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Tamén opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd Reima Oy:n myynnin tuen toiminnanoh-
jausprosessin riskienhallintaa. Myynnin tuen ollessa olennainen osa tilaus-toimituspro-
sessia sekd asiakasrajapintaa syntyi pyrkimys auttaa tiimid kohdentamaan resurssinsa
alati muuttuvassa tydympadristdssd toiminnanohjausprosessin kannalta olennaisiin riskei-
hin. Tarkoituksena oli toteuttaa riskianalyysi myynnin tuen toiminnanohjausprosessista
riskien tunnistamiseksi ja arvioimiseksi. Liséksi haluttiin 10ytda keinoja hallita riskeja.

Opinndytetyon teoriatiedonhaku keskittyi riskienhallintaan ja lisdksi se sivusi toiminnan-
ohjausjarjestelmiin liittyvié riskejd. Materiaali riskianalyysia varten keréttiin myynnin tu-
elle sekd kolmelle yrityksen toiminnanohjausjarjestelmiosaajalle teetetylld kaksiosaisella
tutkimuksella. Ensimmadinen vaihe kasitti myynnin tuelle kohdistetun maérallisen kyse-
lytutkimuksen riskien tunnistamiseksi ja arvioimiseksi. Toinen vaihe sisélsi laadullisen,
toiminnanohjausjérjestelmiosaajille teetetyn ryhméhaastattelun, jolla kartoitettiin riskien
syy-seuraussuhteita ja hallintamahdollisuuksia.

Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskit néhtiin riskianalyysissd keskimédirin to-
dennékoisyydeltddn mahdollisina ja vakavuudeltaan merkittdvind. Riskit eivdt omaa to-
teutuessaan katastrofaalisia seurauksia, mutta ne kuitenkin aiheuttavat lisdtoité ja kustan-
nuksia sekd hankaloittavat myyntitilausten onnistunutta toimittamista asiakkaalle. Riskit
aiheutuvat pitkalti inhimillisisté virheistd ja virheellisestd tiedosta. Riskeille 16ydetyt hal-
lintakeinot taas liittyvit padsidintdisesti riskin pienentdmiseen ja riskin jakamiseen: niissa
korostuvat huolellisuuden noudattaminen ja tietojen oikeellisuuden varmistaminen.

Kehitys- ja jatkotoimenpiteind ehdotetaan, ettd vastaisuudessa tehtdessd riskianalyysia
myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskeistd katsantokantaa laajennettaisiin koske-
maan paremmin eri asiakas- ja tilaustyyppejd. Tamé onnistuisi ottamalla koko myynnin
tuki mukaan tunnistamaan riskeji. Liséksi ehdotetaan automatisoitujen ajojen ja asetusten
kayttomahdollisuuksien ja ongelmakohtien kartoittamista koko tiimin voimin. Myynnin
tukea kannustetaan my0ds toiminnanohjausprosessin toimintoja koskevan dokumentaation
jatkamiseen riskien hallitsemiseksi ja ehdotettiin, ettd sithen voisi jatkossa yhdistda ris-
kien seuraamista ja raportoimista.

Asiasanat: riskienhallinta, myynnin tuki, toiminnanohjausprosessi, ERP
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The aim of this thesis was to develop risk management of the enterprise resource planning
process of Reima Oy’s Sales Support. Sales Support being an integral part of the order-
delivery process and the customer interface, there became a desire to help the team to
locate resources in an ever-changing working environment on the risks that are relevant
to the ERP process. The purpose was to implement a risk analysis to identify and evaluate
the risks of the Sales Support enterprise resource planning process. In addition, there was
a need to find some ways to manage the risks.

Theory information retrieval of the thesis focused on risk management and also risks re-
lated to ERP systems. The material for the risk analysis was collected by a two-part study
which was made for Sales Support and three ERP system experts of the company. The
first stage included a quantitative survey for Sales Support to identify and evaluate the
risks. The second phase included a qualitative group interview for the ERP system ex-
perts, which mapped out cause-and-effect relationships of the risks and risk management
possibilities.

In the risk analysis, the risks of Sales Support ERP process were seen as possible in their
probability and as significant in their impacts. The risks do not have catastrophic conse-
quences but they cause additional work and costs and hinder the successful delivery of
sales orders to the customer. The risks are mainly caused by human errors and incorrect
information. The management tools found for the risks are mostly related to risk reduction
and risk-sharing: exercising caution and ensuring the correctness of the data are empha-
sized in them.

As development measures and follow-up actions, it is proposed that in making a risk
analysis of the Sales Support ERP process in the future, the viewpoint should be extended
to cover different customer and order types more extensively. This could be done by in-
volving the entire Sales Support team to identify the risks. In addition, it is suggested to
use the whole team to identify the possibilities and the problems of using automated runs
and settings. Sales Support will also be encouraged to continue with the documentation
on the ERP process functions to manage the risks and it was also suggested that in the
future it could be combined with risk monitoring and reporting.

Key words: risk management, sales support, enterprise resource planning process, ERP
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1 JOHDANTO

Tamai opinndytetyd on syntynyt tarpeesta kehittidd lastenvaatemerkki Reima Oy:n myyn-
nin tuen toiminnanohjausprosessia riskienhallinnan ndkdkulmasta. Toimeksiantajayritys
on ottanut nykyisen toiminnanohjausjérjestelménsa kayttoon osana liitketoimintansa digi-
taalista kehittdmistd. Microsoft Dynamics NAV Trimit -toiminnanohjausratkaisu kattaa
niin yrityksen suunnittelun, tilaus-toimitusprosessin kuin taloushallinnonkin. (Innofactor
2018.) Myynnin tuen ollessa olennainen osa tilaus-toimitusprosessia sekd asiakasrajapin-
taa, syntyi ajatus tiimin toiminnanohjausprosessille tehtdvésti riskianalyysista. Prosessin

riskejd ei ole aikaisemmin kartoitettu myynnin tuen perspektiivista.

Opinndytetyon tavoitteena on kehittdd myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien-
hallintaa. Tyo pyrkii auttamaan tiimid kohdentamaan resurssinsa alati muuttuvassa tyo-
ympéristdssd toiminnanohjausprosessin kannalta olennaisiin riskeihin. Riskeille halutaan
16ytdd sopivat ja kustannustehokkaat hallintakeinot. Onnistuessaan opinnéytetyd voi hyo-
dyttdd myynnin tuen lisdksi my6s muita Reima Oy:n osastoja, kun parantunut riskienhal-
linta myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa viahentda virheitd myos muualla toimin-

nanohjausjérjestelmassa.

Opinndytetyon tarkoituksena eli konkreettisena toimenpiteend tavoitteeseen pdise-
miseksi on toteuttaa riskianalyysi myynnin tuen toiminnanohjausprosessista. Riskiana-
lyysilld tarkoitetaan riskien tunnistamisesta ja arvioimisesta koostuvaa prosessia, josta
saadut tiedot auttavat varautumaan riskeihin paremmin (Juvonen 2014, 20). Myynnin
tuen toiminnanohjausprosessin riskit pyritdén kartoittamaan riittdvan kattavasti ottamalla
huomioon eri riskilajit, sopivaa rajausta kuitenkaan unohtamatta. Riskien arvioinnissa ta-
voitellaan tietoa riskien todenndkdisyydestd, vakavuudesta sekd mahdollisista aiheutta-
jista ja seurauksista. Lopuksi etsitddn keinoja hallita riskejd. Analyysin tuloksista kootaan
riskikartta, jonka myynnin tuki voi ottaa tarkistuslistan tavoin tukemaan péivittiisti toi-
mintaansa. Karttaa on mahdollista hyddyntéé niin tyontekijoiden perehdyttdmisessd kuin

riskien seuraamisessa.

Opinndytetyon teoriatiedonhaku on keskittynyt riskienhallintaan. Lisdksi se sivuaa toi-
minnanohjausjérjestelmiin liittyvid riskejd. Materiaali riskianalyysia varten on kerétty

Reima Oy:n myynnin tuelle seké kolmelle yrityksen toiminnanohjausjérjestelméosaajalle
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teetetylld tutkimuksella. Tutkimus koostui kahdesta vaiheesta: Ensimmaiinen vaihe késitti
myynnin tuelle kohdistetun méaaréllisen kyselytutkimuksen riskien tunnistamiseksi ja ar-
vioimiseksi. Toinen vaihe sisdlsi laadullisen, toiminnanohjausjirjestelméosaajille teete-
tyn ryhmahaastattelun, jolla kartoitettiin riskien syy-seuraussuhteita ja hallintamahdolli-
suuksia. Riskianalyysin 10ydoksid on lopulta peilattu opinndytetydntekijan omiin koke-

muksiin. Hin on tydskennellyt myynnin tuessa kevédstd 2018.

Raportti koostuu kuudesta osa-alueesta: toimeksiantajan esittelystd, myynnin tuen toi-
minnanohjausprosessista, riskienhallinnan teoriasta, toiminnanohjausriskeistd, tehdyn
riskianalyysin kuvaamisesta ja lopuksi pohdintakappaleesta. Toimeksiantajan esittelyssi
Reima Oy:té esitellddn yleisesti ja kiinnitetddn sitten huomio myynnin tukeen. Toimin-
nanohjausprosessista kuvataan sen vaiheet aina asiakastietojen hallinnasta hyvittdmiseen.
Riskienhallinnan teoriaosuus késittelee riskien tunnistamista, luokittelua, arvioimista ja
hallintakeinoja. Lisdksi tarkastellaan kahta riskienhallinnassa kaytettyé tyokalua. Toimin-
nanohjausriskeja tutkitaan niiden méadritelmén, aiheuttajien ja seurausten kautta. Riski-
analyysista kertovassa kappaleessa kuvataan analyysin tietojen kerddmiseksi toteutettu
tutkimus ja tarkastellaan sen tuloksia. Pohdintakappaleessa esitetddn saatujen tulosten

pohjalta johtopdatoksia seka jatko- ja kehitysehdotuksia.



2 TOIMEKSIANTAJA

2.1 Reima Oy

Reima Oy on vuonna 1944 alkunsa saanut lastenvaatemerkki, jonka liikeideana on ym-
parivuotiseen kayttoon sopivan vaatemalliston tarjoaminen 0-12-vuotiaille lapsille.
(Meistd 2018.) Yrityksen kaksi merkkid, Reima ja Lassie, késittdvit vaatteiden liséksi
lasten kenkid ja asusteita. Lisdksi Reima Oy on kehittinyt Reima Go -konseptin, joka
yhdistid mobiiliteknologiaa vaatteisiin lasten liikkkuvuuden lisddmiseksi. (Corporate Res-
ponsibility Report n. d., 3.) Yrityksen missiona on saada lapset liikkkumaan enemman.
Tavoite taas on olla toiminnallisten vaatteiden kategoriassa suosituin lastenvaatemerkki

maailmanlaajuisesti (Meistd 2018.)

Reima Oy:n liikevaihto vuonna 2017 oli noin 112 miljoonaa euroa. Yrityksen suurin
markkina-alue on Venijé, jonka jélkeen seuraavat Suomi, Norja ja Ruotsi. Reima Oy:n
tuotteita on saatavilla 70 maassa ja 80 prosenttia yrityksen nettoliikevaihdosta tuleekin
kansainvilisiltd markkinoilta. Suurin osa myynnistd koostuu tukkumyynnisti, mutta yri-
tykselld on my0s verkko- ja kivijalkakauppoja, joista tulee noin 25 prosenttia myynnista.
(Meistd 2018.) Yrityksen tuotteita padtyy markkinoille myds osana Finnish Baby Boxia
(Corporate Responsibility Report n. d., 3), ditiyspakkauksia myyvéa startupia, jonka yri-
tys osti vuonna 2016 (Meistd 2018). Kuvio 1 esittdd Reima Oy:n myynnin kartalla. Pu-
naisilla alueilla yritykselld on jélleenmyyntid, verkkokauppoja ja ratkaisumyyntid, kun
taas vaaleanpunaisella on merkitty alueet, joihin Finnish Baby Box myy. (Yritysesittely

2018.)

KUVIO 1. Reima Oy:n myynti kartalla (Yritysesittely 2018)



Yritys tyollistdd yhteensd noin 350 henked, joista noin 150 henked tydskentelee Suo-
messa. Reima Oy:n tytdryhtiot sijaitsevat Kiinassa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa, Sak-
sassa ja Vendjdlla. Tuotteiden suunnittelu ja tuotekehitys tapahtuvat Suomessa ja ne val-
mistetaan pidasiassa Itd-Aasiassa. (Corporate Responsibility Report n. d., 3.) Yrityksen
myymalidt ovat joko omia tai ne toimivat franchise-periaatteella (Meistd 2018). Kaikissa
maissa yritykselld ei ole omaa myyntivoimaa, vaan se on lyottdytynyt yhteen maahan-
tuojan kanssa tai palkannut komissiolla toimivan myyntiagentin. (Corporate Responsibi-

lity Report n. d., 26.)

2.2 Myynnin tuki

Myynnin tuella tarkoitetaan myynnin taustalla tapahtuvia toimintoja. Késite myynnin tuki
tunnetaan yritysmaailmassa, mutta kdytdnndssé se tarkoittaa eri organisaatioissa eri asi-
oita. Néin ollen termille ei 16ydy helposti yhté ainutta madritelméad. Haaga-Helia ammat-
tikorkeakoulussa toteutetussa raportissa myynnin tuen ndhdéén sijoittuvan yrityksen asia-
kassuhde- ja perustoimintojen, kuten talouden ja logistiikan, véliin. Raportti esittdd, ettid

myynnin tuki jakautuu usein yrityksen eri toimintojen kesken. (Karna 2010, 11, 13.)

Reima Oy:ssd myynnin tuki on kuitenkin yhtendinen tiimi. Se vastaa yrityksen markkina-
alueiden ja kanavien myyntitoimintojen tuesta. Tiimi koostuu 13 myyntikoordinaattorista
sekd heiddn esimiehestdén. Eri markkina-alueet ja kanavat on jaettu tiimin tyontekijoiden
kesken niin, ettd jokainen vastaa tydmairésté riippuen joko yhdesti tai useammasta alu-
eesta. Myynnin tuen toiminta on B2B-painotteista ja keskittyy pitkilti kansainvilisen

kaupankdynnin tehtdviin.

Tiimin paivittdiset tehtivit koostuvat asiakasyhteydenottojen hoidosta, myyntitilausten
késittelystd, laskuttamisesta, asiakastietojen ylldpidosta, tuotedatan kisittelemisestéd seké
reklamaatioiden hoitamisesta. Iso osa tyosta tapahtuu Microsoft Dynamics NAV Trimit -
toiminnanohjausjirjestelméssd. Myynnin tuen toiminnanohjausprosessi kattaa jérjestel-
méssd vaiheet aina asiakastietojen tdyttamisestd toimitetun tilauksen laskuttamiseen. Li-
sdksi tyotehtdviin kuuluu olennaisena osana tilausten logistiikkajérjestelyjen suunnittele-
minen logistiikkatiimin kanssa seki asiakkaiden maksujen seuraaminen yhdessd myynti-

reskontratoimintojen kanssa. Reima Oy:ssd myynnin tuki toimiikin tiiviissd yhteistydssa
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monen muun yrityksen toiminnon kanssa. Sen lisdksi, ettd sen toiminta vaikuttaa yrityk-
sen sisdisiin sidosryhmiin, on tiimi asiakasrajapinnassa olonsa vuoksi ndkyvi osa myds

asiakkaille. Kuvio 2 havainnollistaa myynnin tuen sisdisié ja ulkoisia sidosryhmia.

Logistiikka

Myynnin tuki

/N

KUVIO 2. Myynnin tuen sidosryhmét

Kuvioon 2 on merkitty punaisella toiminnot, joihin myynnin tuki on padasiassa kytkok-
sissd yrityksen sisdlld. Néitd siséisid sidosryhmid ovat logistiikka, taloushallinto, ostot ja
myynti. Yhdistava kytkds 10ytyy pitkélti toiminnanohjausprosessista: myynnin tuen toi-
minnanohjausprosessin aikana késitellyt tiedot valuvat jarjestelméssd myds monen muun
toiminnon prosesseihin. Ndin ollen my0s riskeilld on toteutuessaan helppo padsy muiden

tiimien toimintoihin ja tdten mahdollisuus kerrannaisvaikutusten aiheuttamiseen.

Myynnin tuen ulkoinen sidosryhmad, asiakkaat, on merkitty kuvioon 2 siniselld. Tiimin
toiminnan perustuessa pitkidlti asiakkaiden tarpeisiin vastaamiseen, asiakkaat voidaan
ndhdi tiimin tirkeimpénd sidosryhminé. Asiakkaalla tarkoitetaan tdssd tapauksessa ai-
kaisemmin tekstissd mainittuja toimijoita yrityksen markkina-alueilla tai kanavissa: jal-
leenmyyjid, myyntiagentteja tai yrityksen omia verkko- ja kivijalkamyymaloitd eli omia
kanavia. Se, mihin raja vedetidin ulkoisen ja sisdisen sidosryhmén vélilla, on hiilyva:

Myyntikoordinaattoreiden tyoskennellessa tiiviisti vastuualueidensa asiakkaiden kanssa,
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voi yhteisty6 vililld saada kumppanuudellisia piirteitd. Toisaalta taas yrityksen omat ka-

navat voidaan nahdi asiakkaina.

Opinndytetyon kirjoittaja on tyoskennellyt Reima Oy:n myynnin tuessa vuoden 2018 tou-
kokuusta saakka. Aluksi hin tydskenteli tiimissd myyntikoordinaattoriharjoittelijana suo-
rittaessaan liiketalouden harjoittelua. Syyskuusta 2018 alkaen hin on tydskennellyt tii-
missd osa-aikaisena myyntikoordinaattorina. Opinnéytetyon pohdinnassa kirjoittaja pei-
laa riskianalyysista saatuja tuloksia omiin kokemuksiinsa myynnin tuen toiminnanoh-

jausprosessista.
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3 MYYNNIN TUEN TOIMINNANOHJAUSPROSESSI

3.1 Prosessin kuvaus

Toiminnanohjausjirjestelmi eli ERP-jarjestelmé (Enterprise Resource Management) tar-
koittaa liitketoiminnan johtamiseen tarkoitettua jirjestelmai, joka liittdd kaikki yrityksen
toiminnot yhteen (Pelin 2011, 318). Tédssd opinndytetydssd toiminnanohjausprosessilla
taas tarkoitetaan ERP-jdrjestelmissé suoritettua toimintosarjaa, jolla aikaansaadaan tietty
lopputulos — esimerkiksi myynnin tuen tapauksessa myyntitilauksen onnistunut toimitta-

minen ja laskuttaminen.

Kuvio 3 kuvaa myynnin tuen toiminnanohjausprosessia Microsoft Dynamics NAV Trimit
-toiminnanohjausjarjestelméssi. Prosessikaaviossa prosessin eri vaiheet on esitetty sa-
massa jarjestyksessd, kuin ne suoritetaan jarjestelméssd. Toiminnanohjausprosessi koos-
tuu normaalitilanteessa enimmillddn kuudesta eri vaiheesta: asiakastietokortin luomisesta
(Customer Card), myyntitilauksen tekemisestd (Sales Orders), tuotteiden ldhettdmisesti
kerdilyyn (Warehouse Shipment), laskuttamisesta (Sales Invoice), palautustilauksen te-

kemisesté asiakkaan palauttamille tuotteille (Sales Return Order) ja hyvityslaskun luomi-

sesta (Sales Credit Memo).

Customer
Card
Sales Order

Warehouse
Shipment
Sales
Invoice

(Sales
Return
Order)

Sales Credit
Memo

KUVIO 3. Myynnin tuen toiminnanohjausprosessi
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Aina ei kuitenkaan tarvitse kdyda lépi kaikkia edelld mainittuja prosessin vaiheita: Asi-
akkaan tiedot voivat 10ytyé jarjestelmistd valmiiksi, jolloin toiminnanohjausprosessi voi-
daan aloittaa myyntitilauksen kohdalta. Toisaalta, jos myyntitilaus on syotetty jérjestel-
madn ennakkotilauksena kuukausia ennen toimituspdivid, voi prosessi kdynnistyé tuot-
teiden kerdilyyn ldhettdmisen kohdalta. Edelld mainitut tiedot ovat kuitenkin sellaisia,
ettd ne on jossain vaiheessa tiaytynyt syottdd jarjestelméén asiakkaan myyntitilausproses-
sin toteutumiseksi. Kuvioon 3 on merkitty siniselld vaiheet, jotka tulevat kyseeseen vain
hyvittimistilanteissa. Riippumatta hyvittdmisen syysté, jarjestelmiin luodaan hyvitys-
lasku. Sulkeisiin merkitty tuotteiden palautustilaus (Sales Return Order) tehdéén hyvitys-
laskua ennen ainoastaan silloin, kun hyvittdmisen syy on tuotteiden palautuminen asiak-

kaalta takaisin.

Erot asiakkaiden seka tilattavien tuotteiden malliston vililld voivat saada toiminnanoh-
jausprosessin myyntitilausvaiheen eroamaan hieman edelld esitetystd. Jos kyseessd on
oma myymadla tai kaupintasopimuksella toimiva asiakas, tilaus tehddén kayttdmalla toi-
minnanohjausjérjestelmén Blanket Order -toimintoa Sales Order -toiminnon sijasta (ku-
vio 4). Blanket Orderilta luodaan tilloin siirtotilaus (Transfer Order) kahden varastolo-
kaation eli varastosijainnin vilille, jolla tuotteet saadaan siirrettyd kohdevarastoon. Tél-
16in tuotteiden l1dhettdminen kerdilyyn (Warehouse Shipment) tapahtuu siirtotilauksen si-

sdltdmien tietojen perusteella.

Blanket Order

Transfer Order

Warehouse
Shipment

KUVIO 4. Myyntitilauksen tekeminen omille myymaloille ja kaupinta-asiakkaille

Kuten jo todettiin, my0s tilattavien tuotteiden mallisto vaikuttaa sithen, miltd toiminnan-

ohjausprosessin myyntitilausvaihe niyttdd. Reima Oy tarjoaa vuosittain markkinoille
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kaksi mallistoa: kevit-kesd-malliston (SS eli Spring Summer) ja syksy-talvi-malliston
(AW eli Autumn Winter). Seuraavan malliston ennakkotilauksia tehddén pddsiéntoisesti
silloin, kun nykyistd mallistoa toimitetaan ja tilataan vapaana olevasta varastosta. Niin
ollen myyntitilaukset jakaantuvat kahteen eri tyyppiin: kauden sisdisiin tilauksiin (in-sea-
son orders) ja ennakkotilauksiin (preorders). Aikaisemmin esitetyssd kuviossa 3 kyse oli
kauden sisdisestd tilauksesta, kun taas kuvio 5 kuvaa myyntitilauksen tekemistd ennak-

kotilauksena:

Related Order
Sales Order / Transfer
Order

Warehouse
Shipment

KUVIO 5. Myyntitilauksen tekeminen ennakkotilauksena

Toisin kuin kauden siséisisséi tilauksissa, ennakkotilausten kohdalla tilattavaa tuotetta ei
ole vield fyysisesti varastossa. Téalloin myyntitilauksella valitaan siirtotilaustoiminto, joka
luo tehdysti tilauksesta identtisen, ostotoiminnoille nidkyvin tilauksen jirjestelmain. Ta-
min perusteella ennakkotilattavat tuotteet aikanaan ostetaan toimittajilta ja toimitetaan
varastoon, josta asiakkaiden ennakkotilaukset sitten myohemmin l&htevét. Riippuen siit4,
mihin varastoon tuotteet tilataan, kaytetddn siirtotilauksen tekemiseen joko Related Order
tai Transfer Order -toimintoa. Kun ennakkotilauksen toimitusajankohta koittaa, Ware-

house Shipment luodaan normaalisti tilaukselta tuotteiden kerdilyyn ldhettdmiseksi.

3.2 Asiakastietojen hallinta

Asiakkaan tietoja hallinnoidaan Microsoft Dynamics NAV Trimit -toiminnanohjausjér-
jestelmdssi asiakaskortin (Customer Card) avulla. Asiakkaan tilidintitiedot ovat ainoat
jarjestelmdn kannalta pakolliset asiakaskortille sisédllytettivit tiedot, mutta tdimén lisdksi
sille pystytdin tallettamaan tietoja esimerkiksi asiakkaasta vastaavasta myyjasté, asiak-

kaan luottorajasta, hinta- ja alennusryhmistd sekd maksuehdosta (Chow 2016). Muita
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asiakaskortin sisdltimia tietoja voivat olla asiakkaan yhteystiedot, erilliset toimitusosoit-
teet sekd tarkemmat laskutusmuotoa ja toimituksia koskevat tiedot. Kuva 1 (Chow 2016)

hahmottaa asiakaskortin ilmetté:

Edit - Customer Card - 10000 - The Cannon Group PLCTI e —
HOME ACTIONS NAVIGATE REPORT
b, » a3} & Ledger Entries
'+ |4 " 0 L [EE o @
New - |] Statistics Notes
Sales  Sales Reminder View Sales Apply Customer Open Dimensions Ship-to Comments % Microsoft .
Invoice Ordar X Delete | joumal Templste Aceount Datsil Customer Entries Addresses ol" Sales Word Links
10000 - The Cannon Group PL(
General Gl s
No. [ Primary Contact No -
Name: The Cannon Group PLC Contact: Mr. Andy Teal
Address: 192 Market Square Search Name: THE CANNON GROUP PLC
Address 2: Balance (5): 255,797.35
City: Atlants = Credit Limit ($): 0.00
State / ZIP Code GA Salesperson Code: PS - E
ZIP Code 31772 = Responsibility Center BIRMINGHAM -
Country/Region Code: us - Service Zone Code: 5] -
Phone No 714-507-1881 @ Blocked: =
Last Date Modified: 4/17/2015
Communication 714-507-1881 the.cannon.group.plc@cronuscorp.net v
Inveoicing P
Bill-to Customer No.: - CURP No.:
Invoice Copies: 0 State Inscription:
Invoice Disc. Code: 10000 - Gen. Bus. Posting Group: NATIONAL -
Copy Sell-to Addr. to Qte From: Company - Tax Bus. Posting Group: k -
Tax Liable: v Customer Posting Grouo:  DOMESTIC -

KUVA 1. Esimerkkikuva asiakaskortista (Chow 2016, muokattu)

Asiakaskortilta tiedot saadaan valutettua automatisoidusti muihin myynnin tuen toimin-
nanohjausprosessin vaiheisiin ilman, ettd niitd tarvitsee syottdéd jokaisella prosessin do-
kumentilla uudelleen. Tdma tapahtuu valitsemalla dokumentilla halutun asiakkaan, jol-
loin asiakkaan tiedot siirtyvit dokumentille sellaisena, kuin ne asiakaskortilla ovat. Suu-
rinta osaa tiedoista on mahdollista muokata vield téssd vaiheessa. (Chow, 2016.) Asia-
kaskortille syotetyt tiedot kulkeutuvat koko myynnin tuen toiminnanohjausprosessin lépi,
jolloin myds myynnin tuen sidostyhmét hyddyntédvit niitd. Myynnin tuen hallinnoidessa

asiakaskortteja, tdmd luo tiimille vastuun tietojen oikeellisuudesta.

3.3 Myyntitilauksen tekeminen

Kun asiakkaan tiedot 16ytyvit toiminnanohjausjérjestelmésté, hinelle kyetdén tekeméén

myyntitilaus Sales Order -toiminnolla. Myyntitilaus yhdistdd asiakaskortin (Customer
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Card) ja tuotteiden tietoja (Chow, 2016). Chown esimerkkikuvasta (kuva 2) on mahdol-
lista huomata, ettd myyntitilaus jakaantuu kahteen osioon: yldtunnistetietoihin (Header
Information) ja rivitietoihin (Line Information). Ylatunnistetiedot siséltdvét tilausta kos-
kevia yleisid tietoja, kuten asiakasnumeron ja toimituspdivamadrin, kun taas rivitiedot

tilauksen tuotteita koskevat tiedot. (Chow, 2016.)

E] Edit - Sales Order - 104001 . The Cannon Group PLC
HOME ACTIONS NAVIGATE

Release B * Copy Document._.. ) Statistics = Shipments Email Confirmation Send Approval R

7 Reopen 4 Order Promising 3 Assembly Orders ™ Invoices ¥ Print Confirmation

Line Information

Locatior Quantity 1ty. to Assembile Reserved  Unit

ltem LS-MAN-10 Manual for idspeaker WHITE 4 PCS

e 7000 Side Pane WHITE 1 PCS

KUVA 2. Esimerkki myyntitilauksesta (Chow 2016, muokattu)

Tilausta varten asiakas ilmoittaa haluamiensa tuotteiden tuotenumerot ja kappaleméérét.
Asiakkaalta saadut tiedot voidaan sy6ttdd manuaalisesti tilauslomakkeelle tai ne voidaan
tuoda automatisoidulla toiminnolla Excel-tiedostosta. Excel-toimintoa hyddynnetidén
etenkin isojen tilausten kohdalla, kun tuoterivien syottdminen kdsin veisi huomattavan
paljon aikaa. Téll6in véltetddn manuaalisten syottdvirheiden riski, mutta toisaalta toimin-
nanohjausjérjestelmén kayttdjian tulee huolehtia, ettd toiminto toimii oikein. Sen pitéda lu-
kea oikeat Excel-sarakkeet eikd tuonnin aikana saa ilmeté virhesanomia — muutoin tilauk-

selle muodostuneet tuoterivit voivat olla puutteellisia.

Asiakasta ja tuotteita koskevien tietojen lisdksi myyntitilaus sisdltdd paljon logistiikkaan
liittyvdd informaatiota. Téllainen tieto on esimerkiksi myyntitilaukselle asetettava varas-

tokoodi (Location Code), jonka tallentaa tapahtuman oikeaan sijaintiin ja jonka avulla
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tuotteen varastosaldo voidaan tarkistaa (Chow 2016). Tiedot voivat olla titdkin yksityis-
kohtaisempia: tilaukselta 16ytyva Cross Dock -valintaruutu esimerkiksi maarittds, miten
tilaus on pakattu. Cross Docking -termi tarkoittaa yhteenlastausta, jossa useammasta eri
lahtopisteestd tulevat ldhetykset yhdistetdén yhdeksi kokonaisuudeksi (Logistiikan maa-

ilman n. d.).

3.4 Tuotteiden lihettiminen keriilyyn

Tuotteiden ldhettdminen kerdilyyn tapahtuu luomalla kerdilydokumentin (Warehouse
Shipment) myyntitilaukselta tai omien myymaldiden tapauksessa siirtotilaukselta. Tuot-
teiden kerdilemiseen tarvittavat tiedot siirtyvit kerdilydokumentille automatisoidusti ti-
laukselta. Nditd ovat esimerkiksi tilausrivit, toimitusosoite ja kdytetyn kuljetusliikkeen
palvelutunniste, joka maarittad toimitetaanko tilaus irrallisina laatikoina vaiko kuormala-
voille pakattuna. Kayttijin ei siis tarvitse syottdé toiminnanohjausjirjestelméén uusia tie-
toja tdsséd vaiheessa vaan riittdd, ettd hdn varmistaa tietojen oikeellisuuden myyntitilauk-
sella ennen kerdilydokumentin luomista. Virheelliset tiedot voivat johtaa esimerkiksi sii-

hen, etti tilaus ei padse etenemiin kerdilyprosessissa.

Kerdilydokumentti voidaan tehda jéarjestelmddn avoimeksi odottamaan ennen kuin tilauk-
sella olevia tuotteita on varastosaldoilla. T4lloin toiminnanohjausjirjestelmin kayttdja on
ndhnyt raportointiohjelmassa tulevaa saatavuutta tuotteille ja haluaa, ettd kerdilydoku-
mentti on valmiina, kun saatavuutta lopulta on. Kerdilydokumentti nédkyy myynnin tuen
lisdksi myos logistiikkatiimille, jolloin tiimien jésenet voivat tehdé yhteisty6ta tuotteiden
kerdilemisen ja toimittamisen suunnittelussa. Release -toiminnolla kerdilydokumentilta
vapautetaan sanoma tilauksen varastokoodin maérittimain varastoon, jossa tilaus tulos-

tuu kerdilylistaksi.

3.5 Laskuttaminen

Kun tilaus toimitetaan asiakkaalle, seuraava vaihe myynnin tuen toiminnanohjausproses-
sissa on laskun tekeminen. Kuten keréilydokumentti, myds lasku on tiedoiltaan ldhes ko-
pio alkuperdisesti tilauksesta (Chow 2016). Siind ndkyvit tuoterivit, jotka on todellisuu-

dessa saatu kerdiltyd asiakkaalle. Ndin ollen lasku on ajantasainen, vaikka alkuperdiselta
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tilaukselta olisikin jédnyt jotain uupumaan esimerkiksi virheellisen varastosaldon seu-
rauksena. Lasku tilauksesta saadaan kirjattua Post-toiminnolla, joka on Chown (2016)

mukaan Microsoft Dynamics NAV -toiminnanohjausjirjestelmén tirkein toiminto.

Ennen kuin dokumentti on kirjattu, se on dokumentti, jonka tehtidvéa ei ole viela taytetty:
esimerkiksi myyntilauksen kaikkia tuotteita ei ole vield toimitettu. Kun dokumentti kir-
jataan, toiminnanohjausjarjestelméille kerrotaan, ettd sen toiminto on tehty. Myyntitilauk-
sen tapauksessa siitd muodostuu talloin myyntilasku (Sales Invoice). Laskusta taas syntyy
lopulta kirjanpidon kirjaus. (Chow 2016.) Néin ollen tdssdkin myynnin tuen toiminnan-
ohjausprosessin vaiheessa korostuu myyntitilauksen tietojen oikeellisuus: vaarat tiedot
myyntitilauksella ja my6hemmin laskulla voivat aiheuttaa lisdty6td, kun laskua joudutaan

korjaamaan jirjestelméssa.

3.6 Hyyvittiminen

Laskujen korjaaminen ja asiakkaan puuttuvien tai viallisten tuotteiden hyvittiminen ta-
pahtuu hyvityslaskun (Sales Credit Memo) avulla. Toiminnanohjausprosessissa on kiy-
tossd Copy Document -toiminto, joka nopeuttaa hyvityslaskun tekemistéd etenkin lasku-
korjauksissa: tdlloin oikaisua vaativan laskun tiedot voidaan helposti kopioida hyvitys-
laskudokumentille ja tarvittavat muokkaukset voidaan tehdd manuaalisesti. Vastaavasti
tiedot hyvityslaskua varten voidaan myds syottad alusta alkaen itse. Hyvitettiessé seuraa-
vista asioista tulee huolehtia: tuotehyvityksissd hyvitettiva tuote on aikaisemmin lasku-
tettu asiakkaalta ja laskukorjauksissa hyvityslaskun hinta- ja arvonlisidverotiedot vastaa-
vat korjauksen kohteena olevan laskun tietoja. Ndin varmistetaan, ettd hyvityslasku koh-
distuu oikein. Liséksi hyvityslaskun riveille tulee syottdd hyvityksen syyn kertova syy-
koodi, jolloin hyvitys nikyy eri raporteilla.

Jos asiakas palauttaa myyntikelpoisia tuotteita, otetaan ne takaisin varastosaldoille ja hy-
vitetddn palautustilauksen (Sales Return Order) avulla. Asiakasta pyydetdédn tayttimaan
yrityksen kdyttdmi palautuslomake, jonka avulla saadaan ennakkotieto tuotteista, jotka
asiakas on aikeissa palauttaa. Tdémén tiedon pohjalta luodaan palautustilaus jirjestelméén.
Palautustilaukselta tehddin vastaanottokuitti varastolle, jonka varasto 14hettdd takaisin
palautetut tuotteet saatuaan. Télldin palautustilaus pystytddn kirjaamaan jirjestelméén ja

siitd muodostuu hyvityslasku asiakkaalle.
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4 RISKIENHALLINTA

4.1 Riskien tunnistaminen

Riski mielletddn perinteisesti vahingollisen tapahtuman uhkaksi. Riski voidaan kuitenkin
madritelld my0ds tapahtuman epavarmuuden, siithen kytkeytyvien odotusten seki tapahtu-
man laajuuden ja vakavuuden kautta. Riski ei ole kyseessi silloin, kun tapahtuman lop-
putulema tiedetddn valmiiksi. (Juvonen 2014, 8-9.) Reima Oy:n myynnin tuen toiminnan-
ohjausprosessin riskien suuruus ja seuraukset madritellddn tutkimusvaiheessa. Toimin-
nanohjausprosessin ollessa kytkoksissd myynnin tuen sidosryhmiin, riskeihin kohdistuvia

odotuksia kumpuaa usein néiltd sidosryhmilta.

Riskienhallinnalla tarkoitetaan koordinoitua toimintaa, jonka tarkoituksena on hallita yri-
tyksen riskejd (VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan — Liitteet 1-6 2017, 3). Yksi riskien-
hallinnan kriittisimmisti vaiheista on riskien tunnistaminen. Jos jokin riski jdd huomaa-
matta, sitd on mahdotonta paikata endd muissa riskienhallinnan vaiheissa. (Ilmonen, Kal-
lio, Koskinen, Rajamiki 2013, 99.) Pelin (2011, 219) kuitenkin muistuttaa riskienhallin-
taan liittyviasta realistisesta seikasta: aikaa on vain tietty maara kaytettédvissi. Han suosit-

taa kiinnittdmaén riskien tunnistamisessa huomion rajattuun alueeseen.

Riskianalyysin kohteena oleva myynnin tuen toiminnanohjausprosessi itsessdén rajaa jo
tarkasteltavien riskien madrda. Télloin ulkopuolelle sulkeutuvat esimerkiksi péivittdiseen
sahkdposti-, puhelin- ja raportointiohjelmatydskentelyyn liittyvit riskit. Analyysissa kes-
kitytddn tarkastelemaan vain kuutta kuviossa 3 esitettyd toiminnanohjausprosessin vai-

hetta.

Vield tarkempi rajaus saadaan, kun toiminnanohjausprosessia tarkastellaan myynnin tuen
vaikutusmahdollisuuksien kannalta. Huomio kiinnitetddn vain niihin riskeihin, joihin tii-
min kuuluvilla henkil6illd on mahdollista vaikuttaa. Rajauksen ulkopuolelle jdd esimer-
kiksi tilausten ldhettdminen kerdilyyn niissé tilanteissa, joissa on sovittu, ettd logistiikka-
tiimi paattad kerdilyyn ldhettamisestd. Toisissa tilanteissa myynnin tuella on taas lupa

lahettda tilaukset itse kerdilyyn, jolloin my®s siihen liittyvit riskit ovat tiimin vastuulla.
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Tamin tyon pddasiallinen riskientunnistamismenetelmé valittiin kahdesta ehdokkaasta:
riskien tarkistuslistoihin perustuvasta menetelmésti ja jo toteutuneisiin riskeihin pohjaa-
vasta menetelmistd, jossa hyodynnetddn aikaisemmin tapahtuneiden riskien dokumen-
taatiota (Ilmonen ym. 2013, 99). Koska myynnin tuen toiminnanohjausjarjestelmén ris-
keisti ei téllaista ollut tarjolla, paddyttiin lopulta valitsemaan tarkistuslistamenetelma. So-
piva lista 16ytyi Peliniltid (2011, 388). Lista on alun perin tarkoitettu projektin riskien 14-
pikdymiseen, mutta sen useiden eri osa-alueiden, kuten aikataulun, sopiessa hyvin myos

toiminnanohjausprosessin tarkasteluun, listaa ei ollut syyta jattdd hyodyntamatta.

4.2 Riskien luokitteleminen

Myos riskien luokittelemisella voidaan varmistaa, etté riskit on kartoitettu riittdvén kat-
tavasti. Riskit jaetaan usein neljdén eri lajiin: vahinkoriskeihin sekd operatiivisiin, talou-

dellisiin ja strategisiin riskeihin. (Ilmonen ym. 2013, 64.)

Vahinkoriskit ovat puhtaita riskejé, kuten aineettoman ja aineellisen omaisuuden riskeja,
vastuuriskejd, henkilostoriskejd ja niistd syntyvid epdsuoria riskejd. Vastuuriskeilld tar-
koitetaan organisaation laiminlyontien seurauksena taloudellista haittaa kérsineelle osa-
puolelle maksettavia korvauksia. Henkilostoriskit taas kattavat riskejd aina henkiloston
loukkaantumisesta avaintyontekijoiden tyOsuhteen péédttymiseen. (Dorfman & Cather
2013, 11, 9.) Téssd riskikategoriassa myynnin tuen vaikutusmahdollisuudet ovat védhiiset,
jonka vuoksi vahinkoriskien osuus on pieni. Kuitenkin esimerkiksi toiminnanohjauspro-
sessin epdonnistumisen seurauksena myohdstyvistd toimituksista voidaan joutua maksa-

maan korvauksia.

Suurimmat vaikutusmahdollisuudet myynnin tuella on operatiivisiin riskeihin, silld
myynnin tuen toiminnanohjausprosessi jo itsessédn sijoittuu operatiiviselle tasolle. Ope-
ratiiviset riskit liittyvét yrityksen toimintoihin ja prosesseihin ja voivat esimerkiksi hei-
kentdd asiakastyytyvédisyyttd (Dorfman & Cather 2013, 12). Vaikutusmahdollisuuksien
myota operatiivisia riskejd on myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa eniten suhteessa
muihin riskilajeihin. Esimerkiksi virheellisen tiedon joutuminen asiakkaan tilauslomak-

keelle voi aiheuttaa erindisid ongelmia toimitusketjun aikana.
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Taloudellisilla riskeilld tarkoitetaan riskejd, jotka usein aiheutuvat organisaation pyrki-
myksistd turvata oma pddomansa saaminen ja minimoida omien toimintojensa kustan-
nukset. Valuuttakurssivaihtelut ja hyodykkeiden hintojen muutokset ovat esimerkkeja ta-
loudellisista riskeistd. (Dorfman & Cather 2013, 12.) Myynnin tuen toiminnanohjauspro-
sessissa taloudellisia riskejd on operatiivisiin riskeihin verrattuna vihemman. Prosessi si-
saltdd kuitenkin esimerkiksi myyntisaamisten valvomista toimitusten yhteydessi, joten

riskilajia ei voi jittdd huomioimatta.

Monet strategiset riskit liittyvét yrityksen aineettoman omaisuuden, kuten bréndin, ima-
gon ja asiakassuhteiden, sdilyttdmiseen. Niilld on vaikutusta sithen, kuinka hyvin yritys
saavuttaa tavoitteensa (Dorfman & Cather 2013, 28, 12.) Myynnin tuella on osansa edelld
mainituista riskeistd etenkin asiakassuhteisiin liittyvien riskien hallitsemisessa. Tiimin

tyoskennellessd asiakasrajapinnassa riskit toteutuessaan helposti vaikuttavat asiakkaisiin.

4.3 Riskien arvioiminen

Riskeji voidaan arvioida tapaustutkimuksilla, aikaisempia kokemuksia tarkastelemalla
tai laskelmallisin menetelmin (Juvonen 2014, 9). Reima Oy:n myynnin tuen riskien arvi-
oimisessa hyddynnetdén laskelmallista menetelmdi. Perusteluna menetelmén kaytolle on
se, ettd madrittelemalla riskeille numeeriset arvot ne on mahdollista havainnollistaa riski-
matriisilla. Matriisissa riskien todenndkoisyyden ja vaikutusten suhde voidaan esittii te-

kijoiden tulon avulla:

vakavuus x todenndkoisyys = merkittivyys. (1)

(Ilmonen ym. 2013, 100-101.) Matriisimallia esitelldin my6hemmin tarkemmin riskien-

hallinnan tyokaluja késittelevéssd kappaleessa.

Juvosen (2014, 21-22) mukaan todennédkoisyys- ja vakavuuskertoimet saadaan luokitte-
lemalla riskit niiden todennédkoisyyden ja vakavuuden mukaan. Hén esittelee taulukot va-
hinkojen sattumistiheydestd ja niiden vaikutuksesta yrityksen nettotulokseen, joita on
kéytetty tdssd tydssa luokittelun pohjana (taulukot 1 ja 2). Taulukkoja on kuitenkin muo-

kattu asteikkojen osalta: Vahingon sattumistiheyttd kuvaavan taulukon (taulukko 1) as-
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teikkoa on muutettu huomioimaan paremmin tiheddn esiintyvét riskit. Vahingon vaka-
vuutta kuvaavasta taulukosta (taulukko 2) on taas poistettu kokonaan prosenttiasteikko
vahingon vaikutuksesta yrityksen nettotulokseen. Tdmé tehtiin, kun myynnin tuen toi-
minnanohjausprosessin riskien huomattiin muodostavan vaikutuksiltaan hyvin pienié
prosenttiosuuksia yrityksen nettotuloksesta. Asteikosta olisi muodostunut liian tihed,

mik3 olisi hankaloittanut riskien luokittelemista.

TAULUKKO 1. Vahingon todennékoisyyskerroin (Juvonen 2014, 21, muokattu)

Vahingon sattumistiheys Todenndkdisyysker- | Riskin todenndkdisyys
(kerta/vuosi) roin

1/10 1 Erittdin epdtodenndkdinen
11 2 Epétodennédkodinen

10/1 3 Mahdollinen

100/1 4 Todenndkdinen

1000/1 5 Erittdin todennékoinen

TAULUKKO 2. Vahingon vakavuuskerroin (Juvonen 2014, 22, muokattu)

Vakavuuskerroin Riskin vakavuus
1 Merkitykseton

2 Vihiinen

3 Kohtalainen

4 Merkittiva

5 Sietdiméton

Pienid riskejd sattuu isompia riskejd enemmén (Juvonen 2014, 21). Tdmé nikyy myos
myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa: prosessin siséltdessd paljon yksityiskohtia,
pienten riskien todennékoisyys on korostunut. Jotta riskienhallinnassa osataan kiinnittaa
huomio oleellisiin riskeihin, tulee riskejd arvioitaessa painottaa niiden vakavuutta. Mer-
kitykseltddn pienimmaét riskit eivit vaadi toimenpiteitd, kun taas sietdméttomien riskien

kohdalla toimenpiteet riskien poistamiseksi taas tulee aloittaa heti. (2014, 21-22.)
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4.4 Riskien hallitseminen

[Imosen ym. (2013, 116) esittimén mallin mukaan riskienhallinta voidaan jakaa yrityksen
omiin toimiin seka riskin siirtdmiseen toiselle osapuolelle. Yrityksen omina riskienhal-
lintakeinoina ndhdédén riskin poistaminen, vélttiminen, pienentdminen sekd hyviksymi-
nen. Riskin siirtdmiselld tarkoitetaan yleensa riskin vakuuttamista, mutta riskinsiirtoa voi-
vat olla my0s sopimukset ja rahoitusratkaisut (2013, 120). Juvonen (2014, 26) lisdi edelld
mainittuihin riskinhallintakeinoihin viela riskin jakamisen, joka voi késittdd menetelmia

sekd yrityksen omista toimista ja sekd ulkopuolisten kanssa tehtdvistd sopimuksista.

Usein toistuvat ja vakavuudeltaan merkittévit riskit tulisi pyrkid vélttdimaan (Dorfman &
Cather 2013, 59). [lImonen ym. (2013, 119) mainitsevat téllaisiksi kokonaan poistettaviksi
riskeiksi henkil6sto-, turvallisuus- ja ympéristoriskit. Heiddn mukaansa poistettavia ris-
keja on kuitenkin suhteessa vihian — tdmi ndkyy my0s myynnin tuen toiminnanohjaus-
prosessissa. [lmosen ym. (2013, 199) mukaan riskien poistamisen kohdalla tulee harkita,
onko poistaminen kannattavaa suhteessa sen aiheuttamiin kustannuksiin. Liséksi tulee
huomioida, ettéd vaikka riskiltd pyrittdisiin vilttymédn kokonaan, on toimintasuunnitelma

myo0s sen toteutumisen varalle hyvé laatia.

Riskin pienentdminen on riskin todenndkdisyyden tai sen vaikutusten vihentdmistd (I1-
48-49) esittdmit termit tappion ehkéisy ja tappion vihentdminen: Tappion ehkiisy pyrkii
pienentdméin riskin esiintymistiheyttd, kun taas tappion vdhentdminen sen suuruutta.
Tappion ehkdisya tulisi harkita useaan toistuvien riskien kohdalla. Se voi tarkoittaa esi-
merkiksi turvallisuuskoulutuksia. Tappion vidhentdmiseen tulisi taas pyrkid vaikutuksil-
taan suurten riskien kohdalla. Harkitessa néitd vaihtoehtoja osaksi Reima Oy:n myynnin
tuen toiminnanohjausjérjestelmin riskienhallintaa, tulee huomioida sama asia kuin ris-
kien poistamisessakin: toimenpiteet ovat kannattavia vain, jos niistd saatava hydty on

suurempi kuin niiden aiheuttamat kustannukset (Dorfman & Cather 2013, 49).

Kolmas yrityksen omista riskienhallintakeinoista on riskin hyvdksyminen. Se tulee ky-
seeseen pienten ja epitodenndkdisten riskien kohdalla (Ilmonen ym. 2013, 118). Néin
ollen myynnin tuen toiminnanohjausprosessinkin riskienhallinnassa riskien pitdminen
omalla vastuulla on varmasti perusteltua monen riskin kohdalla. [lmonen ym. kuitenkin

mainitsevat riskien seuraamisen ja raportoimisen: hyvéksyttividkin riskeja tulisi vahtia.
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Liséksi tulisi ottaa huomioon, ettd riskit voivat kumuloitua ja niilld voi olla riippuvuus-

suhteita toisiin riskeihin. (Ilmonen ym. 2013, 118-119.)

Kun kyse ei ole vaikutukseltaan vahiisestd frekvenssiriskisté ja kun riski ylittdd yrityksen
riskinkantokyvyn, tulisi riski siirtdd. Sopimuksellinen riskinsiirto tarkoittaa esimerkiksi
ulkoistamista, kun taas riskin siirto rahoituksellisin keinoin johdannaisia. Vakuuttami-
sessa vakuutettuna on omavastuun jilkeen jaidva vahinko (Ilmonen ym. 2013, 120). Va-
kuuttamista vaativia riskejd esiintyy myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa verrattain
viahan, mutta esimerkiksi luottoriskit voivat suuruudeltaan vastata tita luokkaa. Vakuu-
tettaessa tulee kuitenkin muistaa, ettd vakuutus korvaa riskin vain vakuutusehtojen mu-
kaisesti, eiké kata esimerkiksi maineriskid. Riskien sopimuksellinen siirtdmiselld on ta-
pana synnyttdd uusia riskejé, jotka tulee huomioida arvioimalla yrityksen riskiasemaa.

(Ilmonen ym. 2013, 120, 124.)

Riskin jakamisella tarkoitetaan riskin jakamista useammalle itsendiselle riskikohteelle.
Rakennusten palo-osastot toimivat esimerkkind tdsté: palon sattuessa vahinkojen laajene-
minen yritetddn estdd. (Juvonen 2014, 26.) Riskien jakaminen poistaa yksipuolisuudesta

kumpuavia riskeja ja silld voidaan ehkiistd keskeytysvahinkoja (Juvonen 2014, 26).

4.5 Riskienhallintatyokalut

Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskeistd koottava riskikartta tarvitsi tyokalut,
joiden avulla riskejd on helppo havainnollistaa visuaalisesti. Tdhdn tehtdvidn valikoitui-
vat riskimatriisi- ja taulukko, joiden avulla lukija voi suurestakin madréstd kartoitettuja

riskejd hahmottaa niitd koskevat olennaisimmat asiat.

Kuten aikaisemmin tekstissd on jo mainittu, riskimatriisi ottaa huomioon riskien toden-
ndkoisyyden ja vaikutukset. Matriisissa riskien suuruus luokitellaan ndiden tekijoiden pe-
rusteella. Mallin avulla riskien merkittdvyys on helpompi hahmottaa: mentéessd vihredsta
varistd punaiseen riskin suuruus kasvaa. Liséksi riskejd kyetdédn vertailemaan suhteessa
muihin riskeihin. (VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan — Liitteet 1-6 2017, 4). Matriisin

visuaalinen hahmotettavuus on tirked ominaisuus: myynnin tuki voi paivittdisissi toimin-



24

noissaan hyodyntdd matriisia sellaisenaan ilman, ettd tyokalua tarvitsee muokata selke-
dmpadn muotoon. Kuvio 6 antaa esimerkkeja riskimatriisista (VM 22/2017 Ohje riskien-

hallintaan — Liitteet 1-6 2017, 27).
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KUVIO 6. Esimerkkiriskimatriiseja (VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan — Liitteet 1-6
2017, 27)

Kuten kuvioista 6 on mahdollista havaita, riskimatriisin sisdltimien ruudukkojen méaara
saattaa vaihdella. Mdird voidaan valita esimerkiksi yrityksen riskinottokyvyn pohjalta.
(VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan — Liitteet 1-6 2017, 27). Myynnin tuen toiminnan-
ohjausprosessin riskejd arvioimaan valitut todenndkdisyys- ja vakavuuskertoimet saavat
arvoja vélilld 1-5, joten prosessin riskimatriisiksi valikoitui kuvion oikeanpuoleinen 5 x
5 -malli. 6 X 6 -portainen tai sitd moniarvoisempi matriisi ei valttdimattd tuo endd lisdarvoa
riskien analysointiin, vaan huomio saattaa kiinnittyd enemman itse tyokalun lukemiseen

(2017, 30).

Riskimatriisin liséksi riskit tullaan sydttdimadn riskitaulukkoon, jossa niiden mahdollisia
syy-seuraussuhteita ja hallintatoimenpiteitd pystytdédn tarkastelemaan tarkemmin. Tau-
lukko 3 pohjautuu Rouskun (2017, 20) esimerkkiin riskitaulukosta. Siina riskit on ensiksi
nimetty, numeroitu ja luokiteltu riskiluokkien mukaan. Taulukossa riskejd on mahdollista
kuvailla lyhyesti, jonka jdlkeen niiden saamat todennékdisyys- ja vaikutuskertoimet lisé-
tddn sarakkeisiin. Suuruus (T x V) -sarake saa riskimatriisin tavoin virinsd sen perus-
teella, kuinka suuri riskin todennékoisyyden ja vaikutuksen seurauksena syntyvé tulo on.

Lopuksi taulukossa késitellddn toimenpiteitd riskien hallitsemiseksi.



TAULUKKO 3. Esimerkki riskitaulukosta (Rousku 2017, 20, muokattu)
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Riskien tunnistaminen Riskianalyysi Riskin Riskin kéa-
merkitys | sittely
Riskin | Riski- | Riskin | Riskin | Toden- | Vaikutus | Suuruus | Toimenpi-
tunniste | luokka | nimi | kuvaus | ndkoi- Vv (TxV) |teiden ku-
syys T vaus
1 strate- | Riski | Kuvaus | 2 1 2 Toimenpi-
ginen 1 1 teet 1
2 talou- Riski | Kuvaus | 5 5 Toimenpi-
dellinen | 2 2 teet 2
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5 ERP-RISKIT

5.1 Mairitelma

OECD:n neuvosto kuvaa digitaaliseen turvallisuuteen liittyvassi suosituksessaan digitaa-
liseen ympéristoon kohdistuvia epdvarmuuksia olemukseltaan dynaamisiksi. Ne liittyvét
digitaalisen ympériston kehittdmiseen, kdyttoon ja hallinnointiin. Epdvarmuustekijoitd on
mahdollista 16ytdd niin digitaalisesta kuin fyysisestiakin ymparistostd, ihmisisti ja proses-
seista. (Valtiovarainministerié 2016, 10, 12.) Kun tarkastellaan digitaalisten riskien si-
sdlla ERP-riskeji, l0ydokset osoittavat, ettd ne voivat olla myds muiden riskien aiheutta-
jia tai seurauksia. Tdmin takia ne voivat olla vaikeita hallita ja pienentdi. (Peng & Nunes

2009, 11.)

Tietotekniikkaan liittyvét ongelmat voidaan ndhdé olennaisena osana toimitusketjun hal-
lintaa, kun suurin osa toimitusketjun toiminnoista perustuu tiedon jakamiseen ja proses-
sointiin (Zsidisin & Ritchie 2009, 277). Waters (2007, 99) esittelee riskiluokan informaa-
tioriskit. Niilld hin tarkoittaa riskejé, jotka liittyvét tiedon virtaamiseen: esimerkiksi da-
tan sdilyttdmiseen ja siirtdmiseen sekd prosessointiin ja jéarjestelmdhéiridihin. Muita
konkreettisia esimerkkejd tekniikkaan liittyvista riskeistd 16ytyy Pelinin (2011, 388) esit-
telemistd projektin riskien tarkistusluettelosta: néitd voivat olla esimerkiksi kapasiteetti-

vajaudet, lisd- ja muutostydt ja teknisen sisdllon muuttuminen.

5.2 Aiheuttajat

Toimintaympériston digitalisoituessa riskienhallinnan merkitys kasvaa. Digitalisaatio tuo
mukanaan uusia uhkia, joilla voi olla merkittdvid vaikutuksia. (Véestorekisterikeskus
2018.) ERP-jdrjestelemien myo6té yritysten on avattava siséisid prosessejaan ja tietokan-
tojaan sekd toimittajille ettd asiakkaille, mika osaltaan liséé tietotekniikkaan uhkia (Zsidi-

sin & Ritchie 2009, 277).

Tsyen, Idrus ja Yusof (2011, 71) esittavét tutkimuksessaan, ettd suurin osa ERP-jérjestel-
miin liittyvistd epdjohdonmukaisuuksista ilmenee litketoimintaprosessien tasolla. Heidin

mukaansa jarjestelmén loppukéyttdjit kohtaavat néitd epdjohdonmukaisuuksia yrityksen
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johtoa useammin. Tsyenin ym. tutkimuksessa tunnustetaan mahdollisuus my®ds sille, ettd
jarjestelmdn kayttdjdt itse eivdt aina ymmaérrd jérjestelmédn syottdmiensd tietojen seu-
rauksia ja vaikutuksia jatkokéyttdjiin. Néin on etenkin uusien kéyttdjien kohdalla. (2011,

69.)

Myos valitulla teknologialla ja muodostetuilla prosesseilla on merkitystd: Hugosin (2018,
175) mukaan se, ettd kiytetddn eri teknologia- ja litketoimintaprosessiyhdistelmii eri ta-
voitteiden saavuttamiseksi, lisdd toiminnan kuluja ja monimutkaisuutta. Téll6in todenni-
koisyys menestyd laskee. Myos Niemeld, Pirker ja Westerlund nikevit hankaluutena sen,
jos yrityksessd on kdytdssd useita eri jarjestelmid. Tietoa joudutaan noutamaan eri pai-
koista, siirteleméén ohjelmien vililld ja muokkaamaan manuaalisesti. TyOaikaa sitoutuu
ja mahdollisten virheiden ldhteitd voi olla vaikea selvittdd. (2008, 38-39.) Sen sijaan yri-
tyksen tulisi suosia yksinkertaisia teknologia- ja prosessiyhdistelmid, silld sellaisten

kayttd vahentad jarjestelmiin liittyvid riskejd (Hugos 2018,175).

Teknologian uutuus voi sekin voi aiheuttaa ongelmia. Tietotekniikkaa hyddynnetién ko-
valla vauhdilla, minkd vuoksi teknologia voi olla uutta ja kdytdnnon tydssé testaamatonta.
Jos sitd on padsty testaamaan jo muualla, voi se loppukayttdjille kuitenkin olla uudenlai-
nen teknologiaratkaisu. (Tiirikainen 2010, 73.) Toiminnanohjausjérjestelman kayttoonot-
taminen organisaatiossa voi kestdd useita vuosia. Sitd voidaan myods joutua radtaloiméan
yrityksen toimialaan sopivaksi, miki voi olla kallista ja vaatia paljon tyotd. (2010, 32.)

Lisdksi globalisaation mukanaan tuomat haasteet voivat osaltaan aiheuttaa ERP-riskeja.
Knolmayerin, Mertensin ja Zeierin (2002, 13-14) mukaan globalisaatio voi lisiti toimi-
tusketjun monimutkaisuutta ja epdvarmuutta. Monimutkaisuuteen ja epdvarmuuteen liit-
tyvid tekijoitd ovat muun muassa tuotevalikoiman rdjahtavit mittasuhteet, huomattavat
maantieteelliset etdisyydet, valuuttakurssit ja muut makrotalouteen kytkoksissd olevat
epavarmuustekijit sekd infrastruktuurissa esiintyvit puutteet kuten vajavainen toimitta-

jalaatu.

5.3 Seuraukset

OECD:n digitaalista turvallisuutta koskevan suosituksen mukaan digitaalinen riski voi

haitata toiminnan ja ympariston luottamuksellisuutta, yhtendisyyttd ja kaytettdvyytta.
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Tatd kautta se voi heikentdd esimerkiksi taloudellisten tavoitteiden saavuttamista. (Val-
tiovarainministerio 2016, 12.) Jos taas tarkastellaan digitaalisia riskejd puhtaasti Watersin
(2007, 99) mainitsemina informaatioriskeind, mahdollisia seurauksia riskien toteutumi-
sesta voivat olla muun muassa puuttuva ja virheellinen data, tietoturvamurrot, jirjestel-

maviat ja virheelliset liiketapahtumat.

Taloudellisten tavoitteiden saavuttamista ERP-riskit voivat haitata myds silloin, kun nii-
den seurauksena yrityksen vilittomait kulut kasvavat. Esimerkiksi myyntitapahtumiin liit-
tyvid toimia, jotka aiheuttavat normaalisti vélittomiéd kuluja, ovat muun muassa asiakas-
tilausten vastaanotto ja eteenpdin vélittiminen, asiakkaiden neuvominen, tilausten toimi-
tusvalmistelu, toimitusten seuraaminen, reklamaatioiden hoitaminen sekd muut myynti-
tilausten tarvitsemat tyot. Kulut koostuvat palkkakuluista seké toimitiloihin ja tietojérjes-
telmiin liittyvistd kuluista. (Sakki 2009, 54, 58.) ERP-riskin toteutuessa yksittdisen tyo-
vaiheen kesto ja sithen kdytetyt resurssit voivat kasvaa, miké lisdd vilittomien kulujen

syntymista.
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6 RISKIANALYYSI

6.1 Tutkimuksen kuvaus

Tarvittavat tiedot riskianalyysia varten keréttiin kaksiosaisella tutkimuksella: Tutkimuk-
sen ensimmaéinen osa koostui myynnin tuelle teetetysté kyselysti, jolla pyrittiin tunnista-
maan ja arvioimaan toiminnanohjausprosessin riskeji. Toinen vaihe késitti kolmelle yri-
tyksen ERP-jérjestelmiosaajalle toteutetun ryhmihaastattelun. Talld oli tarkoituksena
kartoittaa riskien syy-seuraussuhteita ja hallintamahdollisuuksia. Tutkimuksessa hyodyn-
nettiin mixed methods -tutkimusmenetelmai, jossa yhdistyvét laadullinen ja maéréllinen
tutkimus (Creswell 2014, 14). Sen taustalla on ajatus, ettd yhdistimalld tutkimusmenetel-
mit voisi korjata niitd puutteita, joita syntyy vain jommankumman tutkimusmenetelmén

kiiytostd. (2014, 14-15.)

Myynnin tuen kysely oli tutkimusmenetelmaltddn paddosin méérallinen. Méaaralliselld eli
kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa asioita pyritddn kuvaamaan
numeerisen tiedon pohjalta. Tietoa voidaan kerétd esimerkiksi valmiina olevista tietokan-
noista, erilaisilla haastatteluilla ja kyselyillé tai havainnointitutkimuksen avulla. Internet-
kyselyt ovat yleistyneet viime vuosina. (Heikkild 2014, 15-17.) My6s myynnin tuen ky-
sely toteutettiin internetid hyddyntden: tutkimuskysymykset laadittiin Surveypal-verkko-
tyokaluun ja myynnin tuen jdsenet padsivit vastaamaan kyselyyn heille 1dhetetyn inter-

netosoitteen kautta.

Liite 1 esittdd kyselyn sellaisena, kun se myynnin tuelle ldhetettiin. Kysely koostui Sur-
veypal-ohjelmassa kahdeksasta sivusta. Ensimmaéinen sivu sisélsi saatekirjeen ja kuusi
seuraavaa késittelivit myynnin tuen toiminnanohjausprosessin vaiheita. Vastaajalle esi-
tettiin jokaisesta prosessin vaiheesta mahdollisia riskejd ja hdntd pyydettiin arvioimaan
niiden todenndkdisyyttd ja vaikutuksia asteikolla 1-5. Kéytdssd oli nédin ollen Likertin
asteikko, jossa vastausvaihtoehdot muodostavat jdrjestysasteikon ja vastaaja tekee as-
teikolta parhaiten omaa kasitystdén vastaavan valinnan (Heikkild 2014, 51). Riskien to-
dennédkoisyyttd ja vakavuutta kuvaavat vastausvaihtoehdot 1-5 oli avattu vastaajalle ai-
kaisemmin esitettyjen taulukkojen 1 ja 2 (Juvonen 2014, 21-22, muokattu) mukaisesti.

Viimeiselld sivulla oli kyselyn ainoa laadullinen kysymys: vastaaja sai kertoa, jos hén
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koki kyselystd puuttuvan jonkin olennaisen toiminnanohjausprosessin riskin ja arvioida

sen todenndkoisyyttd sekd vaikutuksia.

Riskit kyselyé varten koostettiin Peliniltd 16ytyvéan riskien tarkistuslistan pohjalta (2011,
388). Lisdksi riskeissd hyddynnettiin opinndytetyon kirjoittajan omaa tyOkokemusta
myynnin tuessa: riskejé laadittiin kirjoittajan omiin kokemuksiin seka tiimin viestinnéssi
esiinnousseisiin asioihin perustuen. Riskejd muodostui lopulta yhteensd 23 kappaletta.
Kyselyn kieleksi valikoitui englanti, silld myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa kiy-
tetty terminologia on pitkalti kyseiselld kielelld. Vastaajia ohjeistettiin saatekirjeessa jét-
tdmédn vastaamatta niithin ERP-prosessin vaiheisiin, joiden kiytosti heilld ei ollut koke-
musta, jotta tutkimus ei vadristyisi. Vastaajilla oli kyselyn ajan mahdollisuus saada sel-
vennysti kyselyn herdttimiin kysymyksiin. Tdma tehtiin kuitenkin niin, ettei vastaaminen

padssyt hdiriintymién.

Heikkildn (2014, 15) mukaan kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan tietoa tutkittavasta
tilanteesta, mutta silld ei valttdmattd kyetd selvittdmidn asioiden syitd. Tdmén takia
myynnin tuen kyselyn liséksi teetettiin vield kolmelle yrityksen ERP-jérjestelmédosaajalle
laadullinen tutkimus. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus auttaa ymmartdmaan tut-
kittavaa ilmioti ja sen voidaan ndhdd vastaavan esimerkiksi kysymyksiin miksi ja miten.
(Heikkila 2014, 15.) Yleisimpid laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmid ovat
haastattelu, kysely, havainnointi ja eri dokumenttien tarkastelu (Tuomi & Sarajérvi 2018,
83). ERP-jérjestelmiosaajien ryhméhaastattelussa hydodynnettiin teemahaastattelua, jossa
keskustelua ohjataan etukéteen valittujen teemojen avulla (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87.)
Teemoina toimivat myynnin tuen kyselyssd késitellyt riskit: haastateltavia pyydettiin
kommentoimaan riskien syité ja seurauksia seki esittiméain niille riskienhallintakeinoja.

Ryhmihaastattelu toteutettiin Skype-palaverin avulla.

Myynnin tuen kyselyssé otos eli tutkittavien joukko (Heikkild 2014, 278) koostui 13 tii-
min jdsenestd. Jos opinndytetyon kirjoittaja suljetaan tarkastelun ulkopuolelle, kaikki
myynnin tuen toiminnanohjausprosessia paivittiin kayttdvat Reima Oy:n tyontekijét vas-
taanottivat kyselylinkin. Kyseessé oli titen kokonaistutkimus, jossa jokainen perusjoukon
eli tutkimuksen kohteena olevan joukon jdsen tutkitaan. Tdémé kannattaa tehdé perusjou-
kon ollessa pieni. (Heikkild 2014, 31, 279.) ERP-jirjestelméosaajien ryhméhaastattelussa

otanta muodostettiin taas harkinnanvaraisesti: haastatteluun pyydettiin osallistumaan
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henkil6itéd, joiden arvioitiin osaavan parhaiten kertoa esiinnousseiden toiminnanohjaus-
prosessin riskien syys-seuraussuhteista ja hallintamahdollisuuksista — myds muiden yri-
tyksen toimintojen nikokulmasta. Tuomen ja Sarajdrven (2018, 98) mukaan laadulliseen
tutkimukseen on tarkeéa valita henkilot, jotka tietdvét tutkittavasta aiheesta mahdollisim-

man paljon.

Myynnin tuen kysely oli avoinna 5.12.2018-21.12.2018 vilisen ajan ja se kerdsi yhteensd
seitsemin vastausta. Otoksen koostuessa kokonaisuudessaan 13 henkildstéd, vastauspro-
sentiksi muodostui vajaa 54 prosenttia. Kyselytutkimuksessa esiintyi siis jonkin verran
katoa eli osa vastaajista jétti kyselylomakkeen palauttamatta (Heikkild 2014, 28). Survey-
pal-ohjelman ndyttimét vastausajat vaihtelivat alle kymmenestd minuutista yli 200 mi-
nuuttiin. Vaihtelua voivat selittdd vastaajien yksilolliset erot, mutta myos se, etteivit
kaikki vastaajat ole pystyneet vastaamaan yhtdjaksoisesti. Kysely jouduttiin aikataululli-
sista syisté toteuttamaan kiireisend ajankohtana, joka ei ollut vastaamisen kannalta paras
mahdollinen. ERP-jérjestelméosaajien ryhmihaastattelu taas toteutettiin tammikuussa
2019 ja kutsu siihen ldhetettiin viidelle henkildlle, joista kolme pystyi lopulta osallistu-

maan haastatteluun.

6.2 Toiminnanohjausprosessin riskit

Liite 2 sisdltda riskianalyysin tuloksena syntyneen riskikartan, joka koostuu riskitaulu-
kosta (taulukko 1) ja riskimatriisista (kuvio 1). Taulukko 1 kuvaa 23 myynnin tuen toi-
minnanohjausprosessin riskid sijoitettuna Rouskun (2017, 20) esimerkkiin pohjautuvaan
riskitaulukkoon. Kuviossa 1 samat riskit on sijoitettu Julkisen hallinnon digitaalisen tur-
vallisuuden johtoryhmén esitteleméén riskimatriisiin (VM 22/2017 Ohje riskienhallin-
taan — Liitteet 1-6 2017, 27). Matriisiin sijoittamalla riskeille on saatu niiden suuruutta

kuvaavat virit, joita on hyddynnetty myds riskitaulukon Suuruus (T x V) -sarakkeessa.

Kuten riskitaulukosta on néhtavissd, eniten riskejd myynnin tuen kyselyé ja koko riski-
analyysia varten muodostui toiminnanohjausprosessin myyntitilausvaiheesta (Sales Or-
der). Tdma on loogista myynnin tuen toiminnanohjausprosessin perustuessa myyntitilaus-

ten onnistuneeseen kisittelemiseen ja toimittamiseen. Jos asiakkaan asiakaskortilla on ti-
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lauksen tekemisen kannalta virheellinen tieto, se on usein vield mahdollista korjata tilaus-
vaiheessa. Tilausvaiheessa syotetyt tiedot taas kulkeutuvat prosessin seuraaviin vaiheisiin

ja osa jopa kaikkien vaiheiden lépi.

Neljasté riskilajista operatiivisia riskejd nousi riskianalyysiin mukaan eniten. Tdma oli
odotettavissa myynnin tuen toiminnanohjausprosessin sijoittuessa operatiiviselle tasolle
ja tilmin vaikutusmahdollisuuksien ollessa tdssa riskilajissa suurimmat. Riskianalyysin
sisdltdmat operatiiviset riskit koostuvat pitkélti riskeistd, jotka hankaloittavat prosessin
sujuvaa toimimista tai aiheuttavat korjaustarpeita. Mukaan mahtui myds muutama talou-
dellinen riski seka riskejé, joilla voi olla vahinkoriskeihin tai strategisiin riskeihin rinnas-
tettavia seurauksia. Riskitaulukko osoittaa, ettd taloudelliset riskit liittyvét pitkalti asiak-
kaiden luottorajojen seurantaan. Vahinkoriskien ja strategisten riskien piirteitd omaavat
riskit taas liittyvit pitkélti koko myynnin tuen toiminnanohjausprosessin tarkoituksen, eli
myyntitilausten onnistuneen toimittamisen, epdonnistumiseen: niiden toteutuessa asiakas

jaa ilman tilaamiaan tuotteita tai saa ne myohéssa.

Myynnin tuen kyselylomakkeen (liite 1) viimeisen sivun laadullisella kysymykselld ha-
luttiin kartoittaa niitd toiminnanohjausprosessin riskejd, jotka jaivit kyselya laadittaessa
huomion ulkopuolelle. Laadullinen kysymys otettiin siis mukaan testaamaan kyselyn kat-
tavuutta, mutta myds puhtaasta mielenkiinnosta — eri jarjestelmikayttédjat voivat kohdata
toiminnanohjausjarjestelmissd eri riskejd. Kysymys kerési lopulta yhdeltd vastaajalta
viisi riskid, joita ei oltu sisdllytetty kyselyyn. Namaé riskit pééatettiin jattda raportin ja ris-
kikartan ulkopuolelle, silld niistd ei olisi pystytty tekemiin yleistyksid ilman, ettd yksit-
tdisen vastaajan vastaus olisi ollut tunnistettavissa. Laadullinen kysymys kuitenkin
osoitti, ettd myynnin tuen toiminnanohjaus on mahdollista tunnistaa muitakin riskejd kuin

téssd raportissa mainitut 23 kappaletta.

6.3 Riskien suuruus ja aiheuttajat

Liitteen 2 riskitaulukon (taulukko 1) Suuruus (T x V) -sarake kuvaa myynnin tuen toi-
minnanohjausprosessissa esiintyvien riskien suuruutta. Riskien suuruus on saatu laske-
malla riskeille ensin arvot Todenndkdisyys T ja Vaikutus V -sarakkeisiin ja kertomalla
sitten ne keskendén Suuruus (T x V) -sarakkeessa. Riskien todennikdisyys ja vaikutukset

saatiin myynnin tuen kyselytuloksista: vastaajat olivat arvioineet niitd asteikolla 1-5 ja



33

vastausten perusteella jokaisen riskin todennikdisyydelle ja vaikutuksille laskettiin kes-
kiarvo. Luvut pyoristettiin vield kokonaisluvuiksi ennen Todennékdisyys T ja Vaikutus
V -sarakkeisiin siirtoa — tdma tehtiin, jotta riskien sijoittaminen riskimatriisin (kuvio 2)
ruutuihin helpottuisi. Matriisiin sijoittamalla riskeille saatiin niiden suuruutta kuvaavat

varit Suuruus (T x V) -sarakkeeseen.

Vastaajat arvioivat aiemmin tekstissd mainittujen, riskien todennékdisyyttd ja vakavuutta
kuvaavien taulukkojen 1 ja 2 (Juvonen 2014, 21-22, muokattu) perusteella riskien toden-
ndkoisyydeksi keskiméérin 3. Riskien vaikutuksiksi he taas arvioivat keskimaérin 4. Tar-
kasteltaessa arvojen saamia mééritelmid taulukoissa 1 ja 2, voidaan sanoa, ettd myynnin
tuen toiminnanohjausprosessin riskit koetaan tiimissd keskimairin todenndkdisyydeltidan

mahdollisiksi ja vakavuudeltaan merkittdviksi.

Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien suuruus sai arvoja vélilld 4-16, kun suu-
rin mahdollinen vaihteluvili olisi ollut kyselytutkimuksen arviointiasteikon 1-5 johdosta
1-25 (5 x 5 =25). Suurimmiksi riskeiksi nousivat kyselyn perusteella se, ettei tuotteiden
varastotilannetta tarkisteta kunnolla myyntitilausta tehdessa (riski 7) ja se, ettei syykoodia
ole lisitty jokaiselle palautustilauksen tai hyvityslaskun riville (riskit 18 ja 21). Pienim-
miksi riskiksi taas muodostui asiakkaan luottorajan asettaminen liian korkeaksi (riski 4).
Kuvio 7 kuvaa myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien jakautumista suuruuden
(T x V) suhteen. Kuviosta on mahdollista ndhdé, ettd ldhes puolet riskeistd sai arvon 12
ja sijoittui ndin ollen ldhelle suuruusasteikon keskikohtaa. Riskien suuruuden keskiar-

voksi muodostui 11.4.

Toiminnanohjausprosessin riskien suuruusjakauma
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KUVIO 7. Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien suuruusjakauma
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Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien syyt kdyvit ilmi riskitaulukon Riskin ku-
vaus -sarakkeesta. Ryhméhaastattelussa riskien aiheuttajiksi ndhtiin muun muassa inhi-
milliset virheet, virheelliset tiedot, tiedonkulkuongelmat sekd poikkeustilanteet. Riskitau-
lukosta on mahdollista huomata, ettd jotkut aiheuttajista esiintyvét vain yksittdisten ris-
kien kohdalla eli ne ovat néin ollen hyvin spesifisid. Toisaalta taas esimerkiksi inhimilli-
set virheet esiintyvét aiheuttajina useiden eri riskien kohdalla. Kaksi poikkeustilanteesta
johtunutta riskié, riskit 16 ja 17, todettiin ryhméhaastattelussa korjatuiksi, minkd vuoksi

niiden tarkastelua ei jatkettu aiheuttajaa pidemmalle.

6.4 Riskien seuraukset ja hallintakeinot

Riskitaulukon Riskin kuvaus -sarake osoittaa my0s seuraukset, joita toiminnanohjauspro-
sessin riskeilld toteutuessaan voi olla. Ryhméhaastattelussa seurauksiksi nimettiin muun
muassa laskukorjaukset, luottotappiot, virheelliset katelaskelma- ja laaturaporttivaikutuk-
set sekd tuotteiden toimittamisen epdonnistuminen. Asiakkaan tilaus voidaan toimittaa
vadradn paikkaan, se voi myohéstyé tai asiakas voi jdddd kokonaan ilman tuotetta. Kun
myynnin tuen kyselyssa riskit néhtiin keskiméarin todennékoisyydeltdéin mahdollisina ja
vakavuudeltaan merkittdvind, on ryhméhaastattelusta saatujen seurausten myds mahdol-

lista sopia ndihin samoihin raameihin.

Ryhmahaastattelussa esiinnousseet riskien hallintakeinot kuvataan riskitaulukon sarak-
keessa Toimenpiteiden kuvaus. Hallintakeinoiksi mainittiin muun muassa tietojen oikeel-
lisuuden ja ajantasaisuuden varmistaminen, huolellisuuden ja ohjeiden noudattaminen,
sdaannollinen luottorajojen seuraaminen, tiedonkulun parantaminen asiakkaiden kanssa,
poikkeustilanteista informoiminen sekd nopea reagointi huomattaessa virhe. Jos hallinta-
keinoja verrataan raportissa aikaisemmin késiteltyyn riskienhallintakeinoja koskevaan
teoriaan, on niiden joukosta mahdollista tunnistaa riskin pienentdmiseen ja riskin jakami-

seen liittyvid hallintakeinoja.

Automatisoitujen ajojen ja asetusten hyddyntdminen ndhtiin mahdollisina riskienhallin-
takeinoina osalle riskeistd, mutta haastattelussa nousi esille se, ettd automatisaatio ei ota

huomioon poikkeustapauksia. Poikkeustilanne voi myynnin tuen toiminnanohjausproses-
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sissa tarkoittaa esimerkiksi muutoksia toimitusketjussa, jotka kéyttdjédn on erikseen huo-
mioitava. Haastattelussa todettiin, ettd kayttdjén on usein tiedettdva tarkkaan, mité hdn on
toiminnanohjausprosessissa tekemaissé ja ettd monet toiminnanohjausprosessia koskevat

asiat ovat pitkélti kéyttdjien muistin varassa.
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7 POHDINTA

Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskit nihtiin riskianalyysissd keskimdérin to-
denndkoisyydeltddn mahdollisina ja vakavuudeltaan merkittdvind. Miltei puolet riskeistd
sijoittui suuruudeltaan l&helle arviointiasteikon keskikohtaa. Riskit eivdt omaa toteutues-
saan katastrofaalisia seurauksia, kuten vaikkapa kaikkien toimitusten pysdhtyminen,
mutta ne kuitenkin aiheuttavat lisdtoitd ja kustannuksia sekéd hankaloittavat myyntitilaus-
ten onnistunutta toimittamista asiakkaalle. Riskit aiheutuvat pitkélti inhimillisistd vir-
heisti ja virheellisestd tiedosta. Riskeille 16ydetyt hallintakeinot taas liittyvat padsaantoi-
sesti riskin pienentdmiseen ja riskin jakamiseen: niissa korostuvat huolellisuuden noudat-

taminen ja tietojen oikeellisuuden varmistaminen.

Riskianalyysia voidaan kritisoida myynnin tuen kyselyn osalta. Maiérélliseksi tutki-
mukseksi kyselyn otannasta muodostui verrattain pieni, kun kysely kohdistettiin vain tii-
miin kuuluville 13 henkil6lle, vaikkakin ndin saatiin aikaiseksi kokonaistutkimus. Taus-
talla oli tarve saada numeerista dataa riskien todennikdisyyden, vaikutusten ja suuruuden
laskemiseksi, mutta myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien koettiin nayttiyty-
vén parhaiten pienelle tiimille. Kyselytutkimuksen vastausprosentti oli 54 prosenttia. Osa
vastaajista ei palauttanut kyselylomaketta, mikd osaltaan heikentdd kyselyn luotetta-
vuutta, kun puuttuvia vastauksia ei kyetty huomioimaan tuloksissa. Lisdksi luetettavuu-
teen vaikuttaa se, ettd eri vastaajat saattoivat kokea riskien todennékdisyyttd ja vaikutuk-

sia koskevat vastausvaihtoehdot eri tavoilla.

Kritiikkid voidaan antaa my®ds siitd, ettei riskianalyysi huomioi tarpeeksi erilaisia asiakas-
ja tilaustyyppejd. Se kisittelee myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskejd pitkéalti
tavallisten laskutusasiakkaiden ennakkotilausten ja kauden sisdisten tilausten ndkokul-
masta. Ndin ollen esimerkiksi kaupinta-asiakkaiden sekd omien kanavien toimintoihin
liittyvit riskit jadvat erittelemdttd. Analyysi ei myOskédn huomioi erilaisten optio- ja pus-
kurivarastojen hyodyntdmistd asiakkaiden tilauksissa. Edelld mainitut esimerkit tuovat
myynnin tuen toiminnanohjausprosessiin ominaispiirteité, jotka nékyvit eroavaisuuksina

muun muassa laskuttamisessa ja tilausten tekemisessa.

Riskianalyysissa késittelyn kohteena oli 23 myynnin tuen toiminnanohjausprosessin ris-
kid. Myynnin tuen kyselyn laadullinen kysymys kuitenkin osoitti, ettd riskejd on mahdol-

lista tunnistaa prosessista enemman. Jatkossa katsantokantaa tulisi laajentaa koskemaan
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paremmin eri asiakas- ja tilaustyyppeja. Raportin kirjoittajan kokemus on, ettd se millai-
sena myynnin tuen toiminnanohjausprosessi ndyttaytyy, riippuu pitkalti siitd mink& maan
tai kanavan ndkokulmasta sité tarkastellaan. Jatkossa myynnin tuen toiminnanohjauspro-
sessin riskit saataisiin parhaiten kartoitettua ottamalla jokainen myynnin tuen jdsen mu-
kaan riskianalyysin pohtimaan omien vastuualueidensa mahdollisia riskejd. Néin riskit

tulisivat tunnistettua kaikilta vastuualueilta, joita tiimi hoitaa.

Automatisaatio ndhtiin laadullisessa ryhmihaastattelussa mahdollisena riskienhallinta-
keinona, vaikkakin sen koettiin ottavan huonosti huomioon poikkeustapauksia, joissa jo
henkilokéyttdjd joutuu tarkkaan miettimédén minkélaista toimintoa hdn on suorittamassa.
Myds automatisoitujen ajojen ja asetusten kdyttomahdollisuuksia ja ongelmakohtia voisi
kartoittaa koko myynnin tuen voimin: voisi selvittii ne tilanteet, joissa kayttdjit kokevat
automatisaation hillitsevin toiminnanohjausprosessiin liittyvié riskejd sekd ne tilanteet,
joissa automatisaation nihdiin kdintyvén itsedén vastaan. Raportin kirjoittajan tiedossa
on, ettd tiimissd tehdddn vastaavanlaista tyotd yksittdisten henkildiden puolesta, mutta

koko tiimin osallistaminen voisi tuoda uusia ideoita automatisaation hyddyntdmiseen.

Ryhmaéhaastattelussa nousi myds esiin, ettd monet myynnin tuen toiminnanohjausproses-
siin liittyvit asiat ovat tiimin muistin varassa. Raportin kirjoittajan kokemus on, ettd
myynnin tuessa tehddén tdméin vuoksi paljon prosessin toimintoihin liittyvda dokumen-
taatiota ja ohjeita, jotta kaikkea ei tarvitsisi muistaa ulkoa. Raportin tulokset puoltavat
tdmén toimintatavan jatkamista my0s tulevaisuudessa toiminnanohjausprosessin riskien
hallitsemiseksi: huolellisuuden noudattamista ja tietojen oikeellisuuden varmistamista
edesauttaa, kun kéyttdjilld on ldhde, josta hin voi tarkistaa asioita. Toimintojen doku-
mentointi myos helpottaa sijaisten ja uusien tyontekijoiden perehdyttdmisti tiimin eri vas-
tuualueisiin. Dokumentointiin voisi jatkossa yhdistdd myos riskien seuraamista ja rapor-
toimista. Tassd tarkoituksessa on mahdollista hyodyntaa riskianalyysin tuloksista koottua

riskikarttaa (liite 2) seké tarkistuslistana ettd uusien riskien arvioimisen pohjana.
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IMPACTS AND PROBABILITY
OF THE SALES SUPPORT ERP
PROCESS RISKS

Dear Member of the Sales Support,

This survey is made for Reima Oy as part of a business administration thesis
project. The aim of this survey is to estimate impacts and probability of the
Sales Support ERP process risks.

The survey consists of seven question sheets. The first six sheets represent
different functions of the ERP process. You will be asked to estimate impacts
and probability of the risks related to the functions. This will be done on a
scale of 1-5. Please estimate the risks at the level of the whole Sales Support
team. If you havent used some function, please leave its sheet blank and
move to the next sheet. On the seventh sheet, you will have an opportunity
to tell if the survey lacks some essential Sales Support ERP process risk.

In this context, the Sales Support ERP process is defined as follows:

Customer
Card
Sale
(35T

|Sales
Return
Qrder)

(jatkuu)
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Impacts and probability are defined as follows:

IMPACTS (Juvonen 2014, 22, modified)
1= Iinsignificant

2 =minor

3 =tolerable

4 = significant

5 =intolerable

PROBABILITY (Juvonen 2014, 21, modified)
1=very improbable (once in ten years)

2 =improbable (once in a year)

3 = possible (ten times a year)

4 = probable (hundred times a year)

5 =very probable {thousand times a year)

{Juvonen, M. 2014. Yrityksen riskienhallinta. Helsinki: Finanssi ja
vakuutuskustannus FINVA.)

Answers will be treated as confidential and no individual answer will be
identified from the outcome of the survey. Please answer by 21.12.2018 12.00
pm. If you have any questions, please don't hesitate to contact me.

Thank you in advance for answering.

Best Regards,

Tehilla Salonen
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CUSTOMER CARD

A. Please estimate impacts of the risks related to the

Customer Card.

1. A customer's shipping information
is incorrect.

2. A customer's invoicing information
is incorrect.

3, A customer's credit limit is set too
low,

4. A customer's credit limit is set too
high.

IMPACTS (Juvonen 2014, 22, modified)
1=insignificant

2 = minar

3 =tolerable

4 =significant

5 = intolerable

IMPACTS

insignificant intolerable

1 2 3 4 L]

OO0 00O
O0O000O0
O 0O00O0
O 0O000O0
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B. Please estimate probability of the same risks.

1. A customer's shipping information
is incorrect.

2. A custamer's invaicing information
is incorrect.

3. A customer's credit limit is set too
low,

4. 4 customer's credit limit is set too
high.

PROBABILITY (Juvonen 2014, 21, modified)
1=very improbable (once in ten years)

2 =improbable (once in a year)

3 = possible (ten times a year)

4 = probable (hundred times a year)

5 = very probable {thousand times a year)

4 (15)
PROBABILITY
weny wary probabla
improbable
1 2 3 4 5

OO0 00O
OO0 00O0
ONORORONG

OO0 00O0
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SALES ORDER

5(15)

A, Please estimate impacts of the risks related to the Sales

Crder,

5. A user is blocked by another user
when making an order.

6. A requested delivery date is set
too early.

7. An inventory status of items is not
checked properly.

8. Choice boxes are selected
differently than a purchase of items
reguires.

9. A carrier code Is not selected
when ordering from the warehouse
which requires it.

10. A selected carrier code s
different than a VAS code on a
customer card.

. An agreed discount is not
selected.

IMPACTS (Juvonen 2014, 22, modified)
1=insignificant

2 =minor

3 =tolerable

4 =significant

5 =intolerable

insignificant

1 2

O O
O O
O O
O O

O O
O O
O O

IMPACTS

O O O OO0O0QO-
O O O OO0O0O0-
O O O OO0O0QO -~

intelerable
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B. Please estimate probability of the same risks.
PROBABILITY
very vary probable
improbable
1 2 3 L] 5

5. A user is blocked by another user
when making an order.

6. A requested delivery date is set
too early.

7. An inventory status of items is not
checked properly.

8. Choice boxes are selected
differently than a purchase of items
requires.

9. A carrier code is not selected
when ordering from the warehouse
which requires it.

10. A selected carrier code is
different than a VAS code an a
customer card.

1. An agreed discount is not
selected.

O O O OO0 OO
O O O OO0 OO
O O O OO0 OO
O O O OO0 OO
O O O OO0 OO

PROBABILITY (Juvonen 2014, 21, modified)
1=very improbable [once in ten years)

2 =improbable (once in a year)

3 = possible (ten times a year)

4 = probable (hundred times a year)

5 = very probable (thousand times a yeat)
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WAREHOUSE SHIPMENT

A. Please estimate impacts of the risks related to the
Warehouse Shipment.

IMPACTS

insignificant intelerable

1 2 3 4 8

12. A customer's credit limit is not
checked when awarehouse O O O O O

shipment is created.

13. A warehouse shipment has
unintentionally been left without a O O O O O

release to the warehouse,
14. A warehouse shipment is O O O O O
released to the warehouse late.

IMPACTS (Juvonen 2014, 22, modified)
1=insignificant

2 =minor

3 =tolerable

4 = significant

5 =intolerable
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B. Please estimate probability of the same risks.
PROBABILITY
very veary probabla
improbable
1 2 3 4 5

12. A customer's credit limit is not
checked when a warehouse O O O O O

shipment is created,

13. A warehouse shipment has
unintentionally been left without a O O O O O

release to the warehouse,

14. A warehouse shipment is
released to the warehouse late. O O O O O

PROBABILITY (Juvonen 2014, 21, modified)
1=very improbable (once in ten years)

2 = improbable (once in a year)

3 = possible (ten times a year)

4 = probable (hundred times a year)

5 =very probable {thousand times a year)
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SALES INVOICE

A. Please estimate impacts of the risks related to the Sales
Invoice.

IMPACTS

insignificant intolerable

1 2 3 4 5
15. A user is blocked by ancther user
when invoicing. O O O O O
18. A VAT code is different than
delivered items require. O O O O O
17. A location code is different than
delivered items require. O O O O O
IMPACTS (Juvonen 2014, 22, modified)
1=insignificant
2 = minar
3 =tolerable

4 = significant
5 = intolerable

B. Please estimate probability of the same risks.

PROBABILITY

very very probable

improbable

1

15. A user is blocked by another user
when invoicing.
delivered items require,

17. A location code is different than
delivered items require.

O O O -
O O O -
O O O -
O O O -

O
16. AVAT code is different than O
O



PROBABILITY (Juvonen 2014, 21, modified)
1=very improbable (once in ten years)

2 =improbable (once in a year)

3 = possible (ten times a year)

4 = probable (hundred times a year)

5 = very probable {thousand times a year)

10 (15)
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SALES RETURN ORDER

A, Please estimate impacts of the risks related to the Sales

Return Order,

18. A reason code is not added to
each line of a sales return order.

18. Item lines of a sales return order
do not match to a customer's actual
return.

20. A VAT code is different than the
code returned items are invoiced
with.

IMPACTS (Juvonen 2014, 22, modified)
1=insignificant

2 =minor

3 =tolerable

4 = significant

5 =intolerable

IMPACTS

insignificamt intolerable

1 2 3 4 5

ONONORONO
OO000O0

O 0O 00O
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B. Please estimate probability of the same risks.

18. A reason code is not added to
each line of a sales return order.

1. Item lines of a sales return order
do not match to a customer's actual
return.

20. AVAT code is different than the
code returned items are invoiced
with.

PROBABILITY (Juvonen 2014, 21, modified)
1=very improbable (once in ten years)

2 = improbable (once in a year)

3 = possible (ten times a year)

4 = probable (hundred times a year)

5 =very probable {thousand times a year)

12 (15)
PROBABILITY
vERy vary probable
improbable
1 2 3 4 5

ONORORONO
OO 0O0O0

ONORORON®
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SALES CREDIT MEMO

A. Please estimate impacts of the risks related to the Sales

Credit Memo.

21. A reason code is not added to
each line of a sales credit memo.

22. AVAT code is different than the
code credited items are invoiced
with,

23. A location code is different than
the code credited items are invoiced
with,

IMPACTS (Juvonen 2014, 22, modified)
1=insignificant

2 =minor

3 =tolerable

4 = significant

5 =intolerable

IMPACTS

insignificant intolerable

1 2 3 4 5

OO0 00O0
O 0O000O0

O 0 00O

52



14 (15)
B. Please estimate probability of the same risks.
PROBABILITY
veny vary probable
improbable
1 2 3 4 5

. A reason code is not added to

each line of a sales credit memo. O O O O O
22 AVAT code is different than the

code credited items are invoiced O O O O O

with,

23. A location code is different than

the code credited items are invoiced O O O O O
with.

FROBABILITY (Juvonen 2014, 21, modified)
1=very improbable (once in ten years)

2 = improbable (once in a year)

3 = possible (ten times a year)

4 = probable (hundred times a year)

5 = very probable {thousand times a year)
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FREE WORD

Did the survey lack some essential Sales Support ERP
process risk? If yes, please estimate its impacts and
probability also.

IMPACTS (Juvonen 2014, 22, modified)
1=insignificant

2 =minor

3 =tolerable

4 = significant

5 = intolerable

PROBABILITY (Juvonen 2014, 21, modified)
1=very improbable (once in ten years)

2 = improbable (once in a year)

3 = possible (ten timeas a year)

4 = probable (hundred times a year)

5 =very probable (thousand times a year)
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Liite 2. Riskikartta
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Taulukko 1 kuvaa 23 myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskid sijoitettuna Rouskun

(2017, 20) esimerkkiin pohjautuvaan riskitaulukkoon.

TAULUKKO 1. Riskitaulukko myynnin tuen ERP-prosessin riskeistd (Rousku 2017, 20,

muokattu)

Rizkien tunniztaminen

Rizkianalyysi

BRiskin merkitys

Rizkin k3sittely

Riskin

tunniste

Rizkilaji

Prozeszin
vaihe

Riiski

Riiskin kuvaus

Todenngkdisuys T

Vaikutus

operativinen

Custamer
Card

Asiakkaan toimitustiedot ouat vaErin.

Syyr: Asiakaskorille onvalitw
asiakkaalla onuseita osoitteita.
Asizkkaan toimitusosoite on
vaihtunut eiks muutosta ole pSivitetty
kartille. Inkimillinen vithe. Seuraukset:
Taimittaminen w5155 paikkaan.
Tietojen vitheellisyys astoroimintojen
kergilywaihesssa

w

aperativinen

Customer
Card

Asiakkaan laskutustiedat ovat uESrin

Syy: Asiakkaan ilmoittamat
laskutustiedat ouat vitheellizet
Seuraus: Laskukorjaus.

Customer

operativinen | 5

an

Aziakkaan luottoraja on asetettulian
matalsksi.

Swut: Luottorajan magrnittelynjslkeen
asiakas tilaa aiksisempaa

b ienemmin. Asiakkaall

i ole mydnnetty niin paljon luattoa
ki tilaukzet todelisuudesza
vaativat. Seuraus: Asizkkaalle ei
pystytd foimittamaan vastaan tulleen
Iuattarajan vuaksi.

Suuruus (T# W)

Toimenpiteiden kuvaus

Tistojen oikeelisuuden ja
sjantasaisuuden varmistaminen.

Tietcjen cikeellisuuden ja
a|antasa|suuden warmistaminen.

Luottorajan seuraaminen, boimitusten)
suunnittelu, ennakkomaksusta
sopiminen, korkeamman luottorajan
hakeminen,

taloudellinen

Customer
Card

Asiakkaan luottoraja on asetettulian
karkeaksi.

Swu: Asiakkaan luottokelpoisuutta i
ale arvioity tarpeeksi usein, Seuraus:
Luottotappiot.

S&snnéllinen luattorajan arvioint.

(Jatkuu)



Toinen jErestelmikiytesjs estdd

Sy Liian moni kayttSjs writtSs
suorittaa toimintoa samanaik aizesti
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5 operativinen | Sales Order 12 Yuorosuunnittelu, automatizaitujen
P ksytEiss tekemEst s tlausta, Sevraukset: Virheimoituksst, jojen i i
jariestelmataulujen sulkeutuminen.
Syut: Asiakkaan toimitustoiveita
" Tiedonkulun parantaminen
- [ " koskevat iedonkulkuongelma. -
. Toimituspsivi asetetaan lian Pl © N asiakkaankanssa.
[ operativinen | Jales Order . " Inhimillinen virthe, Seuraukset: 3 " ; . .
aikaiseksi. P i Tilausuahuiztukzen tarkistamisen
Toimittamiren lian aikaisin, Laskun = . o X r
P t&ikeyden painottaminen asiskkaile.
erSpivin sirto
i L Huclelizuuden noudattaminen. Jos
. ’ . tuottest kerillEsn sing H
strateginen | Tuotteiden varastotilannetta ei Lo L o virhe on jo pESssyt tapahtumaan,
T N o | 'Sales Order A jariestyksess3 miss4 tlaukset ulevar . N
wahirkorizki tarkistets kunnolla. o T tafjotaan asiakkaale vastazvas
kerilyyn. kavimmass&tilanteessa .
tuatetta tilalle,
tuote |55 puutiumaan
ennakkotilaukselta,
Sy Paoikkeustilanteen aheuttama
inhimilinen virhe. Poikkeustilanteesta
johtuen valinnat eivat tle Puaikkeustilanteista informaiminen,
" " . . | asizkaskertin takaa cikein, vaan Tietojen oikeelisuudenja
o Walintaruudut valicaan eritavalla kuin |55 50 N . - . .
5] operativinen | Sales Order - " &yt 5jEn pitss huomata korjata ne 9 ajantasaisuuden varmistaminen.
tuatteiden osta vaatii
manuaalisesti. Seuraukset Taimintatawan vakinaistaminen.
Pahimmillaan tuottest voivat jS5ds Mopea reagointi huomattaessa vithe.,
ostamatta, Lisvernmiéss3 ilmiéss3
tuotteet ovat vilrss s varastossa.
Huolelizuuden noudattaminen.
Tietojen oikeelizuudenja
" TR Sy Inhimillinen vithe, Seuraus; . " A .
. Kuligtuskoodia =i valita tilattaessa y A el ajartasaisuuden varmistaminen.
3 operativinen | Sales Order A - Tilausta ei pysyts kerdilemisn ja se 3 . -
varastosta, jokavaatizen. |7 N Fuljgtuskoodiasetusten
j& vithesanomaan. p .
maritteleminen
varastolokaatiockoodien mukaan.
Sy Inhimillinen vithe. Seuraukset:
Warastotilaa tilaukselle wasrsn
kuljetusmuadan. Esimerkiksi
Walittu kuljetuslikekoodi eroas 1etus " . Huolelizuuden noudattaminen.
. ¥ laatikoikin pakattua tlausta voi tala A y " n
10 operativinen | Sales Order | asiakaskortilla olevasta WAS- . 3 Tietojen cikeelisuudenia
) noutamaan palletirekka, V. 51 . - A .
koodista. y = i ajantassisuuden varmistaminen.
kulietusmuodaosta aibeutuu kuluja ja
pahimmillaan kulietuslilke si ota
tilausta kulistettavaksi
Huolelizuuden ja ohjeiden
Sy Inhimillinen vithe, Seuraus; dens onie
. . — A | - noudattaminen. Tietojen
n operativinen | Sales Order | Sovittua alennusta eivalita, Laskukeorjaus. Waikutuksia 3 ; . .
" oikeellisuudenja ajantasaisuuden
katelaskelmiin, - "
varmistaminen.
Syw: Varastodokumenttia
"' arehouse Shipment) &i tehds
" Warehouse | Asiakkaan luottorajaa sitarkisteta,  [tudkirjan kautta, jollain Husllisuuden ja ohjziden
1z taloudellinen - . . -
Shipment kun varastodokumentti luodaan, luottorajalaskenta ei ole mukana. noudattaminen.

Seuvraukset: Luottorajan ylittyminen.
Luacttotappicriski




Suy: Irhimillinen virthe, Seuraus:

3 strateginen ! |'Warehouse | Varastodokumentti ontahattomasti | Asiakas =i saatilausta silloin kun
vahinkoriski | Shipment jd8nyt iman varastolle vapautamista. | pitgisi. Pahimmillaan hén eihalua
tilausta enss.

Suy: Inhimillinen virthe. Seuraus:
strateginen ! |'Warehouse | Varastodokumentti vapautetaan #siakas ei saatilausta sillain kun
ushinkorizki [ Shipment varastolle myshgsss. pitgisi. Pahimmillaan hin eihalus

tilausta enss.

Suy: Liian moni kEutt S5 writt 55

L . | Toinen jsrjestelmak Syt sjs ests5 suorittaa toimintoa samanaikaisest.
15 operativinen [Sales Invoice 5
kayrt5iEs laskuttamasta, Seuraukset: Virheimoitukset,
jarestelmataulujen sulleutuminen.
- . Paikkeustilanteesta johtunut riski
Arvonlisdverokoodi eroaa kaodista,
16 operativinen | Sales Invoice | o N todettin korjatuksi laadulisessa 3
jorka toimitettavat tuotte et vaativat. p
rwhmshaastattelussa.
n Puoikkeustilanteesta jphtunut riski
- . [Marastolokaatiokoodi eroaa koodista, o a "
17 operativinen | Sales Invoice || T " todettin koratuksilaadulizessa 3
jonka taimitettauat tuoteet vaativat. =
ryhmihaastattelussa.
Suy: Inkimilliner vithe. Seuraukset:
e Palautustilauksen pohjaltaluodaan
- SalesPeturn | Suvkoodia ei ole lisstyjokaizelle - KEEn poni: -
15 operativinen 3 - hywityslazku, jolloin hyvitys singy 4
Order palavtustiauksen riville. b . p .

oikein laaturaporteilla. Vaikutuksia

katelaskelmiin,

Suy: Vithe asiakkaan

palautuslomakkeessa. Seuraukset:

Hyvityslazku saadaan vain nille

palautetuille tuatteille, jotka Syt St

P alavtustiaukselta. Jos
Palautustilauksen tuoterivit eiv st P el |
. Sales Return ) ; dra prauctuu palautetu)
1B operativinen wastaa asiakkaan todellista o " 3
rder tuotteita, joudutasn asiaa

palautusta. MR .
selvittimiEn varaston kanssaja
luomaan mahdollizesti uusi
palavrustilaus loppujen tuotteiden
wastaanottamiseksi. Liss- ja

selvitystudt.

| SalesRretm | Arvonlissveickoodian enkuinkoodi o e ike Seuraus:
20 operativinen jolla palautettavat tucttest on 3

Order

laskutettu,

Laskukorjaus.
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Huollisuuden ja ohjeiden
roudattaminen. Logistikan kanssa
sovitun tyérjaon hucmiciminen.

Hucllisuuden ja chjsiden
noudattaminen. Logistikan kanssa
sowitun ténjaon huomisiminen.

“uorosuunnittely, automatizoiwjen
ajojen lis5sminen.

Huolellisuuden noudataminen.

Palauruslomakkeen huolelisen
tEytEn painottaminen asiakkaale.

Huolellizuuden noudattamien.
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" e Suy: Inhimillinen virhe. Seuraukset:
. Sales Credit | Syvkoodia ei ole lisgtty jokaiselle . vkl " . .
21 operativinen N N Hywitys i nsy oikein laaturaponeila. |4 4 Huolellisuuden noudatiaminen.
Memo hwwityslaskun riville. - i -
Waikutuksia katelazkelmiin,
| Sales Crediy | Prvorlistueickood erosakoodista, |5 ik, Seuraus ) )
22 operativinen jolla hyvitett 3ust tuattest on . 3 L} Hualellisuuden noudattaminen.
Memo Laskukorjaus.
laskutettiy
. " " Suy: Inhimillinen virhe tilanteizsa, " .
. |Warastolokaatiokondi eroaa koodista, | 72 i Huslellizuuden noudattaminen.
. Sales Credit |, e joissa tuotteet palautetaan samaan L " -
23 operativiner jolla hyvitett Sust tuottest on 3 q K 5uttsisn tulee tilannekohtsisesti
Mema varastoon, josta ne on laskutetiu, L o
laskutettu, " tietd5, mits on tekemgsss
Seuraus: Laskukonaus.

Riskien todennékdisyyden ja vaikutusten mairittelyyn on kiytetty Juvosen (2014, 21-22)

esimerkkitaulukoihin pohjautuvia taulukoita (taulukot 2 ja 3).

TAULUKKO 2. Vahingon todennédkoisyyskerroin (Juvonen 2014, 21, muokattu)

Vahingon sattumistiheys

(kerta/vuosi)

Todenndkoisyysker-

roin

Riskin todenndkdisyys

1/10

1

Erittdin epitodenndkdinen

11

Epéatodenndkoinen

10/1

Mahdollinen

100/1

Todennikoinen

1000/1

DN B W N

Erittdin todenndkdinen
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TAULUKKO 3. Vahingon vakavuuskerroin (Juvonen 2014, 22, muokattu)

Vakavuuskerroin Riskin vakavuus
1 Merkitykseton

2 Vihiinen

3 Kohtalainen

4 Merkittava

5 Sietaméton

Kuviossa 1 samat riskit on sijoitettu Julkisen hallinnon digitaalisen turvallisuuden johto-
ryhmén esitteleméén riskimatriisiin (VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan — Liitteet 1-6
2017, 27).

5

4
wnn
>
2» 3 3,6,8,9,
5 10,11, 19
z‘é
3 2 4
o
H

1

1 2 3
Vaikutus

KUVIO 1. Riskimatriisi myynnin tuen ERP-prosessin riskeistd (VM 22/2017 Ohje ris-
kienhallintaan — Liitteet 1-6 2017, 27, muokattu)

Matriisiin sijoittamalla riskeille on saatu niiden suuruutta kuvaavat vérit, joita on hyo-

dynnetty myos riskitaulukon (taulukko 1) Suuruus (T x V) -sarakkeessa.



