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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, kuinka toiminnanohjausjarjestelman vaih-
tuminen vaikuttaa Yritys X:n osto- ja tilaus-toimitusprosessiin seka paivittaa jarjestelmassa
oleva asiakasrekisteri. Tyon tavoitteena on laatia parannusehdotukset yrityksen prosesseihin.
Yritys X on tilannut tyon ja sita kaytetaan toukokuussa 2013 tehtavan ulkoisen auditoinnin
pohjana. Opinnaytetyon tutkimusongelmana on, miten Yritys X:n tilaus-toimitusprosessi uudis-
tetaan toiminnanohjausjarjestelman vaihtumisen yhteydessa.

Tyo on tutkimuksellinen kehittamistyo. Menetelmana kaytetaan aktiivista osallistuvaa havain-
nointia. Tutkimusosuudessa havainnoidaan projektin ensimmaisessa vaiheessa mukana olevien
yrityksen toimisto- ja logistiikkahenkiloston toimintaa muutosprosessin aikana. Asiakasrekis-
terin paivitys on tehty yhteistyossa yrityksen myyntisihteereiden kanssa.

Tietoperustana tassa tyossa on kaytetty aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja sahkoisia lahteita.
Yritys X haluaa pysytella anonyymina, joten yrityksen sisaisia asiakirjoja ei ole tyossa kaytet-
ty. Yrityksen prosessit on kuvattu sellaisena kuin ne toimivat kaytannossa.

Tuloksena ovat ehdotukset prosessien parantamiseksi perustuen uuden toiminnanohjausjarjes-
telman antamiin mahdollisuuksiin seka projektin aikana henkilostolta esiin tulleisiin ehdotuk-
siin. Tyon tuloksissa annettujen parannusehdotusten avulla saadaan yrityksen osto- ja tilaus-
toimitusprosesseja siirrettya entista enemman sahkoiseen kasittelyyn ja vahennettya paperis-
ten dokumenttien maaraa. Suosituksena on, etta noin puolen vuoden paasta uuden toimin-
nanohjausjarjestelman kayttoonotosta yrityksen prosessit kaydaan vaiheittain lapi ja toimin-
tatapojen muutokset dokumentoidaan laatukasikirjaan.

Asiasanat asiakasrekisteri, ostoprosessi, tilaus-toimitusprosessi, toiminnanohjausjarjes-
telma



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Laurea Leppavaara
Bachelor’s Degree Programme in Business Management

Valtonen, Milla

A case study of Company X:
The effects of changing the ERP system on the operation processes

Year 2013 Pages 35

The purpose of this thesis is to clarify how the changing of the enterprise resource planning
(ERP) system affects the purchasing and supply chain management of Company X and to up-
date the customer register in the system. The objective of the work is to develop recommen-
dations for improvement to the processes of the company. The thesis was commissioned by
company X to use as material for an external audit in May 2013. The research problem of the
thesis is how to reform the supply chain management of Company X is reformed in connection
with the changing of the ERP system.

The thesis is development relating to research. Active participant observation is used as the
research method. In the study the office personnel and logistics personnel of the company
participating in the first stage of the project were observed during the change process. The
updating of the customer register was made in cooperation with the sales secretaries of the
company.

As a theoretical framework of this thesis literature and Internet sources related to the sub-
ject were used. The company would like to remain anonymous, so internal documents of the
company have not been used in this thesis. The processes of the company have been de-
scribed as they operate in practice.

The outcome of the research consists of suggestions for improving the processes based on the
possibilities given by the new ERP system and the proposals that have emerged from the per-
sonnel during the project. With the help of these proposals for improvement, which are pre-
sented in the results of the study, a greater proportion of the documents relating to the pur-
chasing and supply chain management of the company are able to be processed digitally, thus
reducing the number of paper documents. The recommendation is that after approximately
half a year from the introduction of the new ERP system the processes of the company will be
reviewed step-by-step and changes in procedures will be documented in the company’s quali-
ty manual.

Key words customer register, purchasing process, supply chain management, enterprise
resource planning (ERP) system
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena ovat toiminnanohjausjarjestelman vaihtamisen aiheuttamat
muutokset Yritys X:ssa seka niiden vaikutukset yrityksen tilaus-toimitusprosessiin, ostoproses-
siin seka yrityksen laatujarjestelmaan. Samalla kuvataan myos toiminnanohjausjarjestelmaan
kuuluvan asiakasrekisterin paivitys seka annetaan suositukset sen yllapitoon jatkossa. Yhteis-
tyoyrityksen toiveesta yrityksen nimea tai muita tunnistettavia tietoja ei tulla tassa opinnay-

tetyossa kayttamaan, joten yrityksesta kaytetaan nimea Yritys X.

1.1  Tausta

Yritys X on vuodesta 1992 toiminut maahantuonti- ja jalleenmyyntiyritys. Yrityksen paatoimi-
pisteessa tyoskentelee toimitusjohtajan lisaksi 11 myyntihenkiloa, 6 huoltohenkiloa, 3 myyn-
tisihteeria, logistiikassa yksi ja applikaatiotukena yksi henkilo. Kolmessa muussa toimipistees-

sa toimii yksi henkilo.

Yrityksen toiminnanohjausjarjestelma vaihtui 1.3.2013 iScalasta Microsoft NAViin. Syyna jar-
jestelman uusimiseen oli, etta vanhaa jarjestelmaa, iScalaa, ei enaa kehiteta ja toimittajalta
saatu tuki koettiin heikoksi (IT-vastaava, 2013). Jarjestelman muutoksen myota osa yrityksen
toimintatavoista vaatii paivitysta jarjestelmien erilaisuudesta johtuen. Kyseinen projekti on

alkanut vuoden 2012 kevaalla ja on nyt edennyt ensimmaiseen kayttoonottovaiheeseen, joka
koskee toimisto- ja logistiikkahenkilostoa. Myynti- ja huoltohenkilostolle jarjestelman kayt-

toonotto on suunniteltu tapahtuvaksi syksylla 2013. Yrityksella on I1SO 9000 standardin mukai-

nen sertifioitu laatujarjestelma.

Itse olen tyoskennellyt yrityksessa vajaan vuoden suorittaen seka ensimmaisen etta toisen
tyoharjoittelun myyntisihteeriharjoittelijana. Tyohoni on kuulunut hyvin laajasti tilaus-
toimitusprosessiin, ostoprosessiin seka laatujarjestelmaan ja seurantaan liittyvat tehtavat,
joten oma mielenkiinto opinnaytetyon aiheeseen on hyvin vahva. Toimin asiakasrekisterin
paivitysprojektissa toiminnanohjausjarjestelman vaihtamisen yhteydessa. Osallistun myos

muihin muutoksen aiheuttamien kaytannon ongelmien ratkaisuvaihtoehtojen pohdintaan.

1.2  Rajaus

Tyon tarkoitus on tutkia toiminnanohjausjarjestelman vaihtamisen vaikutuksia Yritys X:n pro-
sesseihin. Projektista vastaavat yrityksen IT-tukihenkilot seka ohjelmistontarjoaja, jotka hoi-
tavat teknisen puolen. Ohjelmisto-ohjelmointiin tai koodauksiin ei tassa tyossa puututa. Pyr-

kimyksena on miettia prosessien toimivuutta ja tehokkuutta seka huomioida muutosten vaiku-



tukset laatujarjestelmaan. Opinnaytetyota tehdessa on havainnoitu ja haastateltu toimisto- ja

logistiikkahenkilostoa, jotka ovat NAVin ensimmaisessa kayttoonottovaiheessa mukana.

1.3 Kehittamistehtava ja menetelmat

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka tavoitteena on tuottaa kehitys-
ehdotuksia Yritys X:lle. Tutkimukselliseen kehittamistyohon kuuluu yleensa kaytannon ongel-
mien ratkaisua ja uusien ideoiden, kaytantojen, tuotteiden tai palvelujen tuottamista ja to-
teuttamista. Sen tarkoituksena on tyypillisesti luonnostella, kehitella ja ottaa kayttoon rat-
kaisuja. Kehittamistyossa ei vain kuvailla tai seliteta asioita, vaan siina etsitaan niille parem-
pia vaihtoehtoja ja viedaan asioita kaytannossa eteenpain. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 19.)

Opinnaytetyon lahestymistapana kaytetaan tapaustutkimusta. Tapaustutkimus soveltuu hyvin
kehittamistyon lahestymistavaksi, kun tehtavana on tuottaa kehittamisehdotuksia ja -ideoita.
Tutkimuksen kohde eli tapaus voi olla esimerkiksi yritys tai sen osa, yrityksen tuote, palvelu,

toiminta tai prosessi. (Ojasalo ym. 2009, 52.)

Tutkimusaineisto on keratty havainnoimalla. Havainnointimenetelmana on aktiivinen osallis-
tuva havainnointi. Aktiivisessa osallistuvassa havainnoinnissa tutkija vaikuttaa aktiivisesti
lasnaolollaan tutkittavaan ilmioon. Han voi esimerkiksi olla mukana kehittamistyossa, projek-
tissa tai vastaavassa tilanteessa aktiivisena toimijana. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.) Osallistuin asiakasrekisterin paivitysprojektin toteutukseen aktiivisena toimijana ja
olen mukana kehittamassa jarjestelman muutoksesta aiheutuvia uusia toimintatapoja. Yrityk-
sessa on myos suunniteltu, etta tulevaisuudessa tulen toimimaan Yritys X:n toiminnanohjaus-

jarjestelman paakayttajana muiden tyotehtavieni ohella.

Teoreettisen tietoperustan avulla avataan toiminnanohjausjarjestelman tarkoitus yrityksessa
seka esitellaan tilaus-toimitusketjun ja ostotoiminnan prosessikuvaukset. Lisaksi selvitetaan

laadun maaritelma niin kuin se on maaritelty ISO 9000 standardissa ja perustellaan toiminta-
jarjestelman dokumentoinnin seka auditoinnin tarkeytta. Teoriaosuudessa kuvataan myos

asiakkuudenhallintaan liittyvia perusteita.

1.4 Tavoite

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selventaa Yritys X:n prosesseja toiminnanohjausjarjes-
telman vaihtumisen myota ja maaritella vaihdoksesta aiheutuneille muutoksille uudet toimin-
tatavat. Tyossa lapikaydaan ennen toiminnanohjausjarjestelman vaihdosta tehty asiakasrekis-

terin paivitys ja esitetaan ohjeistus rekisterin yllapitamiseen jatkossa.



Tyossa haetaan vastausta kysymyksiin, miten toiminnanohjausjarjestelman vaihtuminen vai-
kuttaa Yritys X:n tilaus-toimitusprosessiin. Mita muutoksia toimintajarjestelmaan on tehtava,
jotta uutta toiminnanohjausjarjestelmaa pystytaan kayttamaan mahdollisimman tehokkaasti.
Mita uusia mahdollisuuksia uusi jarjestelma tuo mukanaan. Miten yrityksen asiakasrekisteri

paivitetaan. Miten asiakasrekisterin yllapito jatkossa olisi kannattavinta toteuttaa.

Opinnaytetyo toimintajarjestelman parannusehdotuksineen annetaan kokonaisuudessaan Yri-
tys X:n kayttoon. Tyota tullaan kayttamaan pohjana toukokuussa 2013 tehtavalle ulkoiselle

auditoinnille, jonka painopisteeksi on maaritelty uusi toiminnanohjausjarjestelma.

2  Toimintajarjestelman teoriaa

Tassa luvussa kerrotaan toiminnanohjausjarjestelman tarkoitus ja kuvataan osto- ja tilaus-
toimitusprosessit. Lisaksi esitellaan laadun maaritelma, kaydaan lapi sisainen ja ulkoinen au-

ditointi seka asiakkuudenhallinnan perusteet. Tietoperustana on kaytetty kirjallisia lahteita.

2.1 Toiminnanohjausjarjestelma

Tuotannonohjauksen tavoitteena on hallita tuotteiden toimitusajat, kayttaa toimintakapasi-
teettia kustannustehokkaasti, hallita vaihto-omaisuutta ja palvella asiakasta joustavasti. Pal-
velulupausten tayttamiseksi asiakkaalle ilmoitetuista toimitusajoista on tarkeaa pitaa kiinni.
Myynnin on saatava hoitaa tyonsa tarvitsematta ajatella tuotantokapasiteetin riittavyytta.
Vaihto-omaisuuden hallintaan vaikuttaa hairioton toiminta, tuotteiden lyhyt lapimenoaika
seka tarpeettomien varastojen valttaminen. Kaikki nama on pystyttava hoitamaan mahdolli-
simman kustannustehokkaasti optimoimalla asiakaspalvelu. Toiminnanohjausjarjestelma tu-
kee toiminnanohjausta keraamalla ja valittamalla tietoa yrityksen eri toiminnoista. (Ritvanen
ym. 2011, 56.)

Pienten ja keskisuurten yritysten lahtokohdat toiminnanohjausjarjestelmien hyodyntamiseen
ovat hieman erilaiset kuin suuryrityksilla. Pk-yritykset asettavat jarjestelmille seka teknisesti
etta toiminnallisesti hyvin erilaisia vaatimuksia. Toiminta hahmotetaan tyontekijoiden tai
tyovaiheiden kautta, ja siksi pk-yritysten on ajoittain ollut hankalaa esittaa tarkasti jarjes-
telmiin liittyvia toiveitaan. Toiminnanohjausjarjestelman kayttoonotto on pienelle yritykselle
suuri muutos ja hyvin vaativa tehtava, koska useimpien jarjestelmien rakenne edellyttaa yri-
tyksen toimintojen eriyttamista ja hierarkkista johtamismallia. Yksi henkilo voi tehda erilaisia
tyotehtavia monella tasolla ja monen toiminnon alueella. Uusien jarjestelmien kayttoonotto
vie paljon resursseja, rahaa ja aikaa. Toisaalta kyse on joskus my0s asenteista ja muutosvas-

tarinnasta. (Ritvanen ym. 2011, 61.)



2.2  Microsoft NAV

Microsoft Dynamics NAV (aiemmin Microsoft Navision) on keskisuurille ja kasvaville yrityksille
kehitetty talouden- ja toiminnanohjauksen jarjestelma. Yli 1 250 000 kayttajaa yli 77 000
yrityksessa ja yli 150 maassa kayttaa Dynamics NAVia paivittaisessa toiminnassaan. Microsoft
Dynamics NAV on muokattavissa muutaman kayttajan ratkaisusta satojen kayttajien ohjaus-
jarjestelmaksi. Valmiit integraatiot muihin Microsoft tuotteisiin, kuten Excel, Outlook, Word,
SharePoint, SQL ja Windows lisaavat integroidun kokonaisratkaisun arvoa jarjestelman loppu-
kayttajille. (Microsoft 2012.)

2.3 Tilaus-toimitusketju

Liiketoiminta koostuu useiden yksittaisten toimintojen perattaisista vaiheista, kuten Jouni
Sakki mainitsee kirjassa Tilaus-toimitusketjun hallinta (2009, 13-14). Niissa resurssit, yrityk-
sen voimavarat, muutetaan vahitellen hyodykkeeksi tai palveluksi. Tilaus-toimitusketju (engl.
SCM eli Supply Chain Management) liittyy tavara-, tieto- ja rahavirtoihin verkostossa, joka
koostuu tavaran toimittajista, tuottajista, jakeluyrityksista ja asiakkaista. Sakki jatkaa ai-
heesta mainiten, etta ”tavarantoimitukseen osallistuu useita toimijoita, mutta pelkastaan

tavaroiden virtaus ei ole tarkeaa. Yhtalailla tieto- ja rahavirrat ovat merkityksellisia”.

Arvoketju voidaan maaritella eri yritysten muodostamaksi ketjuksi, jossa tuotteet jalostuvat
vaiheittain alkutuotteista valmiiksi hyodykkeiksi. Yrityksen oma arvoketju on osa laajempaa
verkostoa, joka alkaa raaka-aineista ja paattyy asiakkaaseen. Toisaalta jokaisen yrityksen
sisalla on oma perattaisista toiminnoista koostuva arvoketjunsa yksittaisine vaiheineen. Jo-
kainen ketjun vaihe lisaa tavalla tai toisella hyodykkeen arvoa, mutta aiheuttavat samalla

yritykselle myos kustannuksia. (Sakki 2009, 14.)
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YRITYESEM INFRASTRLUKTLULURI

Tuki- IMHIMILLISTEM YOIMAVARDIEN HALLIMNTS
toimen-
. TEKMIIEAM KEHITYS
piteet
HAMEIMNTA

Tula- Ope- Lahta- | Myvynti & Huolto
logis- raa- logis- rmarkki-
tiikka tiot tiikka nointi

Perustoiminnot

Kuvio 1: Arvoketju Michael E. Porterin mukaan (Hokkanen, Karhu & Luukkainen 2011, 19).

Amerikkalainen professori Michael E. Porter kuvaa tuotteen arvoketjua, joka muodostuu yri-
tyksen lapi virtaavasta materiaalista ja sen jalostuksesta. Kun naita arvoketjuja (kuvio 1)
yhdistetaan materiaalin alkulahteelta loppukayttajalle, muodostuu logistinen toimitusketju,
jonka jokaisessa pisteessa syntyy tuotteelle arvonlisaa. Porter jakaa kuvauksessaan yrityksen
toiminnot perus- ja tukitoimintoihin. Perustoiminnot sisaltavat tulologistiikan, jalostusoperaa-
tiot, lahtologistiikan, markkinointi- ja myyntitoiminnot seka jalkimarkkinoinnin. Naita toimin-
toja tuetaan yrityksen infrastruktuurilla, henkilostoresurssien hallinnalla, tekniikan kehittami-
sella seka hankintatoimilla. Kuvan 1 perustoiminnoista tulologistiikka kasittaa tavaran vas-
taanoton ja tarkastuksen, pakkausten purkamisen seka varastoon sijoittamisen. Perustoimin-
tojen operaatiot sisaltavat tuotesuunnittelun, tuotteen jalostuksen, tyoston, kokoonpanon,
viimeistelyn, keskeneraisen tuotannon ja vaiheiden valiset siirrot. Lahtologistiikka kasittaa
varastosta kerailyn, pakkaamisen, lahetyksen ja lahtoasiakirjojen laatimisen. Kuvassa nakyva
myynti- ja markkinointiosio kattaa markkinointisuunnittelun, myyntitoiminnot, tuotesuunnit-
telun ja menekinedistamisen. Jalkimarkkinointi kasittaa markkinoinnin jalkeisen asiakastyyty-
vaisyyden yllapitamisen, johon kuuluvat tuotteen virhetoiminnoista aiheutuvien asiakkaan
karsimien kustannusten minimoiminen seka tuotteen kayttoian maksimoiminen. (Hokkanen
ym. 2011, 19-20.)

Liiketoiminta edellyttaa kykya toistaa perustoiminnoista ja niiden eri vaiheista koostuvia toi-
mintoketjuja luotettavasti ja tasalaatuisesti. Tallaisia perattain suoritettavia toimenpiteita
kutsutaan prosessiksi. Useimmiten prosessi-sanan kayttaminen tarkoittaa tapahtumisen tai
suorittamisen olevan samankaltaisena toistuvaa. Koska tilaus-toimitusketjun eri vaiheiden
toteuttamiseen voi yrityksen sisalla osallistua monen eri vastuualueen henkilostoa, voidaan

puhua tilaus-toimitusprosessista. (Sakki 2009, 14-15.)
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Tilaus-toimitusketju on siis tavaravirran ja siihen liittyvan tieto- ja rahavirran ohjaamista ja
toteuttamista. Ketju kaynnistyy asiakkaiden tilauksista ja siita alkavat muut tietovirrat kulke-
vat yrityksen kautta tavarantoimittajille. Toimittajilta lahtevat tavaravirrat liilkkuvat painvas-
taiseen suuntaan ja paattyvat yrityksen ohjaamana asiakkaille. Ketjuun osallistuvat henkilot
kuuluvat erilaisiin ammattiryhmiin: logistiikkahenkilot seka myynnin, asiakaspalvelun, hankin-
nan ja taloushallinnan henkilot. Tilaus-toimitusketjuun sisaltyy erityisen paljon ihmisten valis-
ta kommunikointia. (Sakki 2009, 21.)

2.4 Ostotoiminta

Hankintatoimen tehtavana on hankkia yrityksen tarvitsemat materiaalit, tuotteet seka palve-
lut ajallisesti, maarallisesti, laadullisesti ja hinnaltaan niin kuin on sovittu. Hankinta on to-

teutettava mahdollisimman kustannustehokkaasti samalla riittava palvelutaso turvaten. Han-
kintatoimessa pyritaan lisaksi luottamuksellisiin ostaja-toimittajasuhteisiin, joita kehitetaan
jatkuvasti. Volyymiedut pyritaan hyodyntamaan muun muassa yhdistamalla tilauksia, rahteja

ja laskuja. (Ritvanen, Inkilainen, von Bell & Santala 2011, 32.)

Hankinnat voidaan jakaa suoriin ja epasuoriin hankintoihin. Suorat hankinnat kaytetaan yri-
tyksen paatuotteen tai palvelun tuottamiseen (esim. raaka-aineet ja komponentit). Epasuoriin
kuuluvat muut paitsi tuotannolliset hankinnat eli esimerkiksi toimistotarvikkeet, varaosat,
kunnossapidon tarvikkeet, turvavalineet seka tukipalvelut kuten markkinointi-, matkustus-,

IT- ja konsultointipalvelut. (Ritvanen ym. 2011, 33.)

Ostoprosessiin sisaltyvat kaikki ne toiminnot, joita tuotteiden, palvelujen tai raaka-aineiden
hankkimiseksi tarvitaan. Hyvin tarkeita osa-alueita ovat ennustetieto, tilaukset, toimitusval-
vonta, vastaanotto, varastointi ja maksatus. Ostoprosessissa voidaan erottaa kuviossa kaksi

nakyvat vaiheet.
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Tarve-/ Tarjous- Tarjousten Toimittaja- Osto- Sopimus
hankinta pyynté vertailu valinta neuvottelut
-ehdotus

Toimituksen
Tilaus hyvaksyminen/
reklamaatio

Laskun
hyvaksyminen

Toimittaja-arviointi/
seuranta

Kuvio 2: Ostoprosessin vaiheet (Ritvanen ym. 2011, 39).

Ostoprosessi voi olla edella kuvattua lyhyempi, riippuen nimikkeen luonteesta, tilauksesta ja
sopimuksista. Tarjouspyyntdja ei aina laheteta ja tapauksissa, joissa ostajalla ja toimittajalla
on pitkaaikainen sopimus (kuten Yritys X:lla paamiestensa kanssa) tarjouspyyntovaihe luonnol-
lisesti ohitetaan. Ostoprosessin eri vaiheissa on muistettava dokumentoinnin tarkeys. Nain
osaltaan varmistetaan toiminnan lapinakyvyys ja parannetaan valvontaa. (Ritvanen ym. 2011,
39-40.)

Ennen hankintaa on oltava tarve, jonka pohjalta luodaan hankintaehdotus ja taman jalkeen
pyydetaan tarjoukset. Tarjouspyynnossa tuodaan yleensa esille seuraavat asiat:

e tuote tai palvelu ja sen laajuus

e tekniset ja kaupalliset vaatimukset

e maara ja yksikko

¢ toimitusaika ja - paikka

e sopimuskausi ja mahdollinen optio

e tarjousten jattoaika ja - paikka
Usein ilmoitetaan myos toimittajavalintaan vaikuttavat kriteerit ja niiden painoarvot. (Ritva-
nen ym. 2011, 39-40.)

Tarjouksessa esitetaan tarkat tuote- tai palvelutiedot ja kaupan ehdot seka vastataan kaikkiin
tarjouspyynnossa esitettyihin kysymyksiin. Liitteissa tuodaan esille mahdolliset esitteet, nayt-
teet ja referenssit. Luonnollisesti ilmoitetaan myos hinta, toimitusaika, -ehto, maksuehto,
sopimuksen voimassaoloaika ja mahdolliset muut seikat, kuten takuut ja huollot. (Ritvanen
ym. 2011, 40.)
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Tarjouksia vertailtaessa on varmistuttava, etta ne tayttavat kaikki tarjouspyynnossa maaritel-
lyt ehdot ja vaatimukset. Tarjousten valintaperusteet vaihtelevat riippuen yrityksesta, tuot-
teesta ja toiminnasta. Yleisimmin kaytettyja kriteereja ovat laatu, toimitusaika ja hinta. Ar-
vioitaville tekijoille maaritellaan usein painoarvot, jotta tarjouksille saadaan kokonaispiste-
maarat ja ne voidaan laittaa niiden perusteella paremmuusjarjestykseen. (Ritvanen ym. 2011,
41.)

Sopimustyyppeja on monenlaisia, kuten kertaluonteinen sopimus, vuosi-, puite- tai projekti-
sopimus seka partnership. Kertaluonteinen sopimus kasittaa satunnaiset hankinnat ja vuosiso-
pimus tietyn sopimuskauden toimitukset. Puitesopimuksiin kuuluvat kotiinkutsut, varastopal-
velu- ja erityistoimittajamallit. Projektisopimus tehdaan erikseen kullekin projektille. Part-
nership-sopimus on tiivis ja solmitaan vain erittain hyvien toimittajien kanssa. (Ritvanen ym.
2011, 42-43.)

Kun sopimus on solmittu, tuote tai palvelu voidaan tilata. Tilaus voidaan tehda ilman kirjallis-
ta sopimustakin, ja toisinaan hankintatilaus katsotaan sopimukseksi. Tilauksessa kerrotaan
tarkat vaatimukset tuotteen tai palvelun toimittamisesta. Siina ilmoitetaan tilausnumero,
tuote- tai palvelukuvaus, hinta, maara, maksuehto, toimitusaika ja - ehto seka toimitus- ja
laskutusosoite. Toimittaja usein lahettaa ostajalle tilausvahvistuksen tilauksen saatuaan. Tar-
kat tilaustiedot ovat tarkeita kaikissa logistisen prosessin vaiheissa, kuten tavaran vastaanot-

tovaiheessa. (Ritvanen ym. 2011, 44.)

Toimituksen ja laskun hyvaksyminen seka toimittajan arviointi ovat myos tarkeita ostoproses-
sin vaiheita. Jos toimitusta ei voida hyvaksya, toimittajalle on syyta valittomasti reklamoida

ja sopia jatkotoimenpiteista yhteistyossa. (Ritvanen ym. 2011, 44-45.)

2.5 Laatujarjestelma

Kansainvalisessa ISO 9000 standardiperheessa laatu on maaritelty tuotteen ominaisuuksiksi,
joilla tuote tayttaa asiakkaan asettamat vaatimukset tai odotukset. Standardin kasitteena
oleva tuote tarkoittaa yrityksen toimintansa tuloksena myymaa kokonaisuutta, tavaraa tai
palvelua tai niiden yhdistelmaa. Hyva laatu tarkoittaa siis sita, etta asiakas saa sita mista on
sovittu. (von Bagh, Gunther & Salmenkari 2000, 9.)

Palvelun laatu on eras keskeisimpia toimittajan valintakriteereita. Toimittajan on aina selvi-
tettava palvelun laadun ulottuvuudet asiakkaan nakokulmasta ja kehitettava seka toimintata-
paan etta kohdeasiakaskuntaan sopivat ja kelvolliset palvelun laadun mittarit. Yleisimmin
logistiikassa esiintyvat palvelun laadun mittarit liittyvat saatavuuteen, toimitusvarmuuteen ja

tilaus-toimitusviiveeseen. (Karrus 1998, 174.)
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Nollavirheajattelu tarkoittaa sita, etta ne tehtavat, jotka joka tapauksessa on tehtava, teh-
daan oikein ja ilman turhaa tyota. Toimintajarjestelmaa dokumentoitaessa laaditaan selkeat
pelisaannot jokaisen henkilon omaa toimintaa tukemaan. Pelisaannot laaditaan todellisen
kaytannon ja toiminnan perusteella. Jokainen asetetuista vaatimuksista poikkeava toiminnan
tulos - virhe- aiheutetaan. Kaikki, mika aiheutetaan, voidaan myos ehkaista. Virheita aiheut-
taa kaksi tekijaa: tiedon puute ja valittamisen puute. Tiedon puute voidaan ja on syyta korja-
ta ohjeilla ja koulutuksella. Tahan hyvana apuna on yrityksen pelisaannot eli selkea dokumen-
toitu toimintajarjestelma. Valittamisen puute taas on asennekysymys, joka henkilon on kor-

jattava itse esimiehen tai tyotovereiden avustuksella. (von Bagh ym. 2000, 9.)

Yrityksen toimintajarjestelman dokumentointiin on olemassa useita syita. Naita voivat olla
muun muassa:

e suorituskyvyn, koordinoinnin ja tuottavuuden paraneminen - turhan tyon vahentami-

nen, ongelmien ennaltaehkaisy,

e yrityksen tavoitteiden ja asiakkaiden odotusten tarkempi maarittely,

e tavoitteiden asettaminen entista paremmin ympariston huomioivaan toimintaan,

e varmuus johdolle, etta saavutetaan asetetut asiakasvaatimukset,

e naytto nykyisille ja potentiaalisille asiakkaille organisaation kyvyista, seka ymparisto-

asioiden vastuullisesta hoidosta.

On kuitenkin muistettava, etta toimintajarjestelma on vain apuvaline eika se sellaisenaan
automaattisesti merkitse tyoprosessien parantumista tai asiakkaiden vaatimusten parempaa
tayttamista. Se on keino hoitaa liiketoimintaa systemaattisemmin ja laadukkaammin. (von
Bagh ym. 2000, 11.)

ISO 9000 - standardi edellyttaa, etta johto maaravalein tekee katselmuksia laadunhallinnan
toimivuuden ja tehokkuuden varmistamiseksi. Auditointi on tosiasioita tarkasteleva johtamis-
ta kehittava toiminta, jonka avulla voidaan vahentaa valtettavissa olevien kustannusten riskia
ja antaa tietoa johtamisen toimivuudesta. Sen lahtokohtana on toimintajarjestelman kuvauk-
sen vertailu johonkin malliin, kuvaukseen, toimintaohjeisiin tai yritysjohdon asettamiin toi-
minnan tavoitteisiin. Auditoinnissa haetaan nayttoa onko yrityksen toiminta tavoitteiden mu-
kaista ja mita toiminnan kehittamiseksi voidaan tehda. (von Bagh ym. 2000, 73; Lecklin 2006,
60.)

Sisainen laatuauditointi on yrityksen itse tekemaa arviointia, jonka tavoitteena on selvittaa,
miten yritys kaytannossa toimii, mitka asiat ovat kunnossa ja mihin pitaa kiinnittaa huomiota
ja suunnitella parantamistoimenpiteita. Sisainen auditointi tapahtuu yleensa yrityksen laatu-

toiminnan toimesta ja sen tuloksia hyodynnetaan johdon katselmuksissa. (Lecklin 2006, 72.)
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Ulkopuolisten suorittama auditointi poikkeaa sisaisesta suorittajien osalta ja on luonteeltaan
yleensa virallisempi. Tarkoituksena on usein laatusertifikaatin hankinta tai asiakkaan suorit-
tama alihankkijan hyvaksyminen. Vaikka yritys ei valttamatta toiminnassaan tarvitse ulkopuo-
lista auditointia, niita kannattaa silti aika ajoin suorittaa ulkopuolisen nakemyksen saamisek-
si. (Lecklin 2006, 72-73.)

Hyvin suoritettu auditointi ryhdistaa laadunkehittamistyota ja nostaa toiminnan tehokkuutta.
Toiminnalla on taipumus rapistua, mikali sita ei valvota saannollisesti. Jos henkilosto huomaa,
etta laatuun ei kiinniteta huomiota, se pyrkii sailyttamaan virheelliset rutiinit ja kayttamaan

vanhoja, laadun kannalta huonompia tyotapoja. (Lecklin 2006, 73.)

Yritys X:ssa kay ulkoinen auditoija kerran vuodessa. Sisaisia auditointeja tehdaan audit -
vuosisuunnitelman mukaisesti (suunnitelma laaditaan vuosittain ja siina on maaritelty myos
kullekin kohdalle frekvenssit) siten, etta paakohdat tulevat auditoiduksi kerran vuodessa,
paitsi prosessit 2 kertaa vuodessa. Sisaisia auditointeja voidaan tehda myos suunnitelman
ulkopuolella, mikali se katsotaan tarpeelliseksi esim. laatuorganisaation kuukausikokouksessa

esille tulleen ongelman vuoksi. (Laatupaallikko, 2013.)

2.6  Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta perustuu asiakastiedon keraamiseen ja hyvaksikayttoon. Keratyn tiedon
perusteella pyritaan muiden muassa tunnistamaan yritykselle parhaat asiakkaat, seka ohjaa-
maan markkinointia, myyntia ja palvelua siten, etta asiakkaat pystyttaisiin pitamaan pitkaan
ja asiakkaan uskollisuutta yritysta kohti lisaamaan. (Yritys-Suomi 2013.) Ilman asiakaskantaa
yritys ei kaytannossa voi toimia. Asiakkuudenhallinta on jatkuva oppimisprosessi, jonka kes-
keisena pyrkimyksena on lisata yrityksen tietamysta ja ymmarrysta asiakkuuksistaan. (Manty-
neva 2003, 7.)

Termilla CRM (Customer Relationship Management) tarkoitetaan asiakkuudenhallintaa ja sita
tukevia tietojarjestelmia. Asiakkuudenhallintajarjestelman tarkoitus on tuoda asiakastiedot
saataville kaikille, jotka niita organisaatiossa tarvitsevat. (Yritys-Suomi 2013.) Mikko Manty-
neva (2003, 61) toteaa: ”asiakkuudenhallintaan liittyvat jarjestelmat kannattaa pyrkia yhdis-
tamaan yrityksen muihin tietojarjestelmiin”. Han jatkaa aiheesta mainiten, etta asiakaskan-
nattavuuden nakokulmasta asiakkuudenhallinnan yhteyteen kuuluvat jarjestelmat on yhdis-
tettava taloushallinnon jarjestelmiin, jotta yksittaisten asiakkuuksien ja asiakasryhmien kan-
nattavuus olisi kaytannossa mahdollista selvittaa. Tasta pidemmalle menevana sovelluksena
on yksittaisten tuotteiden ja tuoteryhmien kannattavuuden selvittaminen asiakaskohtaisesti.

Esimerkiksi historiatiedon avulla tuote-/palveluvalikoimaa voidaan jatkuvasti kehittaa ja huol-
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tohenkilosto saa tietoonsa asiakkaan tuotteet seka niiden ostohetken voidakseen tarjota huol-

totoimenpiteita juuri oikeaan aikaan (Ritvanen ym. 2011, 66).

3 Yritys X:n prosessit

Tassa luvussa esitellaan Yritys X:n prosessit. Ensimmaisena kuvataan tarvikkeiden ja laitteiden
tilaus-toimitusprosessit ja lopuksi yrityksen ostoprosessi. Prosessikuvaukset perustuvat yrityk-
sen laatujarjestelmaan kirjattuun toimintaohjeeseen seka kaytantoon ja prosessikuviot olen
tehnyt niihin pohjautuen. Vaihdoksen yhteydessa toimintajarjestelmaan on tehty vain valtta-
mattomat muutokset, jotta yrityksen toimintaa pystytaan jatkamaan. Muuten prosessit ovat

samanlaiset kuin aikaisemmassa toiminnanohjausjarjestelmassa.

Yritys X:n tilaus-toimitusprosessit voidaan jakaa kahteen hiukan erilaiseen ketjuun: laitetoi-
mituksiin ja tarviketoimituksiin. Kaytannossa perusprosessi on kummassakin sama, mutta lai-
tetoimituksissa on enemman yksityiskohtia liittyen sarjanumeroseurantaan, palveluseurantaan
seka laitteen tarkastukseen, asennukseen ja kayttokoulutukseen. Tilaus-toimitusprosessi on

verrattavissa ostoprosessiin, mutta talla kertaa toimittajan nakokulmasta.
3.1 Tarvikkeiden tilaus-toimitusprosessi
Tarviketilauksia tulee yritykselle paivittain suurin piirtein 3-10 kappaletta. Tilaukset ovat

kooltaan keskimaarin 1-5 tuotteen tilauksia. Alla olevaan kuvioon on kuvattu tarvikkeiden

tilaus-toimitusketju.



ASIAKASTILAUS

*puhelin

=sahkoéposti
smyyjan/hucllon vilityksella
= kotisivujen kautta

TILAUKSEN SYOTTO

= asiakkaan tiedot

* tuotteet, mMaiara, hinta

= toimitusaika-arvio

= toimitusehdot, toimitusmaksu ja
rahtikulut

= skannataan tilausarkistoon

TILAUSVAHVISTUS

= tilauksessa sovitut asiat

* sisdltaa toimitusaika-arvion
= puhelimitse

e sahkopostin liitteena

POIMINTALISTA

= varaston tyovialine

= tilauksen tiedot

= arvioitu toimitusaika

e (arvioitu jalkitoimitusaika)

TOIMITUS

= kuljetusyhtid

e posti

= vieddan

= asiakkaan kuljetusyhti&
= nouto

(JALKITOIMITUS)

= toimittamatta jdaneet tuotteet

17

LASKUTUS

* sidhkoéinen
= paperilasku

Kuvio 3: Tarvikkeiden tilaus-toimitusprosessi

Tilaukset tulevat asiakkailta paasaantoisesti sahkopostitse, faksilla, puhelimitse tai Yritys X:n
kotisivujen kautta. Osa tilauksista tulee myyjien tai huoltohenkiloiden valityksella. Esimerkik-
si asiakas- tai huoltokaynnin yhteydessa on ilmennyt tarve jollekin tuotteelle (huoltotyotilauk-

seen kuulumattomalle) ja asiakas pyytaa tekemaan tilauksen.

Tilaus syotetaan jarjestelmaan jolloin sille tulee yksilollinen myyntitilausnumero. Tarvittavat
tiedot ovat asiakkaan laskutus- ja toimitusosoite, ostajan ja/tai tilaajan nimi, mahdolliset
asiakkaan antamat viite- ja/tai merkkitiedot, tilauksen syottajan nimi seka tuotteista vastaa-
van myyjan nimi. Tuotetiedoiksi merkitaan tuotenimikkeen koodi, kuvaus, kappalemaara ja
hinta. Toimituskulut merkitaan aina ja rahtikulut sen mukaan, miten tilaus on sovittu toimi-
tettavaksi. Tilauksen syoton jalkeen tilauksesta tulostetaan poimintalista varastoon sisaltaen
arvioidun toimitusajan ja tilaus skannataan tilausarkistoon mahdollisen tilausvahvistuksen
kanssa. Tilausarkistosta tilaus on haettavissa mm. myyntitilauksen numeron, asiakkaan nimen,

asiakasnumero, tuotteen nimikenumeron tai myyjan nimen perusteella.
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Mikali asiakas pyytaa tilausvahvistuksen, se lahetetaan sahkopostin liitteena. Muutoin sahko-
postitse tulleet tilaukset vahvistetaan vastaussahkopostilla ja asiakkaan soittaessa tilausta
tilaus vahvistetaan saman tien keskustelussa. Tilausvahvistuksessa mainitaan myos arvioitu
toimitusaika. Mikali osaa tuotteista ei ole varastossa ja asiakas haluaa saatavilla olevat tuot-

teet heti, mainitaan jalkitoimitukseen jaavien tuotteiden arvioitu toimitusaika.

Tilaukset kerataan varastosta poimintalistan mukaan. Mikali tuotteita on varastossa, tilaus
lahetetaan normaalisti saman tai seuraavan arkipaivan sisalla ja on yleensa perilla asiakkaalla
lahetysta seuraavana paivana. Suurin osa tilauksista toimitetaan kuljetusyrityksen kautta.
Sopimuksen mukaan kuljettaja kay noutamassa tuotteet iltapaivalla ja ne ovat perilla asiak-
kaalla seuraavana arkipaivana. Pienimmat tuotteet lahetetaan postitse. Joissain tapauksissa
tilatut tavarat annetaan myyjan tai huoltohenkilon mukaan hanen mennessaan asiakaskaynnil-
le. Joskus asiakas noutaa tilauksensa itse suoraan varastolta, jarjestaa itse tilauksen noudon
tai antaa ohjeistuksen kayttaa heidan sopimuskuljetusyhtiotaan. Perjantaisin varastolta ei
laheteta mitaan, ellei jonkin asiakkaan kanssa ole toisin sovittu. Syyna tahan on se, etta osa
tuotteista vaatii kylmasailytyksen ja perjantaina lahtevat tuotteet seisovat viikonlopun kulje-
tusyrityksen terminaalissa, jossa kylmasailytysmahdollisuutta ei ole tarjolla. Jos asiakas halu-
aa varastossa olevat tuotteet heti, loput tuotteista jaavat jalkitoimitukseen ja ne toimitetaan
asiakkaalle ilman erillisia rahti- tai toimituskustannuksia tuotteiden saavuttua varastolle.
Tilaukseen liitetaan lahete, jossa nakyy tilauksen tiedot, toimitetut tuotteen, niiden mahdol-
liset eratiedot seka mahdollinen jalkitoimituspaivamaara. Lahetteen kopio arkistoidaan ja

poimintalista heitetaan pois.

Asiakkaalle lahetetaan lasku tuotteiden lahdettya varastolta. Suurin osa laskuista menee sah-

koisesti, mutta muutamia paperilaskuja joudutaan viela lahettamaan.

3.2 Laitteiden tilaus-toimitusprosessi

Laitetilausten prosessi on pidempi kuin tarviketilausten, koska alkuvaiheeseen liittyy tarjous-
pyynnot seka tarjoukset ennen varsinaista tilausta. Laitetoimituksiin liittyy myos tarkempi
seuranta seka laitteen sarjanumeroihin etta palvelun laatuun liittyen ja mahdollinen asennus,
kayttokoulutus ja huoltosopimus. Alla olevassa kaaviossa on kuvattu laitteiden tilaus-

toimitusprosessi.



TARJOUSPYYNTO

*Hilman kautta
esuorahankinta

TARJOUS

epyydettyjen ehtojen
mukainen
*myyja tekee myyntisihteerin
avustuksella
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TILAUS

svirallinen tilaus tarjoukseen
perustuen

TILAUSVAHVISTUS

¢ hinnat

schdot
stoimitusajankohta

stakuu

POIMINTALISTA

svaraston tyoviline
earvioitu toimitusajankohta
seka toimitustapa
esarjanumerot

(TARKISTUS)

e|aitteen tarkastus

TOIMITUS
skuljetusyritys
svieddan
enoudetaan

(ASENNUS JA
KOULUTUS)

elaitteen asennus
ekayttokoulutus

LUOVUTUSPOYTAKIRJIA

esarjanumerot

LASKUTUS

esahkoinen
epaperinen

SEURANTA

easiakastyytyvaisyyskysely 2
ennen takuun paattymista

Kuvio 4: Laitteiden tilaus-toimitusprosessi

(HUOLTOSOPIMUS)

laitteen huoltaminen
sopimuksen mukaan

Laitetoimitukset lahtevat kayntiin paasaantoisesti joko HILMAan tulleesta tarjouspyynnosta,

johon myyja haluaa jattaa tarjouksen tai asiakkaan toimittamasta suorasta tarjouspyynnosta.

HILMA on tyo- ja elinkeinoministerion yllapitama maksuton, sahkoinen ilmoituskanava, jossa

hankintayksikot ilmoittavat julkisista hankinnoistaan. Yritykset saavat HILMAsta reaaliaikaista

tietoa kaynnissa olevista hankintamenettelyista ja ennakkotietoa tulevista hankinnoista. HIL-

MAan jatetyt tarjouspyynnot ovat hankintalain maaraamia. Rajoitukset, ehdot ja maaritykset

ovat usein hyvin tarkkoja. Yritys X:ssa myyjat seuraavat HILMAan tulevia hankintoja. (HILMA

2012.)

Myyja suunnittelee ehtoihin sopivan laitetarjouksen. Myyntisihteerin avustuksella tarjous

muokataan tarjouspyynnossa mainittujen kriteerien mukaiseksi ja toimitetaan annettujen

ehtojen mukaisesti maaraaikaan mennessa asiakkaalle. Mikali tarjous valitaan parhaaksi eika
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kukaan tarjouskilpailuun osallistuneista valita lain maaraamassa ajassa, asiakas tekee viralli-

sen tilauksen, joka useimmiten toimitetaan sahkopostitse.

Asiakkaan esittama tiedustelu tai yhteydenottopyynto laitehankintaan liittyen (suorahankinta,
joka ei mene HILMAN kautta) tapahtuu yleensa Yritys X:n kotisivujen kautta yhteydenotto-
pyyntolomakkeella, sahkopostitse tai soittamalla suoraan myyjalle, huoltohenkilolle tai yri-
tykseen, tai asiakaskaynnilla. Mikali asiakas tekee tarjouspyynnon, tarjous tehdaan ja lahete-
taan tarjouspyynnossa mainitulla tavalla. Joissain tapauksissa (esim. hankinta-arvoltaan pie-
nemmat laitteet) tarjouspyynto ja tilaus tehdaan sahkopostikeskusteluna ja tilauksesta lahe-

tetaan tilausvahvistus.

Laitetilauksista lahetetaan asiakkaalle aina tilausvahvistus sahkopostin liitteena, jossa vahvis-
tetaan sovittu hinta, takuu, muut ehdot ja toimitusajankohta. Tilaus syotetaan jarjestelmaan
samalla tavalla kuten tarviketilaukset ja siita tulostetaan poimintalista varastolle. Laitteet

tilataan toimittajalta yleensa vasta siina vaiheessa kun asiakkaan tilaus on varmistunut. Arvol-

taan laitetoimitukset ovat normaalisti niin suuria, etta tuotetta ei voi ostaa varastoon.

Laitetoimituksen saavuttua varastolle tuotteet vastaanotetaan sarjanumeroineen jarjestel-
maan. Sarjanumeroseurannan avulla pystytaan jaljittamaan mihin laite on toimitettu, mita
huoltoja sille on tehty seka kuinka paljon takuuta on jaljella. Osa laitteista tarkistetaan va-
rastolla, joko varastohenkilon tai huoltohenkilon toimesta. Varastohenkiloston tekema tarkis-
tus on pinnallinen tarkistus, jossa katsotaan, ettei laitteessa ole naarmuja, kolhuja tai muita
jalkia. Samalla varmistetaan, etta laitteen mukana on kaikki sovitut osat. Huoltohenkilot
tekevat vaativammat tarkastukset laitteen toimivuuteen liittyen ja suorittavat mahdolliset
ohjelmistoasennukset. Jotkin laitteet toimitetaan sellaisenaan asiakkaalle ja tarkistetaan

asennuksen yhteydessa.

Kun tarvittavat tarkastukset ja asennukset on tehty, laite toimitetaan asiakkaalle sovittuna
ajankohtana paasaantoisesti kuljetusyrityksen tai myyjan ja/tai huoltohenkilon viemana.
Ajoittain laitteet ovat pitkaankin varastolla, koska asiakkaan kanssa ei ole tarkkaa toimi-
tusajankohtaa sovittu eika kummallekin osapuolelle sopivaa aikaa tunnu loytyvan. Toimituk-
seen mukana (tai myyjan/huoltohenkilon mukana) lahetetaan tilauksesta lahete, kaksi kappa-
letta laitteen luovutuspoytakirjoja (sisaltaa laitteen tuotenumeron, kuvauksen seka sarjanu-
meron), asiakastyytyvaisyys 1- lomake palautuskuoren kanssa, takuuehdot ja sertifikaatti.
Mikali paperit menevat laitteen mukana tai postitse, lisataan viela saate, jossa pyydetaan
palauttamaan toinen luovutuspoytakirja allekirjoitettuna. Poimintalista heitetaan pois, lahete
arkistoidaan ja kolmas kappale luovutuspoytakirjasta pidetaan tallessa niin kauan kunnes saa-
daan asiakkaalta allekirjoitettu kappale takaisin. Mikali asiakas ei luovutuspoytakirjaa palau-

ta, jaa yritykselle varakappale arkistoitavaksi.
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Laitetilaus laskutetaan sopimuksesta riippuen sen jalkeen kun se on toimitettu asiakkaalle,
asennettu asiakkaalle tai asennettu ja kayttokoulutus asiakkaalle on annettu. Laskutus toimii

samoin kuin tarviketilauksissa, joko sahkoisesti tai paperiversiona.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysytaan asiakkaan mielipidetta palvelun laadusta liittyen mm.
myyjan ammattitaitoon, toimitusajan ja muiden sovittujen asioiden toteutumiseen seka mah-
dollista toivetta myyjan yhteydenpitoon takuuaikana. Takuuaikana tapahtuvat laitteesta joh-
tuvat ongelmat hoidetaan veloituksettomina takuuhuoltoina. Noin kaksi kuukautta ennen ta-
kuun paattymista asiakkaalle lahetetaan asiakastyytyvaisyyskysely 2, jossa pyydetaan palau-
tetta asiakkaalta mm. laitteiston toimivuudesta, tyytyvaisyydesta yhteydenpitoon takuuaika-
na seka tiedustellaan kiinnostusta huoltosopimukseen. Aikaisemmin tama toinen kysely on
lahetetty postitse palautuskuoren kera, mutta taman vuoden alusta lomaketta on alettu la-
hettamaan sahkopostitse. Samalla viestista laitetaan kopio myyjalle seka vastaavalle huolto-

henkilolle tiedoksi.

3.3 Yritys X:n ostoprosessi

Yrityksessa ostotoiminta on jaettu kolmelle myyntisihteerille vastuualueittain tavarantoimit-
tajien mukaan. Kaytannossa kukin myyntisihteeri hoitaa yhteydenpidon oman alueensa paa-
miehiin hoitaen tarviketilaukset tarpeen mukaan, seka laitetilaukset yhteistyossa myyjien

ja/tai huoltohenkiloston kanssa.



TARVE

easiakkaan tilaus
ehuoltohenkilon tarve
evaraston taydennys

TILAUSVAHVISTUS

ehinnat
echdot
etoimitusajankohta

(TARJOUSPYYNTO &
TARJOUS)

eneuvotellaan toimittajan
kanssa sopiva hinta

TOIMITUS/LAHETE

stoimituksen tarkastus
ereklamaatiot
evastaanotto
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TILAUS

esuuremmat tilaukset
neuvotellaan erikseen

esihkopostitse/faxilla
esyotetadn jarjestelmaan

LASKUT

elaskun tarkastus
epaperinen/sdhkodinen

SEURANTA

ereklamaatiot

elaatu

Kuvio 5: Yritys X:n ostoprosessi

Ylla olevaan kuvioon on kuvattu Yritys X:n ostoprosessi. Tarve lahtee asiakkaan tilauksesta,

huoltohenkilon varaosa/tarviketarpeesta tai varaston taydennystarpeesta. Jonkin verran tuot-
teita tilataan myos demonstraatiokayttoon. Yrityksella on paamiestensa kanssa vuosisopimuk-
set, joiden mukaan tuotteet hinnoitellaan. Suuremmissa tilauksissa myyja neuvottelee hinnan

toimittajan kanssa yleensa sahkopostitse tai puhelimitse.

Tilaukset syotetaan jarjestelmaan, tulostetaan ja skannataan lahetettavaksi tavarantoimitta-
jalle joko sahkopostin pdf-liitteena tai faksilla. Ostotilauksesta toimitetaan paperinen kopio
varaston kayttoon, johon merkitaan mahdollinen asiakas tai huoltohenkilo, jolle jokin tuo-
te/tuotteet on menossa. Saatuaan tilausvahvistuksen myyntisihteeri valittaa sen varastoon,
jossa hinnat tarkistetaan ja korjataan tarvittaessa. Kaikki tavarantoimittajat eivat vahvistusta
laheta, joten osa hinnoista tarkistetaan vasta laskusta. Varastossa kopio vahvistuksesta liite-

taan ostotilauksen taakse.

Tuotteiden saavuttua toimitus tarkastetaan ja kirjataan jarjestelmaan vastaanotetuksi. Sarja-
numerolliset ja eraseurattavat tuotteet merkitaan tassa vaiheessa nimikeseurattaviksi. Oston
paperiversioon merkitaan vastaanottopaiva ja poikkeava maara, mikali osa tuotteista on jaa-

nyt jalkitoimitukseen. Kun koko ostotilaus on tullut ja kirjattu vastaanotetuksi jarjestelmaan
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(on erittain yleista, etta tilaukset tulevat osatoimituksina), paperinen osto siirretaan tarkas-

tettavaksi laskutusvaiheeseen.

Toimittajat paasaantoisesti laskuttavat joka toimituksen tuotteet omalla laskullaan. Tilauksen
jalkitoimituksista tulee siis oma lasku. Laskujen tarkistusvaiheessa tama tarkoittaa useamman
laskun yhdistamista yhteen tilaukseen. Laskun saavuttua taloushallintohenkilot siirtavat sen
verkkolaskupalveluun, jossa kasitellaan kaikki yrityksen ostolaskut. Laskutuksesta vastaava
myyntisihteeri tarkastaa laskun verraten sita paperiseen ostotilaukseen, ottaa EU:n sisaisista
laskuista kopion Intrastat-tilastointia varten, lahettaa sahkoisen kopion tiedoksi varastoon,
tilioi laskun ja siirtaa hyvaksyttavaksi. Taman jalkeen tilaus kirjataan laskutukseen ja ostoti-

laus siirtyy kirjattuihin asiakirjoihin.

Mahdolliset puutteet tai epakurantit tuotteet reklamoidaan toimittajille heti tavaran saavut-
tua. Naista muutoksista tulee joko hyvityslasku tai tilauksesta kokonaan uusi lasku. Satunnai-
sesti asiakkailta tulee takaisin rikkoutuneita, vaarin toimitettuja/tilattuja tai huonolaatuisia
tuotteita. Kaikki tapaukset kirjataan Yritys X:n omaan laatuseurantaan ja tarvittaessa rekla-

moidaan toimittajalle.

4 Asiakasrekisterin paivitys

Tassa luvussa kaydaan lapi asiakasrekisterin tietojen paivitys, joka tehtiin ennen uuden toi-
minnanohjausjarjestelman kayttoonottoa. Kasiteltavat tiedot ovat asiakasyritysten laskutus-
ja toimitusosoitteita. Naita tietoja kaytetaan syotettaessa asiakkaan tilausta seka laskutetta-
essa tuotteita tai huoltotyota. Osalla asiakkaista saattaa olla useampi toimitusosoite, mutta
yksi yhteinen laskutusosoite eli laskutus on keskitetty. Osalla taas seka laskutus- etta toimi-
tusosoitteet menevat toimipisteen mukaan, vaikka kyseessa on saman yrityksen eri toimipai-

kat. Kavimme vanhassa jarjestelmassa olevat asiakastiedot myyntisihteereiden kanssa lapi.

Ensimmaisella asiakasrekisterin tarkistuskerralla sovimme, etta kaymme asiakasrekisteria
yhdessa lapi asiakkaittain. Totesimme, etta tama on selkein ja nopein tapa toimia, jotta kaik-
ki vanhentuneet tiedot saadaan poistetuksi, mutta kaytossa olevat tiedot kuitenkin sailyvat.
Vaikka myyntisihteereista kaikki tekevat lahes kaikkia tarvittavia toita, on vastuualueiden
paapainoissa pienia eroja. Yksi hoitaa laskutuksen ja osto- seka tarviketilauksia, toinen huol-
toon liittyvat asiat, ostoja seka tarjousten tekoa ja kolmas tekee tarjouksia, ostoja seka hoi-

taa muita hallinnollisia asioita.

Ensimmaisessa lapikaynnissa poistettiin selkeasti vanhentuneet asiakastiedot eli asiakkaat
joiden kanssa yhteistyo on paattynyt tuote- tai paamiesmuutosten takia seka asiakkaat, joita

ei enaa ole olemassa (asiakkaan toiminta loppunut tai yhdistynyt jonkin toisen yrityk-
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sen/yhtyman kanssa). Asiakastiedot, jotka olivat jostain syysta kahteen kertaan, esim. jotakin
tiettya projektia varten on lisatty oma asiakasnumero tai ei ole loydetty olemassa olevaa
asiakasnumeroa, kirjattiin ylos myohempaa tarkistusta varten. Listasimme myos tarkistettavat
asiakkaat, joista kukaan ei suoralta kadelta osannut sanoa mitaan. Osaa asiakasnumeroista ei
pystynyt poistamaan, koska niiden takana oli laitehuoltoihin liittyvia sarjanumeroita ja nama
piti ensin siirtaa kaytossa olevan asiakasnumeron taakse. Sovittiin, etta nama siirrot tekee
huoltotilauksista vastaava myyntisihteeri. Talla ensimmaisella tarkistuskerralla saimme tarkis-

tettua tiedoista noin puolet ja aikaa tahan meni puolitoista tuntia.

Toisella lapikayntikerralla jatkoimme tarkistamista samalla tavalla kuin ensimmaisella kerral-
la ja saimme lapikaytya loput asiakastiedot. Tarkistus sujui talla kertaa hiukan nopeammin,
koska ensimmaisella kerralla oli jo sovittu toteutustapa ja kriteerit. Aikaa tahan toiseen ker-

taan kului reilu tunti.

Kahden ensimmaisen yhteisen tarkistuskerran jalkeen jatkoin asiakastietojen lapikayntia yk-
sin. Poistin mahdolliset tuplatiedot, joita ei viela ollut poistettu. Kavin myos lapi laatimamme
listan tarkistettavista asiakkaista ja etsin vanhasta jarjestelmasta jokaisen asiakkaan viimei-
sen laskutuspaivan. Listasta tuli varsin vaihteleva. Muutamalla asiakasnumerolla ei loytynyt
lainkaan laskutustapahtumia, osalla viimeisin tapahtuma oli ennen vuotta 2000, mutta suurin
osa oli kuitenkin uudempia tietoja. Tein asiakkaista Excel-taulukon, johon merkitsin asiakas-
numeron, asiakkaan nimen seka viimeisimman laskutuspaivan. Jaottelin asiakkaat erillisille
valilehdille niin, etta ensimmaisella sivulla olivat asiakkaat joilla oli vain yksi asiakasnumero
ja yksi laskutus- ja/tai toimitusosoite. Toisella valilehdella oli ryhmiteltyna asiakkaat, joille
loytyi useampi asiakasnumero tietoineen. Kolmannelle valilehdelle laitoin suurimman asiak-

kaan asiakasnumerot. Lahetin taulukon myyntisihteereille tarkistettavaksi.

Istuimme myyntisihteereiden kanssa viela kolmannen kerran alas kaymaan lapi tietoja, jotka
olin Excel-taulukkoon kerannyt. Kavimme ensimmaiselle valilehdelle keraamani tiedot lapi
yksitellen ja suurin osa poistettiin. Listalla jaivat muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta
ainoastaan asiakasnumerot, joilta loytyi laskutustietoja vuodelta 2011 tai sen jalkeen. Aikaa
tahan meni noin tunti. Toisella valilehdella olevat tiedot tarkistin laskutuksesta vastaavan
myyntisihteerin kanssa noin 15 minuutissa. Suurin osa naistakin tiedoista poistettiin ja jaljelle
jatettiin vain selkeimmat kaytossa olevat tiedot. Kolmannella valilehdella olivat tarkeimman
asiakkaan tiedot ja nama paatimme jattaa toistaiseksi sellaisenaan kayttoon. Toimitusosoit-

teet sovittiin tarkistettaviksi ja paivitettaviksi myohemmin todellisen tarpeen mukaan.
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5  Uuden toiminnanohjausjarjestelman kayttoonotto

Microsoft NAV otettiin kayttoon 1.3.2013. Ensimmaisina viikkoina keskityttiin siihen, etta saa-
daan perustoiminnot kuten ostotilaukset, myyntitilaukset ja laskutus toimimaan, jotta Yritys
X:n lilketoiminta ei vaarannu. Suurimmat epakohdat liittyivat ohjelmistotoimittajan lupaamiin

korjauksiin, jotka liittyvat tulostettaviin asiakirjoihin ja niissa nakyviin tietoihin.

Ensimmaisessa kayttoonottovaiheessa toiminnanohjausjarjestelmaa alkoivat kayttaa toimisto-
ja logistiikkahenkilot IT-henkiloiden seka ohjelmistotoimittajan tukemina. Ohjelmiston kayt-
to oli alkuun epavarmaa ja hidasta. Kohtuullisen nopeasti kuitenkin kaikki oppivat ohjelmiston
peruskayton ja paivittaiset toiminnot saatiin sujumaan. Ensimmaisen viikon aikana oli myos
ohjelmistotoimittajan puolelta yksi henkilo paikalla, jolta saattoi kysya neuvoa. Hanen kans-
saan kaikki kavivat lapi omaan vastuualueensa kuuluvat asiat joka yksittain tai useamman

henkilon kesken.

Toimisto- ja logistiikkahenkiloston kesken on normaalisti pidetty palaveri kerran kuukaudessa.
NAVin ensimmaisen kayttokuukauden aikana palavereita on pidetty viikoittain ja niissa on
keskeisimpana aiheena ollut uuden jarjestelman aiheuttamat muutokset toimintatapoihin.
Naissa palavereissa kaydyt NAViin liittyvat asiat seka paivittainen kaytannon tyo ovat olleet

pohjana havainnoille ja kehitysehdotuksille.

5.1 Ongelmakohtia ja toimintatapojen muutoksia

Myyntitilauksessa epaselvyytta on aiheuttanut tilaajan ja ostajan nimeen liittyvat kentat seka
viite- ja merkkikentat. Kaikki kentat eivat alkuun nakyneet kaikissa tarvittavissa asiakirjoissa
eika kaikissa tilauksissa jokaiseen kenttaan tule tekstia. Naiden kenttien sisaltoa pyoriteltiin
edes takaisin useammassa tapaamisessa ja nyt on toistaiseksi saatu sovittua yhteiset peli-

saannot kenttien kaytosta.

Toisena keskustelua herattaneena asiana ovat olleet poimintalistat seka niille lisattavat teks-
tirivit ja toimitusaikatieto. Varastolla toimitusaikaseurantaa tehdaan poimintalistoille merki-
tyn arvioidun toimitusajan mukaan. Ensin sovittiin, etta kokeillaan luvattu toimituspaiva-
kenttaa, mutta selvisi, ettei se tulostu poimintalistalle. Taman jalkeen paatettiin jatkaa enti-
sella tavalla ja asiakkaalle luvattu arvioitu toimitusviikko lisataan ylimaaraisena tekstirivina
myyntitilausta syotettaessa, jolloin se nakyy poimintalistalla. Rivi poistetaan ennen tilauksen
toimitusta, koska kyseessa on sisainen informatiivinen tieto. Poimintalistan tulostamisesta
kaytiin myos keskustelua. Yhtena ehdotuksena oli, etta varasto tulostaisi listan vasta keraily-

vaiheessa. Toistaiseksi logistiikkahenkilosto kuitenkin haluaa, etta pysytaan aiemmassa toi-
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mintatavassa ja poimintalistat tulostetaan varastolle siina vaiheessa kun ne ovat syotetty

jarjestelmaan ja valmiita toimitettavaksi.

Myo0s lahetteissa suurimmat ongelmat ovat olleet ulkoasussa, mutta ohjelmistotoimittaja on
saanut niita korjattua ja tulosteet alkavat jo nayttamaan kunnollisilta. Tilaus-
toimitusprosessiin liittyva muutos on ollut varastossa tehty paatos, etta lahetteesta tuloste-
taan vain yksi kappale, joka lahetetaan asiakkaalle. Varaston arkistoitavaksi jatetaan poimin-
talista, johon merkitaan toimitetut maarat, rahtikirjan numero, paino seka muut mahdolliset

lisatiedot. Talla saastetaan jokaisesta myyntitilauksesta yksi paperituloste pois.

Tulosteisiin liittyvat suurimmat ongelmat ovat olleet myyntilaskuissa ja muutamia yhteyden-
ottoja on tullut asiakkailta laskuihin ja niista puuttuviin tietoihin liittyen. Asiakasnumerot
seka viitetiedot eivat olleet tulostuneet ja osa laskuista sisalsi seka suomea etta englantia.
Sahkoisten laskujen toimitus takkuili alkuvaiheessa, mutta tamakin on saatu korjattua. Las-
kuista loytyi kuitenkin uusi virhe kolmen viikon kayton jalkeen ja tama liittyi laskun paiva-
maaraan. Normaalistihan laskut tulostetaan toimitusta seuraavana paivana. NAV kuitenkin
tulosti laskuille lahetteessa mainitun paivamaaran. Sinallaan tama yhden paivan ero ei ole
kovinkaan vaarallinen, mutta laitetilausten kohdalla asiasta saattaa tulla suurempi ongelma.
Osa laitteista toimitetaan lahetteineen, mutta laskutus on sovittu hoidettavaksi vasta asen-
nuksen ja koulutuksen jalkeen. Valissa saattaa pahimmassa tapauksessa olla parikin viikkoa.
Tama tarkoittaisi sita, etta asiakkaalle lahtevassa laskussa olisi erapaiva mahdollisesti jo
mennyt. Laskutuspaiva pitaa siis muuttaa itse kirjausvaiheessa, jotta se tulostuu laskulle oi-
kein. Tarkoituksena kuitenkin on, etta NAV helpottaisi ja nopeuttaisi tyontekoa ja toimisi
jarjestelmana paremmin kuin aikaisempi iScala, joten tastakin asiasta on ohjelmistotoimitta-

jalle annettu palautetta.

Ostoprosessi on aiheuttanut myos paljon keskustelua. NAViin siirtymisen aiheuttamia ongel-
mia on tassakin ollut tulosteet seka niista puuttuvat tiedot seka suomen ja englanninkielisen
tekstin sekoitus. Eniten neuvottelua on kuitenkin tullut itse prosessista ja sen toimintatavois-
ta. Myyntisihteerit kokevat ostotilauksen tulostamisen varastolle turhaksi. Varastolla taas
halutaan paperiset ostotilaukset, joihin merkitaan saapuneet tuotteet seka niiden saapumis-
paiva. Toistaiseksi on sovittu jatkettavan entisella toimintatavalla eli ostotilaukset tuloste-
taan varastolle tilauksen jalkeen ja mikali niihin tulee suurempia muutoksia, niista informoi-
daan erikseen. Myos tilausvahvistukset valitetaan varastolle, jossa ne tulostetaan liitettavaksi

ostotilauksen peraan.

Tavaran vastaanottovaihe ei sinallaan ole muuttunut, mutta jarjestelmaan liittyvia muutoksia
on havaittu. Esimerkiksi tuotteen era- tai sarjanumeroseurattavuus on tiedettava ennen en-

simmaista tapahtumakirjausta. Taman jalkeen tata tietoa ei enaa voi muuttaa. Naita virheita
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on jo sattunut muutamia ja tama aiheuttaa omat ongelmansa tuotteiden seurattavuuteen.
Ohjelmistotoimittajalta yritetaan saada selvitettya miten kyseisen seurannan tila pystytaan
korjaamaan tarvittaessa. Myos vastaanottokirjauspaivamaarat huomattiin virheellisiksi noin
kolmen viikon kayton jalkeen. Myyntitilausta tehtaessa NAV kysyy kirjauspaivamaaran, johon
merkitaan aina kuluva paiva. Vastaanottoa kirjattaessa jarjestelma ei paivamaaraa kysy vaan
automaattisesti merkitsee kirjauspaivaksi tilauspaivan, ellei paivamaaraa muuta ennen kirja-
usta. Tama vaaristaa pahasti tuotteiden varastoon saapumispaivia, koska osassa toimitusaika
saattaa olla jopa kuukauden pituinen. Tarkoituksena kuitenkin on, etta jarjestelma automaat-

tisesti kirjaisi kasittelypaivat.

Ostolaskujen tarkastaminen ja laskutukseen siirtaminen on toistaiseksi osoittautunut tyo-
laammaksi NAVin myota. Aikaisemmin ostotilausta verrattiin Baswareen tulleeseen laskuun ja
taman jalkeen lasku siirrettiin hyvaksyttavaksi. Nyt taman lisaksi laskussa olevat tuotteet
pitaa NAVin ostotilauksesta kirjata laskutukseen. Laskutuksesta vastaava myyntisihteeri paa-
tyikin muutamien viikkojen jalkeen tulokseen, etta paperisen ostotilauksen vertaaminen las-
kuun jatetaan valiin, koska varastoon tulleet tuotteet ovat joka tapauksessa kirjattu vastaan-
otetuiksi NAVissa ja nakyvat siis jarjestelmassa. Tahankin vaikuttaa aikaisemmin mainittu
vastaanottokirjauspaiva, jotta lasku saadaan kohdistettua oikealle kuukaudelle. Varastolla
olevat paperiset ostotilaukset voidaan siis arkistoida suoraan sen jalkeen, kun kaikki ostossa
olevat tuotteet ovat tulleet eika naita ostoja enaa kierrateta laskutarkistuksen kautta. Ostoti-

laukset tarkistetaan jatkossa suoraan NAVista.

5.2 Pohdintaa

Asiakasrekisterin siivous sujui ripeasti ja reilulla kadella. Huomattavaa oli asenteen muutos
tyon edetessa. Ensimmaisella lapikayntikerralla ote oli selkeasti varovaisempi ja saasteliaam-
pi, kun taas viimeisella kerralla oli huomattavasti enemman ”pois vaan”- mentaliteetti. To-
tesimme, etta on turha vieda satunnaisia asiakastietoja vuosien takaa tayttamaan uutta jar-
jestelmaa. Helpompaa on lisata asiakastiedot uudestaan tarpeen vaatiessa ja nain myos tie-
dot paivittyvat automaattisesti. Tarkistus myos selkeytti rekisteria ja helpotti sen kayttoa.
Yhden asiakkaan ylimaaraisten ja turhien asiakasnumeroiden poistuttua myyntitilauksen syot-
taminen nopeutuu, kun ei tarvitse etsia oikeaa laskutus- ja toimitusosoitetta useista eri vaih-

toehdoista. Jaljelle jaivat vain kaytossa olevat tarpeelliset tiedot.

Asiakasrekisterin siivoaminen oli hyva esimerkki siita, kuinka paljon vanhentunutta tietoa
jarjestelmiin jaa. Yksittaisten tietojen paivittaminen ei montaa minuuttia vie aikaa, mutta
jaa usein vahapatoisemmaksi tehtavaksi muiden kiireellisempien tyotehtavien ohella. Tama

kostautuu virheellisina osoitetietoina, jotka saattavat aiheuttaa viivastyksia toimituksissa tai
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laskutuksissa. Pahimmillaan erehdykset voivat heikentaa yrityksen palvelun laatua, vaikuttaa

taloudellisesti tai jopa aiheuttaa asiakkaiden menetyksia.

Suurin osa tahan mennessa loydetyista toiminnanohjausjarjestelman vaihdoksen aiheuttamista
ongelmista ovat liittyneet tulostettaviin asiakirjoihin ja niiden ulkoasuun tai NAVin ominai-
suuksiin, joiden muokkaaminen on ohjelmistotoimittajan vastuulla. Osa Yritys X:n toimintata-
voista kaipaa uudistusta ja muutosta, jotta ohjelmistosta saadaan kaikki mahdollinen hyoty
irti.

Jarjestelman vaihdos oli alun perin suunniteltu tehtavaksi vuoden vaihteessa. Kayttoonottoa
siirrettiin koska koettiin, ettei asiassa oltu edetty sovitun aikataulun mukaisesti ja Yritys X:n
ydinliiketoiminnan todettiin vaarantuvan. Projekti oli lilan keskenerainen, koska ohjelmisto-
tarjoaja ei pystynyt toteuttamaan lupaamiaan asioita. Tama omalta osaltaan vaikutti ehka
lievana ennakkoluuloisuutena ja muutosvastarintana henkiloston keskuudessa. Vaihdosprojek-
tin toteutuminen seka uuden ohjelmiston opetteleminen kaikkien muiden toiden ohella aihe-
utti kenties myos pienta stressia. Toisaalta taas osalle muutos oli tervetullut ja otettiin vas-
taan innostuneesti ja positiivisella mielella seka toiveella saada asiat toimimaan aiempaa

paremmin.

NAVissa on paljon viela hyodyntamattomia ominaisuuksia, jotka tulevat varmasti esiin ajan
myota. Raportointiin ja seurantaan ei viela ole ehditty kiinnittaa huomiota, koska tapahtuma-
historiaa NAViin ei ole viela kertynyt eika toisaalta ole ollut aikaa tutkia kaikkia jarjestelman

tarjoamia mahdollisia vaihtoehtoja.

6  Kehitysehdotukset

NAVin kayttoonotto ei ole sujunut taysin ongelmitta. Suurin syy ongelmiin on ollut se, etta
ohjelmistotoimittaja ei ole pystynyt pitamaan antamiaan lupauksia sovitun aikataulun mukai-
sesti. Naihin ongelmiin en tassa tyossa kuitenkaan sen enempaa puutu, vaan keskityn Yritys

X:n tilaus-toimitus- ja ostoprosessin seka asiakasrekisterin parantamisehdotuksiin.

Projekti on edelleen kesken ja nain alkuvaiheessa huomataan uusia ongelmia seka mahdolli-
suuksia lahes paivittain. Pienia muutoksia tehdaan jatkuvasti ja vasta pidemman ajan kaytan-
to seka seuraaminen osoittavat mitka toimintatavat ovat Yritys X:n toimintaan sopivimmat.
Suosittelen prosessien tarkkaa vaiheittaista lapikayntia ja uudistamista noin puolen vuoden
paasta NAVin kayttoonotosta. Siihen mennessa toimisto- ja logistiikkahenkilosto on oppinut
kayttamaan jarjestelmaa tarpeeksi hyvin, jotta perustoiminnot sujuvat ongelmitta. Myos NA-

Vin tarjoamiin uusiin mahdollisuuksiin esimerkiksi raportoinnissa ja seurannassa on ehditty
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tutustua paremmin ja niita pystytaan hyodyntamaan. Kaikkia tassa luvussa mainittuja uudis-

tamisehdotuksia ei siis ole tarkoitettu toteutettavaksi heti vaan pidemman aikavalin kuluessa.

6.1 Henkiloston kayttooikeudet

Talla hetkella NAV on kaytossa vasta toimisto- ja logistiikkahenkilostolla, loput henkilostosta
koulutetaan syksylla 2013. Myyjien ja huoltohenkiloston kayttooikeuksia NAVin puolella on
syyta rajata, jotta valtytaan vahingossa tehdyilta muokkauksilta tai tietojen poistolta. Esi-
merkiksi asiakkaiden laskutus- ja toimitusosoitteet seka tuotenimikkeiden muokkaus ovat
kohteita, joiden muokkausoikeudet ovat tarpeelliset ainoastaan myyntisihteereille, varasto-

henkiloille seka tietysti It-henkiloille.

6.2 Ehdotus asiakasrekisterin yllapitamiseen

NAVin asiakasrekisterin tietoja kayttavat paasaantoisesti ainoastaan myyntisihteerit ja varas-
tohenkilot, joten vastuu paivittamisesta seka yllapidosta tulisi olla nailla henkiloilla. Tiedot

pitaa korjata heti asiakkaan ilmoittaessa muutoksista, jotta rekisteri pysyy ajan tasalla.

Jatkossa suosittelen vuosittain tehtavaa paivitysta. Kesalla 2014 asiakkaiden laskutus- ja toi-
mitusosoitteet on syyta kayda lapi ja poistaa ne, joita ei NAVin kayttoonoton jalkeen ole kay-
tetty. Seuraavissa vuosittaisissa tarkastuksissa (kesasta 2015 eteenpain) voidaan mielestani
kayttaa kahden/kolmen vuoden aikakriteeria. Mikali asiakkaalle ei ole tullut mitaan tapahtu-
mia kahteen vuoteen, tiedot voidaan poistaa. Talla pidetaan huoli, ettei turhia tietoja jaa

roikkumaan rekisteriin ja olemassa olevien tietojen kaytto pysyy helpompana.

Kaikkien asiakkaiden asiakastietoihin ei viela ole lisatty verkkolaskutusosoitetta. Kesalla 2013
on tarkoitus selvittaa nama joko asiakkaiden internetsivuilta tai tarvittaessa suoraan asiak-
kaalta kysyen. Mielestani suositeltavaa on paasta eroon paperisista laskuista kokonaan ja suo-

rittaa kaikki laskutus sahkoisesti.

6.3 Tilaus-toimitusprosessien selkiyttaminen

Suurimpia ongelmakohtia tarvikkeiden ja laitteiden toimituksessa vaikuttaa olevan paikkansa
pitavan toimitusajan maarittely asiakkaalle. Yritys X:n tavarantoimittajien toimitusajat vaih-
televat parista paivasta yli kuukauteen ja muutamien toimittajien kohdalla on lahestulkoon

mahdotonta sanoa, koska tavarat saapuvat varastolle. Tama vaikeuttaa huomattavasti tarkan

toimitusajan ilmoittamista asiakkaalle.
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Ostotilausten toimitusaikaseurantaan on loydyttava toimiva ratkaisu uudesta toiminnanoh-
jausjarjestelmasta. Varsinkin niiden paamiesten kohdalla, joiden toimitusajat ovat huomatta-
van pitkia ja/tai vaihtelevat suuresti, seurantaa on tehostettava. Toistaiseksi NAVin rapor-
tointimahdollisuuksiin ei ole ehditty syventya niin tarkkaan, jotta tahan ongelmaan olisi lOy-
detty ratkaisu, mutta asiasta on kayty useita keskusteluja ja jarjestelmasta loytyvia eri vaih-
toehtoja tullaan kokeilemaan kaytannossa. Toimitusaikaseuranta kokonaisuudessaan on yksi
kriittisimpia kohtia tilaus-toimitusprosessissa. Seurannan avulla toivottavasti saadaan hiukan
tarkempia toimitusaikoja, jotta omille asiakkaille ilmoitetut ajankohdat ovat mahdollisimman

paikkansa pitavia.

Myyntitilauksen jarjestelmaan syottamisen jalkeen nykyisena tyovaiheena on tilauksen tulos-
taminen. Talla hetkella kaikki tilaukset joko kirjoitetaan tai tulostetaan paperille, johon ka-
sittelija merkitsee asiakkaan tietojen lisaksi tilauksen numeron, tilauspaivan seka tuotteiden
saldon varastossa. Taman jalkeen tilaus skannataan tilausarkistoon. Tilausvahvistus tuloste-
taan paperille ja skannataan, jotta se saadaan lahetettya asiakkaalle pdf-versiona seka liitet-
tya tilausarkistoon tilauksen muiden tietojen yhteyteen. NAVista on mahdollista tuoda tietoja
ainakin Word- ja Excel-tiedostoihin muokattavaksi. Mikali nama saadaan muunnettua Pdf-
tiedostoiksi, suosittelen tata sahkoista tiedon muokkaustapaa vanhan paperille tulostamisen
sijaan. Tarvittavat merkinnat on mahdollista laittaa huomautuskenttiin tai liittaa komment-

teina. Talla paastaan eroon turhasta paperin tulostamisesta ja nopeutetaan tyovaiheita.

Aikaisemmin arvioitu toimitusviikko on ilmoitettu poimintalistassa ylimaaraisella tekstirivilla.
Varastossa seurataan toimitusaikoja taman merkinnan mukaan poimintalistoilta. Uudessa toi-
minnanohjausjarjestelmassa on myyntitilauksissa kaytettavissa pyydetty toimituspaiva- ja
luvattu toimituspaiva-kentat. Naiden kenttien kaytosta on kayty paljon keskustelua eika tois-
taiseksi ole paasty yksimielisyyteen siita, kumpaa kenttaa kaytetaan vai kaytetaanko kumpaa-
kaan. Ongelmana on, etta kyseiset kentat eivat tulostu poimintalistalle ja seuranta olisi siis
hankalampi toteuttaa perinteisella menetelmalla. Toisaalta, jos sovittu kentta/kentat ote-
taan aktiiviseen kayttoon eli ne merkitaan jokaiseen myyntitilaukseen, on mahdollista tehda
toimitusaikaseuranta koneen naytolla yhdella silmayksella kenttien nakyessa myyntitilausten
listalla. NAVissa tilaukset voi jarjestaa luvattujen toimitusaikojen mukaisesti, joten pystytaan
seuraamaan paivatasolla, pysytaanko luvatuissa toimitusajoissa. Uskon tasta olevan hyotya

myos laitetilausten toimitusaikaseurantaan, johon halutaan kiinnittaa enemman huomiota.

Tilausarkistoon tallennetut laitetilausten dokumentit kannattaa linkittaa NAVin myyntitilauk-
seen. Linkitys nopeuttaa paasya tarkastelemaan tarjousta, tilausvahvistusta tai muita asiakir-
joja. Kaikki muut mahdolliset tilaukseen liittyvat kommentit suosittelen kirjaamaan muis-

tiokenttaan, joka on kaikkien nakyvilla.
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6.4  Ostoprosessin parantaminen

Talla hetkella ostoprosessissa lahes kaikki dokumentit tulostetaan pahimmillaan useampaan
kertaan ja merkintoja tehdaan seka paperisiin versioihin etta koneelle. Paperille tulostamista
kannattaa mielestani vahentaa reilusti. Tiedot ovat helpommin ja nopeammin kaikkien kay-
tettavissa, kun merkinnat tehdaan yhdessa sovittujen kaytantojen mukaan suoraan NAVissa ja
muissa ohjelmissa oleviin tiedostoihin seka niiden liitteeksi. Jokainen voi siis omalta koneel-
taan hakea haluamansa tiedot eika tarvitse etsia paperista versiota milloin kenenkin kansiosta

tai poydalta.

Ostotilauksen syottovaiheessa tilaus pidetaan avoimena niin kauan kunnes se lahetetaan toi-
mittajalle. Taman jalkeen oston tila muutetaan vapautetuksi. Tilan vaihtaminen on tiedoksi
muille, etta tilaus on toimitettu eteenpain. Tilaukset muunnetaan suoraan pdf-tiedostoksi ja
lahetetaan joko sahkopostin liitteena tai faksilla toimittajalle. NAVissa olevaan muistiokent-
taan lisataan tilaukseen liittyvat tiedot, esimerkiksi huoltohenkilon kayttoon menevat tuot-
teet, tarjoukseen liittyva tilaus, tietylle asiakkaalle tilatut tuotteet, kiireellisyys tai muut
mahdolliset asiat. NAVissa olevan linkityksen avulla voidaan liittaa tilaukseen liittyvia asiakir-

joja. Tilausta ei tulosteta paperille.

Tilausvahvistuksia varten luodaan oma kansio, johon toimittajilta tulevat vahvistukset tallen-
netaan toimittajittain. Vahvistukset tulevat yleensa sahkopostin liitteena tai faksilla, joten
tiedostojen tallentaminen on yhta nopeaa ja helppoa kuin niiden eteenpain valittaminen tai
tulostaminen. Vahvistuksen vastaanottaja eli paasaantoisesti tilauksen tehnyt ostaja linkittaa
vahvistuksen ostotilaukseen, tarkistaa ja tarvittaessa korjaa hinnat ja ehdot. Tassa vaiheessa
toimittajan ilmoittama toimitusaika lisataan luvattu toimitusaika kenttaan, jolloin muut ostoa
kasittelevat tietavat, etta tilausvahvistus on tullut ja tiedot tarkistettu. Mikali tilauksessa
olevat tuotteille on annettu eri toimituspaivat, lisataan tasta kommentti muistiokenttaan.

Vahvistuksia ei tulosteta.

Tuotteiden saapuessa varastolle lahetys tarkistetaan mukana tulleen lahetyslistan avulla.
Saapumispaiva tai lahetyksen kasittelypaiva, lahetyksen paino ja kollimaara merkitaan lahe-
tyslistaan, jotta nama tiedot loytyvat tarvittaessa Intrastat-tilastointia varten. Lahetetta ver-
rataan NAVissa olevaan ostotilaukseen (jota ei tulosteta tassakaan vaiheessa) ja tuotteet kir-
jataan NAViin vastaanotetuksi. Tilauksen mukana tullut lahete arkistoidaan kansioon toimitta-
jan nimen alle. Vaihtoehtoisesti kannattaa harkita toimintatavaksi lahetteen skannausta, jol-

loin se saadaan linkitettya suoraan oston taakse.

Maksettaessa ostolaskuja Baswaren kautta niita verrataan NAVissa oleviin ostotilauksiin ja

tarkistetaan, etta loppusummat tasmaavat. Tassa vaiheessa varmistetaan ja tarvittaessa kor-
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jataan yksittaisten tuotteiden hinnat niilta ostoilta, joille ei ole tullut tilausvahvistusta. Bas-
waressa lasku tilioidaan ja siirretaan hyvaksyttavaksi, kun kaikki laskussa mainitut tuotteet
ovat kirjattu vastaanotetuksi ja samalla NAVissa tuotteet kirjataan laskutetuiksi. EU:n sisaisis-
ta ostolaskuista tallennetaan kopio Intrastat-kansioon, joka myohemmin lahetetaan eteenpain
tilastoitavaksi. Kun kaikki tuotteet ovat seka vastaanotettu etta laskutettu, NAV siirtaa ostoti-

lauksen kirjattuihin asiakirjoihin.

Seurannan takia on viikoittain syyta kayda ostotilauksia lapi ja tarkistaa, onko vanhimpiin

ostoihin jaanyt jokin tuote saapumatta tai laskuttamatta. NAVin suodattimien avulla tilauksia
pystytaan rajaamaan monilla eri tavoilla. Tahan tarkoitukseen sopivana olisi mielestani suoda-
tus tilauspaivan mukaan, jolloin saadaan nakyville haluttua paivamaaraa ennen tehdyt tilauk-

set. Sailytettyjen lahetteiden avulla voidaan tarvittaessa tarkistaa toimituksia.

Tallennettaessa tiedostoja kansioihin jarjestelma ilmoittaa, mikali vastaava tiedosto on jo
olemassa. Tama auttaa ehkaisemaan saman tiedoston tallentamista kahteen kertaan. Tulos-
tettaessa paperille ei aina muista mika dokumentti on jo tulostettu ja mika ei, joten tuplatu-
lostuksia sattuu helposti. Paperin vahentaminen nopeuttaa tyoskentelya, kun ei tarvitse se-
lailla kansioita tai kaivella paperipinoja. Tiedostojen tallentaminen koneelle helpottaa tyos-
kentelya, koska samat tiedot ovat kaikkien kaytettavissa. Turhan tulostamisen vahentaminen
on myos seka taloudellista etta ekologista saastoa. Tyo vaatii silti tarkkuutta ja huolellisuut-
ta, koska kaikki tarvittava tieto ja yksityiskohdat on muistettava kirjoittaa sovittuihin muisti-

oihin tai kommenttikenttiin, jotta tieto on kaikkien kaytettavissa.

6.5 Yhteenveto

Toiminnanohjausjarjestelman vaihtaminen ei toistaiseksi ole merkittavasti vaikuttanut Yritys
X:n perusprosesseihin. Suurin osa toimintavaiheista suoritetaan samalla tavalla kuin ennenkin.
Muutamia yksittaisia askeleita tehokkaampaan toimintaan on kuitenkin saatu otettua seka
nopeutettua joitakin tyovaiheita. Uskon, etta esittamieni kehitysehdotusten avulla prosessien
lapinakyvyytta yrityksen sisalla pystytaan parantamaan, ja selkiyttamaan esimerkiksi toimi-
tusaikaseurantaa. Ohjelmistossa on paljon uusia mahdollisuuksia, joiden hyodyntamismahdol-

lisuuksia kannattaa selvitella.

Verrattuna vanhaan jarjestelmaan NAVin yleisnakyma on informatiivisempi ja Microsoftin
ohjelmistoihin tottuneelle ehka helpompi kayttaa. Nakymia on mahdollisuus muokata omien
tarpeiden mukaisesti ja suodattaa tietoja monella eri tavalla. Esimerkiksi tuotenimikkeita voi
hakea tuotenumeron, -kuvauksen, toimittajan, hyllypaikan tai vaikka nimikeseurattavuuden
perusteella. Aikaisemmassa jarjestelmassa vaihtoehtoina olivat vain tuotenumero tai - kuva-

us. Kaytossa oleva hakutoiminto auttaa tiedon etsinnassa. Toisaalta taas vaihtoehtojen maara
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on niin laaja, etta vie oman aikansa ennen kuin jarjestelmasta loytaa kulloiseenkin tarkoituk-

seen parhaiten sopivat.

Kayttoonottovaiheessa puutteellinen koulutus, ohjelmistotoimittajan lupaamien ominaisuuk-
sien keskeneraisyys seka niista johtuvat epakohdat veivat ja vievat edelleen paljon aikaa.
Taman lisaksi uusien ongelmien esille tulo seka niiden hidas korjaaminen vaikuttaa viela pai-
vittaisella tasolla ohjelmiston kaytettavyyteen. Oletuksena kuitenkin on, etta virheet saadaan

oikaistua ja Yritys X saa tayden hyodyn toiminnanohjausjarjestelmasta.

6.6 Palaute Yritys X:lta

Tama opinnaytetyo on kayty Yritys X:n laatupaallikon kanssa lapi. Lisaksi myyntisihteerit,
logistiikkahenkilo, IT-vastaava ja toimitusjohtaja saivat tyon luettavakseen. Laatupaallikon
kanssa tyo tarkastettiin yksityiskohtaisesti ja muutamat asiavirheet korjattiin. Myos prosessi-
en oikeellisuus varmistettiin. Sisaisessa auditoinnissa lapikaytiin tilaus-toimitusprosessi ja
hyodynnettiin tyossa kaytettyja prosessikuvauksia. Tata opinnaytetyota tullaan kayttamaan

materiaalina toukokuussa tehtavassa ulkoisessa auditoinnissa.

Tyosta saatu palaute on ollut positiivista ja annetut kehitysehdotukset on koettu hyviksi. Var-
sinkin paperisten versioiden vahentaminen seka tiedon tallentaminen jarjestelmaan on saanut
enimmakseen myonteisen vastaanoton. Toimitusaikaseuranta ja siihen liittyvat ongelmat tie-

dostetaan ja koettiin hyvana asiana, etta nama ongelmat ovat myos tassa tyossa otettu esille.

Toimitusaikaseurannan parantamiseen haetaan jatkuvasti toimivaa ratkaisua.

7  Lopuksi

Muutoksien tekeminen totuttuihin prosesseihin ei aina ole helppoa ja vaatii henkilostolta pit-
kajanteisyytta seka sopeutumiskykya. Muutosten tarkoituksena on parantaa yrityksen tehok-
kuutta ja toimintaa seka helpottaa henkiloston tyota. Tavoitteena on loytaa ratkaisu, joka

hyodyttaa kaikkia mahdollisimman paljon. Yhteisilla pelisaannoilla, jokaisen toimijan aktiivi-

sella panoksella ja yhteistyolla saadaan parhaimmat tulokset aikaan.

Haluan kiitaa Yritys X:aa saamastani mahdollisuudesta tehda tama opinnaytetyo. Kiitos myos

henkilostolle kaikesta avusta ja tuesta, jota sain tyota tehdessani.



34

Lahteet
vonBagh, A., Gunther, C. & Salmenkari, R. 2000. 2000-luvun logistiikan johtaminen. Suomen
Logistiikkayhdistys. Helsinki: WS Bookwell.

Hokkanen, S., Karhunen, J. & Luukkainen, M. 2011. Johdatus logistiseen ajatteluun. 6. uudis-
tettu painos. Jyvaskyla: Sho Business Development.

Karrus, K. 2005. Logistiikka. 3.-5. painos. Helsinki: WSOY.

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. 5. uudistettu painos. Hameenlinna: Karis-
to.

Mantyneva, M. 2003. Asiakkuudenhallinta. Vantaa: Dark.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2009.Kehittamistyon menetelmat. Uudenlaista osaa-
mista liiketoimintaan. 1. Painos. Helsinki: WSOY.

Ritvanen, V., Inkilainen, A., von Bell, A. & Santala, J. 2011. Logistiikan ja toimitusketjun
hallinnan perusteet. Saarijarvi: Saarijarven Offset.

Sakki, J. 2009. Tilaus-toimitusketjun hallinta. B2B-Vahemmalla enemman. 7. uudistettu pai-
nos. Helsinki: Hakapaino.

Sahkoiset lahteet
HILMA. 2012. Tyo- ja elinkeinoministerio. Viitattu 10.4.2013.
http://www.hankintailmoitukset.fi/fi/

Microsoft. 2012. Microsoft Dynamics NAV. Viitattu 7.4.2013.
http://www.microsoft.com/dynamics/fi/fi/products/NAV-overview.aspx

Saaranen-Kauppinen, A & Puusniekka, A. 2006. KvaliMOTV - Menetelmaopetuksen tietovaranto
[verkkojulkaisu]. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto [yllapitaja ja tuottaja]. Viitat-
tu 3.3.2013. <http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/>

Yritys-Suomi. 2013. Tyo- ja elinkeinoministerio. Viitattu 3.3.2013.

http://www.yrityssuomi.fi/web/guest/aihe?pp=polku_Yrityksena_toimiminen&ppa=palp_Mark
kinointi&aihe=1000058

Julkaisemattomat lahteet

Yritys X Laatukasikirja. 10.4.2013.
Yritys X. IT-vastaava. 10.4.2013.
Yritys X. Laatupaallikko. 12.4.2013.

Yritys X. Tiimipalaverit, toimisto- ja logistiikkahenkilot. 2013.



Kuviot

35

Kuvio 1: Arvoketju Michael E. Porterin mukaan (Hokkanen, Karhu & Luukkainen 2011,
Kuvio 2: Ostoprosessin vaiheet (Ritvanen ym. 2011, 39). ..coiiiiiiiiiiiiiiiiiinneennnns 12
Kuvio 3: Tarvikkeiden tilaus-toimitusprosessi.....cceveeereieieiineieieeeneenneeeneenneenne. 17
Kuvio 4: Laitteiden tilaus-toimituSproSessi....ccvveeeiriiiiieieiieniereieenneeeneeaneean. 19

KUVio 5: YIitys X:n OSTOPIrOSESST uvviirrtiiiittieiitteeieeeeireeeenneeeeseeeesnseeennaseanns 22



