service
Spare parts

Product sales
Engineering recharging

Service agreements

14.
Is there any instruction missing?

15.
Do you have comments?
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4(4)
16.
What school grade would you give for order entry and invoicing instructions at the moment?
1 is worst, 5 is best

L5 | IR N o B

17.
Wishes and ideas for the new instructions?
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Liite 4. Kyselyn saatekirje

Viivi Kalhanen

From: Viivi Kolhanen

Sent: keskivilkke 10. lokakuuta 2018
Subject: Bachelor's thesis questionnaire
Hello!

| am doing my bachelor's thesis at Valmet Automation Tampere in the POMI-team. POMI-team's main
responsibilities are project number opening, sales invoicing, VAT code defining, sales order entry and guarantee
applications. My subject is to explore order entry and invoicing instructions in general and collect development
proposals to the new instructions. This concerns order handling including all business types in capital and service
and also external and internal sales. Intent is to be prepared to the new ERP so that the surrounding processes and
instructions are in order.

| hope you to answer to my questionnaire and tell your opinions about order entry and invoicing instructions. Your
comments, experiences and ideas help to build new instructions and update existing ones and also to build the
suitable structure for the order entry and invoicing instructions.

MNow you have to opportunity to influence to your work!

Below is the link to the Google Forms. Please answer latest on Friday 19.10.2018. Your answers and comments will
be archived.
hittps:/{poo_gl forms/cPCl

Thank you so much for your answers and time!
If you have something to ask, do not hesitate to contact me.

Explanation of what is meant by different order types:

Projects = an order with over 100 000 eurcs of customer contract and time frame from order to final acceptance
more than 4 months. Can be service (SER) or capital (CAP).

Logistics projects = subproject, where systems are bought from Valmet Automation Finland to the main
project, that is booked and executed somewhere else than in Finland. Can be service or capital. {not used with pass-
through projects)

Demand service = Can include everything from labor to products, but always some labor. Mot a project, because the
job is usually conducted by one or only few employees - not project managers. Always service.

Spare parts = All the products and components that are sold for spare parts for customers. Involve only
hardware. Always service.

Product sales = Capital sales that are smaller than project (100 000 EUR) and all separately sold measurement orders
regardless of the contract sales price.

Engineering recharging = subproject, where engineering and,/or project management is ordered from other Valmet
Automation unit, to the main project, that is booked and executed some other Valmet Automation unit.

Service agreements = Involves a pre-agreed contract with the local service and end customer. Often the contract
involves certain services, such as on-call service, maintenance workdays and maybe some spare parts. Always
service.

Best Regards
Wiivi Kolhanen

Trainee in Order Management and Invoicing
Walmet Automation Oy
Tampere, Finland

+355 [



