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Ostoprosessi on yksi yrityksen tiarkeimmistd prosesseista, ja laskunkésittely on tirked
osa sitd. Laskunkdisittely on sidoksissa monen muun toimijan, esimerkiksi toimittajan,
ostajien ja varaston kanssa, joiden toimintatavoilla on vaikutuksia laskunkasittelyn te-
hokkuuteen. Laskunkésittelyn tehokkuuteen vaikuttavien tekijoiden tutkiminen on tir-
kedd, koska tehottomassa prosessissa yhden ostolaskun aiheuttamat kulut ovat useita
kymmenid euroja, kun taas ddrimmilleen tehostetussa ja automatisoidussa prosessissa
kustannus voi laskea yhteen euroon.

Tutkimuksen péétavoitteena oli tutkia palvelukeskusymparistossd suoritettavan laskun-
kasittelyprosessin tehokkuuteen vaikuttavia tekijoitd, jotka syntyvit esimerkiksi toimit-
tajan, tietojdrjestelmin tai muiden osastojen toiminnan seurauksena mutta mihin las-
kunkdésittelijét itse eivit voi suoraan vaikuttaa. Tarkoituksena oli etsid sekd tehokkuutta
parantavia ettd heikentdvia tekijoitd. Alatavoitteena oli kerdtd haastateltavilta ehdotuksia
ostoprosessin kehittimiseksi. Tutkimus oli luonteeltaan toiminta-analyyttinen laadulli-
nen case-tutkimus. Tutkimuksen kohdeyrityksend oli UPM-Kymmene Oyj, jossa tutki-
muskohteena oli ostoprosessi ja sithen sisdltyvd ostolaskujen kisittely. Tutkimuksen
empiirinen aineisto keréttiin haastatteluin. Laskunkisittelyn tehokkuuteen vaikuttaviksi
tekijoiksi luettiin kaikki tekijét, jotka vaikuttavat laskunkésittelyyn kuluvaan aikaan.

Tutkimuksen tuloksina tidrkeimmiksi ostolaskujen kisittelyprosessin tehokkuuteen vai-
kuttaviksi tekijoiksi nousivat tilausten tekeminen ja niiden oikeellisuus, tilausnumeron
ndkyminen laskulla, vastaanottojen tekeminen ajallaan sekd verkkolaskutus. Muita 16y-
tyneitd tekijoitd olivat esimerkiksi yrityskorttien kaytto, asiakaspalvelu, pienten laskujen
eliminointi sekd englannin kielen kayttd. Monilla tekijoilld ei ollut kovin merkittdvia
tehokkuusvaikutuksia, mutta pientenkin tekijoiden yhteisvaikutus voi olla UPM:n ko-
koisessa konsernissa jo merkittdva. Lisdksi haastateltavat 10ysivit muutamia kehityseh-
dotuksia ostoprosessin tehostamiseksi. Tutkimuksen tavoitteet saavutettiin, silld laskun-
kasittelyn tehokkuuteen vaikuttavia tekijoitd 10ytyi suuri joukko ja myds useita erilaisia
kehitysehdotuksia 16ydettiin.
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1 JOHDANTO

1.1 Aihealueen esittely, keskeinen Kirjallisuus ja kasitteet

Porterin (1985) mukaan hankintaprosessi on yksi arvoketjun tukitoiminto, ja ostolasku-
jen késittely on sen osa. Ostoprosessi on yksi yrityksen tarkeimmistd prosesseista, min-
ka vuoksi sen toimivuuteen ja tehokkuuteen on syyté kiinnittdd jatkuvaa huomiota. Pro-
sessi sisdltdd monia eri osa-alueita aina ostotilauksen tekemisestd tavaran vastaanotta-
miseen ja laskun maksamiseen. Laskunkésittelyn tehokkuuden parantaminen on haasta-
vaa, koska toiminto on sidoksissa monen muun toimijan, kuten ostajien, varaston ja
toimittajien kanssa, joiden toimintatavat vaikuttavat laskunkisittelyn tehokkuuteen ja
sujuvuuteen. Schaeffer (2004, 333) alleviivaa, ettd osastojen véliseen yhteistyohon pi-
tdisi kiinnittad erityistd huomiota. Morrisin ja Brandonin (1994, 132) mukaan on lisdksi

tarkedd, ettd toiminnon kulkua pystytddn seuraamaan osastonrajojen yli.

Tutkimuksen aihe on merkityksellinen, koska laskunkésittely on osa jokaisen yrityksen
toimintaa ja se sitoo paljon tyovoimaa. Ostolaskujen késittelyn tehokkuuteen on kiinni-
tettdvd huomiota, koska laskunkaésittelyn kustannukset ovat varsinkin suuremmissa yri-
tyksissd huomattavat. Kiviston (2003, 4) artikkelin mukaan on arvioitu, ettd yhden osto-
laskun késittelyn kustannus yritykselle on 40—100 euroa. Laskunkésittelyn tehokkuutta

parantamalla on mahdollista saavuttaa huomattavat kustannussaastot.

Yksinkertainen prosessien tehostaminen ei ené riitd nykyajan haasteisiin. Organisaati-
oiden pitdd oppia kokonaan uusia toimintatapoja yksittdisten parannusten sijaan.
(Mohrman, Albers Mohrman & Lawler III 1992, 220) Prosesseja on mahdollista tehos-
taa esimerkiksi toiminnan uudelleenrakentamisen (re-engineering) avulla. Laamasen ja
Tinnildn (1998, 11) mukaan toiminnan uudelleenrakentaminen merkitsee radikaalia pro-
sessien uudelleensuunnittelua merkittdvien parannusten saavuttamiseksi, ja painopiste
on osastorajat ylittdvien prosessien kehittdimisessd. Esimerkiksi UPM-Kymmene
Oyj:ssd on kiinnitetty paljon huomiota ostoprosessin tehokkuuteen ja kéynnistetty

hankkeita prosessin kehittdmiseksi.

Fordin autotehtaan ostoprosessin uudistaminen on hyvé esimerkki menestyksekkaésti

toiminnan uudelleenrakentamisesta. Yritys etsi 1980-luvun alkupuolella keinoja yleis-



ja hallintokulujen vdhentdmiseksi ja 16ysikin oivallisen sddstokohteen manuaalisesti
toimivasta ostoreskontrastaan, joka ty6llisti 500 ihmistd. Vertailu Mazdan tehtaiden vii-
si henkil6a tyollistivddn ostoreskontraan heritti Fordin johdon miettimédén, voitaisiinko
koko hankintaprosessi suunnitella uudelleen. Fordin entisessd hankintaprosessissa tds-
maytettiin lasku tilauksen ja vastaanottodokumentin kanssa, mutta ongelmaksi muodos-
tui se, ettd kaikki kolme dokumenttia eivét aina tdsméanneet, ja tyontekijat kayttivat suu-
rimman osan ajastaan erojen syiden selvittelyyn ja korjailuun. Fordin uudistetussa han-
kintaprosessissa laskut on eliminoitu kokonaan. Ostaja syottdd tilauksen on-line -
tietokantaan, ja tavaroiden saavuttua vastaanotossa voidaan tarkastaa vélittomasti tieto-
kannasta, vastaako saapunut ldhetys tilausta. Jos ldhetys vastaa tilausta, maksu ldhtee
toimittajalle automaattisesti. Uuden, tehokkaamman menettelytavan avulla maksatuk-
sesta vastaavien henkildiden méérd saatiin pudotettua 125:een. (Hammer & Champy

1994, 37-38)

Yritykset, joilla on mahdollisuus jérjestelmiensd ja prosessiensa virtaviivaistamiseen,
valitsevat usein ostoreskontratoiminnon yhdeksi ensimmaisistd kohteistaan. Monet suu-
ret yritykset ovat yhdistdneet ostoreskontrafunktionsa keskitettyyn yksikkoon, mutta
keskitysprojekteissa toimintojen kattava analysointi on usein jdényt puutteelliseksi. Oli-
sikin tarkedd pdattda, mika todella lisdé arvoa ja on keskeistd prosessin kannalta. Tavoit-
teena pitdisi olla parantunut laatu ja tuottavuus sekd operationaalisten kustannusten vi-

hentdminen. (Rosenblatt & Harvey 1994)

Prosessin parantamisessa on ensin selvitettivd nykyiset laskunkésittelykdytdnnot eli
esimerkiksi se, kuinka tieto saadaan jarjestelmédn, miten manuaalista sydttdmistd voisi
valttdd ja kuinka monen ihmisen pitdd ndhdé lasku. Kun nykyiset menettelytavat on ar-
vioitu, pitdd valita uudistusta vaativat prosessit ja pohtia, miten nditd prosesseja voisi
virtaviivaistaa ajan ja kustannusten sadstimiseksi ja parempien tulosten saavuttamiseksi.
(Kaskinen 2007, 50) Jos prosessoitavien transaktioiden méérd saadaan minimoitua te-
hokkaan osastojen vélisen tiimityon ja tietojérjestelmén avulla, ostoreskontratoiminnon

kustannukset tulevat vihenemaén. (Rosenblatt & Harvey 1994)

Tutkimuksen tarkoituksena on tuoda esille, mitkéd tekijdt vaikuttavat laskunkasittelyn
tehokkuuteen ja myds lisdtd yleistd mielenkiintoa laskunkésittelyn tehostamista ja koko
hankintatoiminnon kehittdmistd kohtaan. Laskunkésittelyn tehokkuuden maksimoimi-

seksi monissa suuryrityksissd toiminto on jo siirretty taloushallinnon palvelukeskukseen,



jossa voidaan saavuttaa huomattavia skaalaetuja. Myods UPM:Il4 koko konsernin las-
kunkasittely keskitettiin muutamaan palvelukeskukseen ympéri maailmaa. Laskunkdsit-
telyn tehokkuutta tutkitaan siis palvelukeskusymparistdssd, mutta tuloksia on mahdollis-

ta soveltaa myds hajautetuissa malleissa.

Laskunkdsittelyn tehokkuuteen vaikuttavien tekijoiden tutkiminen on tirkedd, koska
aihetta ei tiettdvasti ole tutkittu tdstd ndkokulmasta aiemmin, vaan aiemmat tutkimukset
ovat viime vuosina keskittyneet 1dhinnd vain sdahkodisen laskunkésittelyn ja verkkolasku-
tuksen tutkimiseen tehokkuuden lisdédjind. Tassd tutkimuksessa pddpaino ei kuitenkaan
ole pelkistdin niissd, koska nykyddn varsinkin suuremmissa yrityksissd sdahkoinen las-
kunkasittely on jo arkipéivdd ja verkkolaskutuksenkin edut ovat yleisesti tiedossa. Sen
sijaan tutkimuksen tarkoituksena on esitelld mahdollisimman laaja joukko erilaisia las-
kunkisittelyn tehokkuuteen vaikuttavia tekijoitd. Ostoprosessin ja laskunkésittelyn tut-
kiminen on kiinnostavaa myds aiheen kdytdnnonldheisyyden vuoksi. Tutkimuksen tu-
loksena voi my0s l0ytyd konkreettisia tapoja ostoprosessin rutiinien kehittimiseksi.
Tutkielman merkityksellisyyttd lisdd myos se, ettd vaikka kyseessd on case-tutkimus,

tuloksia voidaan soveltaa muihinkin yrityksiin ja organisaatioihin kuin UPM:lle.

Ostoprosessia ja sen tehostamista késittelevid ldhteitd on muutamia. Hyvé ja tuore 1dhde
on esimerkiksi Mary S. Schaefferin (2004) teos, jossa ostoprosessin eri osa-alueita kisi-
tellddn hyvin monipuolisesti. Kirjassa on omat lukunsa mm. laskunkasittelystd, kontrol-
leista, kassanhallinnasta ja erilaisista tavoista hyodyntdad teknologiaa ostoprosessissa.
Toinen kayttokelpoinen 1dhde on Steven M. Braggin (2003) teos, jossa kuvataan yksi-
tyiskohtaisesti vaihe vaiheelta, millainen on kirjoittajan mielestd tehokkain mahdollinen
ostoprosessi. Edelld mainitut 1dhteet ovat kuitenkin varsin kidytdnnonléheisia ja oppikir-

jamaisia.

Vaikka aihepiiristd onkin olemassa jonkin verran kirjallisuutta, laskunkésittelyn tehok-
kuuteen vaikuttavia tekijoitd ei ole aiemmin juuri tutkittu. Yhteni aihetta sivuavana tut-
kimuksena voidaan kuitenkin mainita Martinin ja Cheungin (2005) tutkimus, jossa on
tutkittu ostoreskontraprosessin kehittimistd toiminnan uudelleenrakentamisen avulla.
Aihetta ovat késitelleet artikkeleissaan myds Walker (1998) sekd Rosenblatt ja Harvey
(1994). Laskunkisittelyn tehokkuutta késittelevien tutkimusten vihyyden vuoksi timén

tutkimuksen teoriaosaa ei rajata pelkéstddn laskunkésittelyyn vaikuttavien tehokkuuste-



kijoiden esittelyyn, vaan teoriaosaan kootaan lisdksi kokonaisuus prosesseista, prosessi-

en kehittdmisesti ja tehokkuudesta.

Prosessijohtamisesta ja prosessien uudelleenrakentamisesta on olemassa paljon kirjalli-
suutta. Aiheesta ovat kirjoittaneet suomeksi esimerkiksi Hannus (1997), Salminen (1994)
sekd Murto (1998). Lisdksi Laamanen on késitellyt prosesseja ja niiden johtamista use-
ammassakin teoksessaan. Ulkomaisista ldhteistd mainittakoon Roberts (1996), Morris ja
Brandon (1994) sekd Hammer ja Champy (1994). Ostotoimintaa ovat kisitelleet esi-
merkiksi Leenders, Fearon ja England (1982) sekd Sakki (1985), mutta ndméa léhteet
ovat jo melko vanhoja. Tehokkuudesta, tuottavuudesta ja niiden mittaamisesta on myos
kirjoitettu paljon, esimerkkeind voidaan mainita Simons (2000), Lonnqvist ja Mettanen

(2003) sekd Uusi-Rauva (1997).

Tutkimuksen kannalta keskeistd on prosessin ja tehokkuuden késitteiden ymmartdminen.
Néamai kasitteet médritelladn luvuissa 2.1 ja 2.3.1. Prosesseista tarkastellaan erityisesti
osto- eli hankintaprosessia, johon laskunkésittelyprosessi siséltyy. Tdssd tutkielmassa
laskunkaésittelyn tehokkuus mairitelldén kyvyksi késitelld yrityksen laskut mahdolli-
simman véhin panoksin. Laskunkésittelyn panokseksi luetaan tdssd tutkimuksessa las-
kunkasittelyyn kuluva aika. Laskunkasittelyn tehokkuuteen vaikuttaviksi tekijoiksi lue-

taan siis sellaiset tekijét, jotka vaikuttavat laskunkdsittelyprosessiin kuluvaan aikaan.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja rajaukset

Tutkimusongelmana on tutkia, mitké tekijdt vaikuttavat ostolaskujen késittelyprosessin
tehokkuuteen UPM:1l4. Prosessin tehostamiseen ja parhaiden kiytdntdjen etsimiseen
liittyy olennaisena osana prosessin tehokkuuteen vaikuttavien seikkojen tunnistaminen.
Tutkimuksen péétavoitteena on tunnistaa erilaiset laskunkésittelyn tehokkuutta lisdévit
ja vihentévat tekijat. Alatavoitteena on koota yhteen kehitysehdotuksia, jotka parantavat
koko ostoprosessia laskunkésittelyn ndkokulmasta. Tutkimuskysymykset voidaan esit-

tad asetettujen tavoitteiden pohjalta seuraavasti:
1) Mitka tekijat vaikuttavat laskunkésittelyn tehokkuuteen?

2) Miten ostoprosessia olisi mahdollista kehittdd?



Tutkimuksessa tutustutaan ensin tarkasti UPM:n nykyiseen ostoprosessiin. Sitten etsi-
tddn ostoprosessista laskunkasittelyn tehokkuuteen myonteisesti tai kielteisesti vaikutta-
via tekijoitd, joita voivat olla esimerkiksi puuttuvat ostotilaukset tai myohéssd olevat
vastaanotot. Tutkimuksessa ei ole tarkoitus mitata tehokkuusvaikutuksia kvantitatiivi-

sesti, vaan niitd arvioidaan ldhinné laadullisesti.

Tutkimuksessa tarkastellaan vain niitd laskunkaésittelyyn vaikuttavia asioita, jotka syn-
tyvit muualla kuin laskunkisittelyosastolla. Téllaisia tekijoitd ovat esimerkiksi muilla
osastoilla sovelletut erilaiset tyOtavat seki tietojarjestelmadn liittyvét seikat. Tutkimuk-
sessa ei siis kasitelld niitd tekijoitd, jotka tapahtuvat laskunkasittelijdiden vastuualueella.
Rajaus tehddédn, koska monet laskunkisittelyosaston ulkopuoliset asiat vaikuttavat las-
kunkisittelijoiden tyohon. Lisédksi laskunkésittelyosastolla on jo mietitty hyvinkin tark-
kaan, miten toimintaa voisi tehostaa oman osaston sisdlld, mutta ei ole tutkittu perusteel-
lisesti sitd, miten muissa yksikdissd sovellettavat tyotavat vaikuttavat laskunkésittelyn
tehokkuuteen. Muissa yksikoissd on tiedettdvd, mitkd asiat vaikuttavat laskunkasitteli-
joiden ty6hon, jotta néihin asioithin voidaan kiinnittdd huomiota. Eri yksikoissd ei ehké
tulla ajatelleeksi, ettd jokin heiddn tydtapansa saattaa vaikeuttaa laskunkisittelijdiden
tyotd merkittdvastikin. UPM:n toiveissa on kuitenkin koko ostoprosessin optimointi, eli
muiden osastojen tehokkuus ei saa kérsid laskunkasittelyn tehostamisen vuoksi. Esi-
merkkind haitallisesta osaoptimoinnista saattaisi olla vaikkapa tilanne, jossa jonkin tyo-
tavan muuttaminen osto-organisaatiossa lisdisi heidin tyotdan merkittdvésti, mutta pa-

rantaisi laskunkasittelyn tehokkuutta vain hieman.

Tutkimuksessa kasitellddn ostoprosessia vain sen teknisen toteuttamisen kannalta, eli
tarkastellaan vain hallinnollisia toimintoja ja tyotapoja eri yksikoissd. Tutkielmassa ei
siis kisitelld lainkaan ostamisen strategista puolta kuten ostopditoksien tekoa, ostoso-
pimuksia, tavarantoimittajien valintaa tai hintaneuvotteluja, koska néilla asioilla ei ole
juurikaan vaikutuksia laskunkisittelyn tehokkuuteen ja laskunkésittelijoiden ty6hon.
Lisdksi prosessi rajataan niin, ettd sen katsotaan alkavan tarpeen méarittelysti ja loppu-

van laskun maksatukseen.

Tarkastelukohteeksi on valittu nimenomaan laskunkaésittely, koska se on sidoksissa mo-
nen muuhun toimijaan, joiden toiminnalla voidaan olettaa olevan useita vaikutuksia las-
kunkasittelyn tehokkuuteen. Téllaisia toimijoita ovat esimerkiksi tilaajat, varasto ja toi-

mittajat.
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1.3 Tutkimusmetodologia ja metodit

Neilimo ja Nési (1980) ovat luokitelleet yrityksen taloustieteessé kdytetyt tutkimusotteet
neljddn ryhmaéin, jotka ovat késiteanalyyttinen, nomoteettinen, padtoksentekometodolo-
ginen ja toiminta-analyyttinen tutkimusote. Tédméd tutkimus on ldhinnd toiminta-
analyyttinen. Neilimon ja Nisin mukaan toiminta-analyyttisissd tutkimuksissa empiria
on yleensd mukana harvojen kohdeyksikdiden kautta. Tutkimuksessa pyritddn ymmar-
tdméén tarkastelun kohteena olevaa ilmiota eli tdssd tapauksessa UPM:n ostoprosessia
ja sen tehokkuutta laskunkésittelyn nikokulmasta. Toiminta-analyyttinen tutkimus si-
joittuu deskriptiivisen eli kuvailevan ja normatiivisen eli ohjetta antavan tutkimuksen
vélimaastoon. Tarkoituksena on siis toiminnan kuvaus, tulkinta ja ymmairtdminen seki
ohjeiden antaminen. Tutkimus on tieteenfilosofialtaan ldhinnd hermeneuttinen. Her-
meneutiikan juuret ovat idealismissa, ja hermeneutiikassa ymmartdminen ja tulkinta
ovat keskeisessd asemassa. Toiminta-analyyttisessd tutkimuksessa teoreettinen viiteke-
hys ohjaa aineistonhankintaa. Tutkimus nojaa myds vahvasti empiriaan, joten kohdeyh-

tidon on tutustuttava perusteellisesti.

Tutkimus on luonteeltaan tapaus- eli case-tutkimus, jossa tapauksena on UPM:n osto-
prosessi. Lukka (1999) jakaa artikkelissaan toiminta-analyyttiset case/field -tutkimukset
viiteen ryhméén: etnografisiin, grounded theory -metodia soveltaviin, teoriaa havainnol-
listaviin, teoriaa testaaviin ja toimintatutkimuksiin. Tamé tutkimus on l&hinnd teoriaa
havainnollistava. Olemassa ei kuitenkaan ole tiettyd teoriaa, joka olisi koonnut yhteen
kaikki laskunkdisittelyprosessin tehokkuuteen vaikuttavat tekijat. Sen vuoksi tillainen
viitekehys kootaan itse kirjallisuuden pohjalta. Lukan (1999) mukaan teoriaa havainnol-
listavassa tutkimuksessa valittu teoria on pohjana kaikelle sille, mité tutkimuksessa teh-
ddin. Valittua teoriaa ei kuitenkaan yritetd hdnen mukaansa ensisijaisesti testata vaan
pikemminkin havainnollistaa empiiriselld aineistolla. Lukan mukaan aineistoa tulkitaan
teorian avulla. Téssd tutkimuksessa empiriaa verrataan teoriaosan lopussa koottuun

viitekehykseen.

Case-tutkimuksissa tutkimuksen kohteena on vain yksi tai muutama tapaus, joka voi
olla esimerkiksi yritys tai sen osa tai jokin toiminnallinen yrityksen osa kuten prosessi
(Koskinen ym. 2005, 154). Case-tutkimuksia kéytetdén laajasti organisaatiotutkimuksis-
sa, ja tutkimus keskittyy yleensd yhteen tai useampaan organisaatioon tai sen yksikkdon.

Yleinen ldhestymistapa on yleinen induktiivinen analyysi, joka keskittyy prosesseihin
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niiden sosiaalisessa kontekstissa. Case-tutkimus ei ole metodi vaan tutkimusstrategia, ja
metodit voivat olla yhtd hyvin mééréllisid kuin laadullisiakin. Monissa case-
tutkimuksissa kéytetddn eri menetelmid samanaikaisesti, koska monimutkainen ilmid
saadaan paremmin haltuun ja dataa ja teoriaa voidaan paremmin trianguloida ja siten
parantaa validiteettia. Teoreettinen viitekehys on rakennettava tutkimuksen aikana, ja
sen tavoitteena on datan jirkeistiminen. Case-tutkimukset ovat hyddyllisid, kun tutki-
taan uutta prosessia tai kdyttdytymistd ja luodaan hypoteeseja ja teoriaa, tai kun tutki-
taan organisaatiossa esiintyvdd epdvirallista kayttdytymistd. Ydinpiirre case-
tutkimuksessa ei ole metodi tai data, vaan painotus on prosessien ymmaértimisessd
asiayhteydessdin. Teorian arvo on tédrked, ja tutkimus vaatii selvdd yhteyttd teorian ja

tiedonkeruun viélille. (Hartley 2004, 323-325, 332)

Tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa tarkoituksena ei ole numeeri-
sesti mitata tehokkuustekijoiden vaikutuksia laskunkésittelyyn. Laadullisessa tutkimuk-
sessa tietyn ilmion ymmaértiminen edellyttdd syvyyttd mieluummin kuin monimutkaista
tutkimusasetelmaa (Koskinen Alasuutari & Peltonen 2005, 43). Laadullisen tutkimuk-
sen aineistonkeruumenetelméksi sopivat erityisen hyvin haastattelut, joita tdssikin tut-
kimuksessa on kéytetty. Eskola ja Suoranta (1998) jakavat haastattelut neljdén eri tyyp-
piin: strukturoituun, puolistrukturoituun, teema- ja avoimeen haastatteluun. Struktu-
roidussa haastattelussa kysymysten muoto ja jarjestys ovat kaikille samat, ja haastatel-
tava saa valita vastauksensa valmiista vaihtoehdoista. Puolistrukturoitu haastattelu eroaa
strukturoidusta vain siten, ettd haastateltava saa vastata omin sanoin. Teemahaastattelus-
ta puuttuu kysymysten jdrjestys ja muoto, mutta teemat on méadritelty. Teemojen késitte-
lyjarjestys ja laajuus voi vaihdella. Avoin haastattelu muistuttaa keskustelua. (Eskola &
Suoranta 1998, 87) Koskinen ym. (2005, 104) nimittavit puolistrukturoitua haastattelua
teemahaastatteluksi, jossa haastateltava voi vastata omin sanoin. Tdssd tutkimuksessa
kéytettyjen haastattelujen tyyppi sijoittuu Eskolan ja Suorannan (1998) mééritelmén

mukaan puolistrukturoidun haastattelun ja teemahaastattelun valimaastoon.

Haastatteluiden analysoinnissa on mahdollista soveltaa kahta vaihtoehtoista ldhestymis-
tapaa: fakta- tai ndytenikokulmaa. Néytendkokulmasta on kyse silloin, kun paitelmia
tehddén ainoastaan itse aineistosta, ei sitd ympardivastd todellisuudesta. (Koskinen ym.
2005, 65) Tassa tutkimuksessa sovelletaan faktandkokulmaa, koska on tarkoituksenmu-
kaisempaa, ettd paitelmait ulotetaan koskemaan pelkdn haastatteluaineiston sijasta koko

ostoprosessia. Koskisen ym. (2005, 64) mukaan faktandkokulmaa sovellettaessa haas-
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tateltavien edellytetdéin vastaavan kysymyksiin mahdollisimman rehellisesti. Fak-
tandkokulma ei kuitenkaan tarkoita, ettd tutkija pitdisi kaikkea kuulemaansa totena, vaan
ettd puhetta tarkastellaan faktojen nikokulmasta. Faktandkokulmasta on kyse myos sil-
loin, kun haastateltavat ilmoittavat oman tulkintansa tai kokemuksensa jostakin asiasta,
koska haastateltavilta edellytetdén rehellisyyttd tuntemuksistaan. (Koskinen ym. 2005,
63-64)

1.4 Tutkimuksen kulku

Tutkimus jakautuu viiteen padlukuun. Johdannon jilkeisessd luvussa esitellddn tutki-
muksen teoreettinen osuus, jossa aihetta ldhestytddn prosessien ja niiden kehittdminen
kautta. Seuraavaksi kerrotaan tehokkuudesta ja sen mittaamisesta sekd esitelldén osto-
prosessin padpiirteittdinen kulku. Sen jélkeen kerrotaan kirjallisuuden pohjalta kootuista
laskunkdésittelyn tehokkuustekijoistd sekd palvelukeskuksista. Lopuksi esitetdén teorian
yhteenveto ja viitekehys. Kolmannessa pddluvussa esitelldén ensin case-yritys UPM ja
kuvataan sen ostoprosessin kulku sekd UPM:n ostoprosessille ja laskunkésittelylle aset-
tamat tavoitteet. Sen jdlkeen kerrotaan aineiston kerdémisestd ja kasittelystd sekd tutki-
muksen luotettavuudesta. Neljdnnessd pddluvussa esitetdin empiirisen aineiston tar-
kempi kuvaus ja analyysi eli esitellddn ja tulkitaan haastattelujen pohjalta 16ytyneita te-

hokkuustekijoitd ja kehitysehdotuksia. Viimeinen paéluku esittdé johtopaitokset.
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2 LASKUNKASITTELYPROSESSI JA SEN TEHOKKUUS

Tésséd luvussa esitellddn tutkimuksen teoreettinen osuus. Luku koostuu seitsemésti ala-
luvusta. Tutkimusaihetta l&hestytdén prosessindkokulmasta, koska laskunkésittely on
olennainen osa yrityksen ostoprosessia, ja tarkastelun kohteena on ostoprosessissa so-
vellettavien menettelytapojen tehokkuusvaikutusten tutkiminen. Prosessindkokulman
selventdmiseksi ldhdetddn liikkeelle prosesseista ja niiden madritelmistd. Seuraavaksi
siirrytddn késitteleméén prosessien kehittdmistd yleiselld tasolla, koska yksittdistenkin
toimintojen tehokkuuden lisddmisessd koko prosessin kehittiminen on avainasemassa.
Kolmannessa alaluvussa keskitytdén tehokkuuskésitteiden médritelmiin ja tehokkuuden
mittaamiseen. Neljdnnessd alaluvussa esitellddn ostoprosessin tyypillinen kulku. Vii-
dennessd alaluvussa paneudutaan erilaisiin kirjallisuudessa esitettyihin laskunkésitte-

den tarkoituksesta. Viimeinen alaluku esittdd yhteenvedon ja teoreettisen viitekehyksen.

2.1 Prosessit organisaatioissa

Jokaisen yrityksen toiminta koostuu erilaisista prosesseista. Toiminnan kannalta on
olennaista, miten nditd prosesseja ohjataan ja johdetaan. Morris ja Brandon (1994, 56)
sanovat prosessin olevan liiketoiminnan ydin, koska suurin osa tydstd tehdddn proses-
sissa ja prosessien erilaisuus eri yrityksissd on yksi kilpailuedun ldhde. Morrisin ja
Brandonin (1994, 58) mukaan prosesseja tehostamalla voi parantaa laatua, litketoimin-

nan tehokkuutta ja kustannusrakennetta, asiakaspalvelua seké kilpailua.

Salmisen (1994, 6) mukaan kaikki organisaation toiminta voidaan kuvata erilaisina pro-
sesseina. Prosessi sisdltdd joko yhden toiminnon tai sarjan toisistaan riippuvia toiminto-
ja, joiden tarkoituksena on muuntaa yksi tai useampi panos (input) yhdeksi tai useam-
maksi tuotokseksi (output), joka vastaa sisdisen tai ulkoisen asiakkaan tarpeisiin (ks.
esim. Hammer & Champy 1994, 34; Laamanen 2003, 19; Roberts 1996, 18). Hannus
(1997, 47) lisdd, ettd tuotos on toiminnossa suoritettavan muunnoksen lopputulos ja

edelleen toisten toimintojen panos. Hin muistuttaa myds, ettd panokset ja tuotokset voi-
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vat olla joko materiaalisia tai tietopohjaisia. Jokaisella prosessilla on myds aina siséi-
nen tai ulkoinen asiakas. Ulkoisia asiakkaita ovat yrityksen ulkopuoliset tahot kuten
maahantuojat, toimittajat ja kuluttajat. Sisdiset asiakkaat ovat yrityksen sisdisid, eli esi-
merkiksi prosessissa seuraavan vaiheen suorittaja on edellisen vaiheen asiakas. (Laama-

nen & Tinnild 1998, 23)

Brinkerhoffin ja Dresslerin (1990, 31, 72—79) mukaan panokset ovat organisaation tava-
roiden ja palveluiden tuottamisessa kulutettavia voimavaroja. Panokset sisdltdvit aineel-
liset voimavarat, tuotantoa tukevat palvelut sekd henkiloston tyopanoksen. Niitd voi-
mavaroja ovat esimerkiksi raaka-aineet, koneet, energia, tilat ja tyontekijit. Vahemman
suoraan vaikuttavia panoksia ovat esimerkiksi markkinointi, vakuutukset ja siivous.
Henkilostokuluja kdytetddn usein panosten mittarina, koska ne on helppo jéljittdd ja

melko helppo kohdistaa tuotteille.

Tuotokset on ensinnékin ilmaistava méérillisessd muodossa, jotta niitd voidaan mitata.
Lisdksi on paitettdvd, mitd tuotoksia kaytetddn tuottavuuden mittauksessa ja kuinka ne
madritellddn. Joihinkin tuotoksiin voidaan lisdtd myos jokin laadullinen kriteeri, jotta
mittaustulos heijastaisi paremmin todellista tuottavuutta. (Brinkerhoff & Dressler 1990,

28-29)

Morris ja Brandon (1994, 56-57) maédrittelevit prosessin monessa vaiheessa tehtdvaksi
toiminnoksi, jonka tuloksena syntyy tietty tulos tai tulosten sarja. Prosessit ovat heididn
mukaansa toimenpiteiden joukko, joka palvelee yhteistd tarkoitusta ja kehittdd yritysta.
Salminen (1994, 6) puolestaan méérittelee prosessin toimintoketjuksi, joka koostuu yk-
sittdisistd toiminnoista ja toimintoketjuista. Hanen mukaansa eri prosessit yhdistyvit
suorituksiksi, joilla on sisdisid ja ulkoisia asiakkaita sekéd prosessin synnyttimii tuotteita.
Robertsin (1996, 21) mukaan my0s prosessin ja projektin késitteiden eron ymmaértdmi-
nen on tidrkedd. Prosessi on syklinen tapahtumasarja, jossa tietyt tehtdvit toistuvat yha

uudelleen. Projekti puolestaan on tapahtumakohtainen, ja silla on selvi alku ja loppu.

Prosesseja voidaan jaotella ja luokitella monin eri tavoin. Hannus (1997, 47) jakaa kaik-
ki toimintaprosessit hierarkkisesti kolmeen ryhméén: ydinprosessit, prosessit ja alipro-
sessit. Hannuksen (1997, 41) mukaan esimerkiksi laskujen kisittely on aliprosessi. Ali-
prosessit koostuvat toiminnoista, jotka puolestaan jakautuvat tehtidviksi. Ndmi taas ovat

thmisten tai koneiden suorittamia kdytdnnon toimenpiteitd. (ks. esim. Laamanen & Tin-
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nild 1998, 44; Roberts 1996, 18—19) Laamanen (2003, 54) sitd vastoin ei pidd prosessi-
en hierarkkisesta jaosta ydin- ja aliprosesseihin, vaan hinesti prosessit on tunnistettava
ja kuvattava yhdessd tasossa ydin- ja tukiprosesseina, jolloin muodostuu prosessien
verkko. Jaottelu aliprosesseihin tuo hdnen mukaansa esiin ositteluajattelun, joka synnyt-

tdd rajapintoja ja osaoptimointia ja voi siten haitata kokonaisuuden ymmartdmista.

Hannuksen (1997, 41) mukaan ydinprosessit voidaan jakaa kahteen ryhmédan: 1) suo-
raan asiakkaille arvoa tuottaviin litketoiminnan ydinprosesseihin ja 2) liitketoimintaa
tukeviin ydinprosesseihin. Laamasen ja Tinnildn (1998, 22) mukaan ydinprosessilla tar-
koitetaan sen sijaan vain sellaista prosessia, joka tuottaa lisdarvoa ulkoiselle asiakkaalle.
Sisdisille asiakkaille arvoa tuottavia prosesseja ei voi timin méadritelmdn mukaan kos-
kaan kutsua ydinprosesseiksi. Laamanen ja Tinnild (1998, 43) luokittelevatkin siséisille
asiakkaille arvoa tuottavat prosessit pelkiksi tukiprosesseiksi, joiden tehtdvind on mah-
dollistaa ydinprosessien toiminta. Laamanen ja Tinnild (1998, 25) méérittelevit vield
késitteen avainprosessi, joka on yrityksen toiminnalle ja menestymiselle keskeinen

ydin- tai tukiprosessi.

Laamanen (2003, 19) kayttaa (liike)toimintaprosessin kadsitettd prosessin synonyymind.
Roberts (1996, 18) puolestaan erottaa liitketoimintaprosessit tuotantoprosesseista, joten
hidnen mukaansa liiketoimintaprosesseilla tarkoitettaneen l&dhinnd vain hallinnollisia
prosesseja. Muualla kirjallisuudessa liiketoimintaprosessin késitettd on kdytetty Laama-
sen tavoin yleisesti prosessin synonyymind. Laamasen ja Tinnilédn (1998, 20) mukaan
litketoimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden toteut-
tamiseen tarvittavia voimavaroja, joiden avulla saadaan aikaan liiketoiminnan tulokset.
Hannus (1997, 41) maairittelee vield liiketoimintaprosessin olennaiset tekijdt: 1) proses-
silla on aina joko sisdinen tai ulkoinen asiakas, joka saa sille mééritellyn lopputuloksen,
2) prosessit kulkevat usein organisaatiorajojen yli eivétka riipu yleensd organisaatiora-

kenteista ja 3) prosessin suorituskykya tulee aina arvioida asiakkaan ndkokulmasta.

Laamanen (1993, 10) jakaa valmistustoimintaa harjoittavan yrityksen liiketoimintapro-
sessit neljadn ryhmédan: 1) asiakaspalvelu, 2) tuotteiden ja palveluiden kehittdminen, 3)
tuotteiden ja palveluiden tuottaminen (hankinta, valmistus ja laskutus) sekd 4) liiketoi-
mintojen tuki (esimerkiksi budjetointi). Porter (1985, 56) esittdd oman luokittelunsa,
jossa yritystoiminta perustuu arvotoimintoihin. Niilld tarkoitetaan erillisid toimintoja,

joissa kdytetddn hyviksi ostettuja tuotantopanoksia, inhimillisid voimavaroja ja tekniik-
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kaa sekd luodaan ja kéytetdédn tietoa. Porter jakaa arvotoiminnot viiteen perustoimin-
toon ja neljddn tukitoimintoon, joihin pitéisi saada sisdllytettyd kaikki yrityksen toimin-
not. Perustoimintoja ovat tulologistiikka, operaatiot, ldhtélogistiikka, myynti ja markki-
nointi sekd huolto. Tukitoimintoja ovat infrastruktuuri, inhimillisten voimavarojen hal-

linta, tekniikan kehittiminen sekd hankinta. (Porter 1985, 55-56, 66)

Roberts (1996) luokittelee aliprosessit ja toiminnot sen mukaan, perustuvatko ne asiak-
kaan toiveisiin ja tarpeisiin. Aliprosessit ja toiminnot jaetaan silloin kolmeen ryhmaién:
1) todellista arvoa lisdédvit, jotka ovat oleellisia asiakkaiden odotusten kannalta, 2) liike-
toiminnalle arvoa lisdévit, jotka ovat oleellisia liiketoiminnan hoitamisen kannalta mut-
ta eivét lisdd asiakkaan kokemaa arvoa ja 3) arvoa lisddmattomit, jotka eivét ole oleelli-
sia litketoiminnan eivétka asiakkaan kannalta (esimerkiksi varastointi tai hyviaksynnit).
Todellista arvoa lisddvilla toiminnoilla on suurin tehokkuuden nettolisdyspotentiaali,
kun taas muut toiminnot pitdisi saada minimoitua prosessissa. (Roberts 1996, 32, 52)
Laitinenkin (2005, 160) jakaa toiminnot kolmeen ryhmédin, mutta hénen luokittelunsa
erittelee toiminnot asiakkaalle arvoa lisdédviin, arvoa lisédméttomiin ja arvoa tuhoaviin

toimintoihin. Hanen mukaansa asiakkaan arvoa tuhoavat toiminnot pitéisi eliminoida.

2.2 Prosessien kehittiminen

Robertsin (1996, 21, 31) mukaan prosessien kehittimisessd on kyse ensisijaisesti tehok-
kuuden ja toimivuuden lisddmisestd. Tehokkuus tarkoittaa hdnen mukaansa sitd, kuinka
taloudellisesti prosessi hyodyntdd kiytettivissd olevia voimavarojaan, kuten aikaa ja
rahaa, toivotun tuloksen saavuttamiseksi. Toimivuus taas kertoo sen, kuinka hyvin pro-
sessi saavuttaa tavoitteensa. Morrisin ja Brandonin (1994, 129-130) mielesti kehittdmi-
sessd pitdisi taas keskittyd nimenomaan tehokkuuteen ja laatuun. Jos keskitytddn pelk-
kddn laatuun, tuotantoprosessi saattaa hidastua ja tydvoimakustannukset nousta. Jos taas
kiinnostuksen kohteena on pelkki tehokkuus, suoritteen laatu saattaa kérsid. Liséksi he
korostavat, ettd kiristyvéssd kilpailutilanteessa asioita pitdisi tarkastella laajemminkin

kuin pelkédn tehokkuuden ja laadun kannalta.

Martin ja Cheung (2005) tarkastelivat erddssd yrityksessd toteutettua ostoreskontran ke-
hitysprojektia, jossa pyrittiin tunnistamaan, missd kohdin ostoprosessia esiintyy tehot-

tomuutta ja mitkd oston transaktiot vaikuttavat ostoreskontran toimintaan. Pdépaino oli
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sdahkoisessd prosessoinnissa ja prosessointikulujen alentamisessa. Martin ja Cheung
osoittivat tutkimuksessaan, ettd oston ja ostoreskontran toiminnoissa saavutettiin mer-
kittdvid etuja keskittyméalld parhaisiin kdytidntoihin ja radikaaliin prosessin parantami-
seen. Lisdksi laskut ja niiden kisittely saatiin hyvin pitkilti eliminoitua. Heidén tutki-
muksensa tuloksena oli, ettd litketoimintaprosessien uudelleenrakentamisella voidaan

saavuttaa merkittivid parannuksia kustannuksissa, laadussa, palvelussa ja nopeudessa.

Myos tietotekniikalla voi olla merkittdva asema prosessien kehittdmisessé ja tehostami-
sessa (Hannus 1997, 109), mutta tietotekniikan hyddyntdmisen tavoitteena ei kuitenkaan
saa olla vain olemassa olevien tehtdvien tehostaminen, vaan mieluummin tiysin uusien
ja innovatiivisten toimintatapojen pohtiminen (Hammer & Champy 1994, 72—75). Ensin
on siis jarkeistettdva prosessi, ja vasta sitten madritettdva tarvittavat teknologiset ratkai-
sut. Muuten voidaan joutua tilanteeseen, ettd automatisoidaan tehotonta toimintaa, min-
kéd jélkeen toiminnan uudistaminen on entistd vaikeampaa. (Hannus 1997, 227-228;

Roberts 1996, 37-38)

Prosessiajattelu ja prosessien parantaminen saattaa kdynnistyé erilaisten tilanteiden kan-
nustamana. Prosesseihin voidaan alkaa osoittaa kiinnostusta vaikkapa silloin, kun ote-
taan kdyttoon uusi tietojdrjestelmd, joka pitdisi saada sovitettua yrityksen toimintamal-
leihin. Toinen yleinen kimmoke prosessien parantamiseen on jonkin ongelman havait-
seminen, ja kolmas syy voi olla halu tietoisesti parantaa organisaation suorituskykyad
tiettyjd prosesseja kehittdmalla. (Laamanen 2003, 202) Niiden tekijoiden lisdksi Morris
ja Brandon (1994, 58) mainitsevat kehittdmisen syiksi kustannusten vdhentdmisen, uu-
den tekniikan hyddyntdmisen sekd kilpailuedun tavoittelun prosesseja erilaistamalla.
Pienilld uudistamisprojekteilla saatetaan myos pyrkia jonkin pullonkaulan korjaamiseen
tai tarpeettomasta tyostd luopumiseen. Jos prosesseja saadaan tehostettua, tyon madrian
pitdisi luonnollisesti vihentyd, (Morris & Brandon 1994, 109, 209) mika saattaa johtaa
tyopaikkojen hdvidmiseen (Roberts 1996, 38).

Myds hallinnollisiin prosesseihin pitéisi kiinnittdd huomiota. Joskus teolliset prosessit
on viritetty ddrimmaéisen tehokkaiksi, mutta hallinnolliset prosessit ovat jddneet tehot-
tomiksi ja tarpeettoman monimutkaisiksi. Hallinnollisissa kustannuksissa voidaankin
saavuttaa merkittdvid sddstojd prosessien virtaviivaistamisen ja laadun parantamisen
avulla. (Morris & Brandon 1994, 58, 112) Myos Roberts (1996, 11) ottaa esille sen, etti

hallinnollisissa prosesseissa, kuten laskujen maksussa ja varaston hallinnassa, on usein
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enemman kehittimisen varaa kuin tuotantoprosesseissa ja myos tehottomuuden mééraa

on vaikeampi selvittda.
2.2.1 Sidokset ja osaoptimointi

Laskunkdsittelyn ja muiden toimintojen vélisten sidosten havaitseminen on tarkeéa, jot-
ta voitaisiin tunnistaa muista toiminnoista johtuvat vaikutukset laskunkésittelyn tehok-
kuuteen. Porterin (1985) mukaan sidoksia voi olla vaikea havaita, mutta niiden havait-
semisella voidaan saada aikaan kustannusetua, jos osataan koordinoida ja optimoida or-
ganisaatiorajojen yli menevid toimintoja. Sidos voidaan havaita, jos pohditaan, milld
muilla toiminnoilla on tai saattaisi olla vaikutusta timéin toiminnon kustannuksiin. Jos
kahden toiminnon vililla on sidoksia, tydtapojen muuttaminen voi alentaa kustannuksia.
Esimerkiksi jonkin toiminnon harkittu kustannusten nosto saattaa vdhentdd tdmén ja

jonkin muun toiminnon yhteenlaskettuja kustannuksia. (Porter 1985, 99)

Morris ja Brandon (1994, 166) haluavat my0s korostaa prosessien vélisten yhteyksien
ymmartdmisen tarkeyttd. He muistuttavat, ettd keskittyminen vain yhden toiminnon tai
prosessin uudistamiseen saattaa vaikuttaa muihinkin prosesseihin ja jopa vaikeuttaa
muiden osastojen tyontekoa. Jos kehityskohteiksi valikoituu vain irrallisia aliprosesseja,
osaston sisdlld toteutettavat parannukset johtavat helposti osaoptimointiin (Laamanen

1993, 15-16), jolloin jonkin muun osaston tehokkuus saattaa kérsia.

Hammerin ja Champyn (1994, 14) mukaan usein juuri sellaiset tyot, jotka edellyttivit
monen eri osaston vilistd koordinointia ja yhteistyotd, aiheuttavat ongelmia, ja usein
jonkin osaston tehokkuus savutetaan koko prosessin tehokkuuden kustannuksella. Pro-
sessien kehittdmisessd onkin muistettava, ettd ongelmia ei saa vain siirtdd paikasta toi-
seen (Laamanen 1993, 32), vaan koko prosessin optimaalinen suorituskyky on varmis-
tettava (Roberts 1996, 67). Vaikka ty0t osattaisiin organisoida tehokkaasti osaston sisél-
14, yksikkorajat ylittdvé yhteisty0 saattaa tuottaa vaikeuksia (Laamanen 2003, 17).

Juuri yhteistyon puute ja eri osastojen vélinen kitka ovat suuria ongelmia prosessien ke-
hittdmisessd, silld monet tydprosessit kulkevat osastorajojen yli. Tyontekijdt eivat valt-
tdméttd nde oman toimintansa vaikutuksia toisten tyohon, jolloin kokonaiskuva hamér-
tyy. Siksi kaikkien tiedossa on oltava oman tyon yhteys koko toiminnan tulokseen.

(Salminen 1994, 10) Yhteisen nikemyksen hahmottumista edistdd Murron (1998, 117)
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mukaan se, jos yhteison jésenet keskustelevat, ratkovat arkisia ongelmia ja sopivat yh-

teisistd sddnnoistd yhdessa.

Porter (1985) muistuttaa, ettd sidoksia ei ole ainoastaan yrityksen sisélld vaan niitd on
myos yrityksen ja sen toimittajien vélilld. Jalkimmaisid kutsutaan vertikaalisiksi sidok-
siksi. Silloin toimittajan toimintatapojen muuttaminen voi helpottaa asiakasyrityksen
tyotd. (Porter 1985, 70) Esimerkiksi jos toimittaja alkaa merkitd sddnnénmukaisesti 14-
hettdméddnsa laskuun tilaajan nimen, vastaanottava yritys saa kohdistettua laskun nope-

ammin ja toimittaja saa maksun ajallaan.
2.2.2 Kehitysprojektin toteuttaminen

Syyt prosessin tehottomuuteen voidaan saada selville vain syvélliselld prosessin ja sen
rakenteen analyysilld, jossa mdiritetddn puuttuvat, padllekkiiset, ristiriitaiset ja tarpeet-
tomat aliprosessit tai tehtdvét (Roberts 1996, 78). Morrisin ja Brandonin (1994, 167—
168) mukaan toimintaa ei pystytd hallitsemaan tai parantamaan tehokkaasti, jos proses-
seja el tunneta eikd toiminnan tyonkulkuja ymmarretd. Laamanen (1993) muistuttaakin,
ettd liiketoimintaprosessi on otettava ensin haltuun, ennen kuin sitd voi alkaa kehittaa.
Liiketoimintaprosessi on hallinnassa, kun kaikki sen toimijat ymmaértavét prosessin toi-
minnan ja oman osuutensa prosessissa sekd toimivat prosessin tavoitteen saavuttamisek-
si. Hallinta edellyttida selkedd toimintamallien kuvausta. (Laamanen 1993, 26) Prosessin
kuvauksella tarkoitetaan Laamasen ja Tinnilén (1998, 34) mukaan yhden prosessin yksi-
tyiskohtaista kuvausta, joka sisdltdd voimavarat, henkildston, menetelmaét, tyokalut, tuo-
toksen ja liittymépinnat muihin prosesseihin. Prosessien tunnistamisella ja kuvaamisella
on tirked merkitys kokonaisuuden ymmartdmisessd ja tyon kehittdmisessd. IThmiset
usein ymmaértdvét hyvin omalla osastolla tehtdvén tyon, mutta muilla osastoilla tehté-
vistd tyOstd heilld on harvoin selkedd késitystd. (Laamanen 2003, 23) Tyoprosessien
mallintamisella pyritddn eri tyOprosesseissa tydskentelevien ihmisten yhteistydon suju-
vuuden kehittdmiseen ja siihen, ettd omassa tydskentelyssd huomioitaisiin myds muiden

tyOprosessit (Leppanen 2000, 11).

Nykyiseen, tutuksi tulleeseen prosessiin on vaikea suhtautua objektiivisesti, ja virheitéd
on vaikea havaita. Prosessi saattaa toimia myds toisin kuin se on suunniteltu, koska
tyontekijat saattavat keksid oikoteitd ja omia ratkaisuja ongelmiin. (Roberts 1996, 44-45)

Morris ja Brandon muistuttavat, ettd prosesseilla on myds taipumusta laajeta véhitellen,
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jolloin osa prosessista saattaa jddda kehittdmisprojektin ulkopuolelle. Sen vuoksi kehit-
tdmisen kohteena olevien prosessien rajojen tarkka miérittely ja niistd pdittiminen on
tiarkedd. Se voi kuitenkin olla vaikeaa, koska tyoprosessit ylittdvét usein organisaatioyk-

sikdiden rajat. (Morris & Brandon 1994, 59—-60)

Prosessien analysoinnissa voidaan kdyttdd apuna vuokaavioita, joista nékyvit osastojen
viliset rajapinnat ja mahdolliset pullonkaulat. Vuokaaviosta pystytddn nikemé&én, kuin-
ka tyd siirtyy aliprosessista toiseen, miten tyo jakaantuu eri yksikdiden kesken ja mitd
seuraa, jos jollekin yksikolle tulee ongelmia. Rinnakkaiset polut ja poikkeustilanteet
vaikeuttavat kuitenkin kaavion piirtdmistd. (Roberts 1996, 73—75) Jos tarkoituksena on
jonkin ongelman ratkaiseminen, analyysi aloitetaan etsimélld ongelman esiintymiskohta
ja seuraamalla tyonkulkua taaksepdin, kunnes péddstddn ongelman syntypisteeseen. Sa-
malla on selvitettdvi, aiheutuuko ongelma jostakin toisesta prosessista. (Morris & Bran-

don 1994, 217)

Prosessien kehittdiminen voidaan toteuttaa joko jatkuvalla parantamisella tai toiminnan
uudelleenrakentamisella (Roberts 1996, 30). Salminen (1994, 7) liséé vield kolmannen
vaihtoehdon, eli kehittiminen voidaan tehdd myo6s mairittelemaélld prosessi joltakin osin
uudelleen. Roberts (1996, 136) kuvaa toiminnan uudelleenrakentamisen prosessien ana-
lysointi- ja suunnittelumenetelmaiksi, jolla pyritdin saamaan aikaan merkittdvia paran-
nuksia menetelmiin méérittdimélla ensin tehokkain toimintatapa ja sitten teknologia sen
toteuttamiseksi. Toiminnan uudelleenrakentaminen ei tarkoita vahittdistd prosessin pa-
rantamista vaan sitd, ettd prosessi suunnitellaan uudestaan osastoilla tydskentelevien
thmisten tydtehtivistid alkaen (Hammer & Champy 1994, 10, 97). Hannus (1997, 100)
mainitsee, ettd toiminnan uudelleenrakentamisen lisdksi toimintaa voidaan vaihtoehtoi-
sesti parantaa jatkuvasti asteittain. Hannus (1997, 104) pelkistdd toiminnan uudelleenra-
kentamisen ja jatkuvan parantamisen eron siten, ettd toiminnan uudelleenrakentamisessa
tehdddn oikeita asioita ja jatkuvassa parantamisessa asiat tehddén oikein. Uudelleenra-
kentaminen ja jatkuva parantaminen eivit sulje toisiaan pois, vaan ne tdydentdvét toisi-
aan. Prosessia on tarkoitus parantaa jatkuvasti, mutta aika ajoin koko prosessi on myos
syytéd tarvittaessa suunnitella uudelleen. Uudelleenrakentamisessa suorituskyky kasvaa
suuren hyppayksen kerralla, kun taas jatkuvassa parantamisessa se kasvaa hitaasti ja ta-

saisesti. (Hannus 1997, 103)
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Tehokas kehittdmisprojekti aloitetaan kokoamalla ryhma, jossa kaikki prosessiin kuulu-
vat organisaatioyksikot ovat mukana. Jos vain yksi osasto toteuttaisi kehittimisen, saat-
taisi kehittdiminen palvella vain sen omia tavoitteita, esimerkiksi jos hankintaprosessin
kehittiminen annetaan osto-organisaatiolle. (Laamanen 1993, 15-16) My®ds tyontekijoi-
den on tirkeda osallistua kehitysprojektiin, koska perustasolla tydskentelevd henkildsto
tuntee asiakkaiden tarpeet parhaiten (Murto 1998, 31). Tyontekijdt voivat auttaa esimie-
hiddn uusien prosessien suunnittelussa ja toteutuksessa esimerkiksi miettimalld keinoja
tyonsd kehittdmiseen seké etsimélla nykyisestd prosessista ongelmia ja tarpeettomia teh-

tavia (Morris & Brandon 1994, 174, 276-277).

2.3 Prosessien tehokkuus ja mittaaminen

Laskunkdsittelyprosessin tehokkuuteen vaikuttavien tekijoiden tunnistamiseksi on maa-
riteltdva ensin tehokkuuden késite. Tehokkuudesta puhuttaessa englanninkielisessé kir-
jallisuudessa kéytetddn termejd efficiency ja effectiveness, jotka voidaan molemmat
kadantda tehokkuudeksi, vaikka ne tarkoittavatkin hieman eri asioita. Saari (2000, 25)
kadantdd effectivenessin tuloksellisuudeksi ja efficiencyn tehokkuudeksi, ja tésséd tut-
kielmassa kisitteet kddnnetddn samoin. Tehokkuuteen ja tuloksellisuuteen liittyy lisdksi
esimerkiksi tuottavuuden (productivity) kédsite. Eri késitteiden tdsmaéllinen ymmaértami-
nen ja erottaminen toisistaan saattaa olla vaikeaa, koska kisitteet voidaan maéiritelld ja
kytked toisiinsa monin eri tavoin, eikd kaikille kisitteille ole vilttdmattd olemassa yhta
yksiselitteistd mééritelmad. Saaren (2000, 25) mukaan késitteet aiheuttavat usein se-
kaannuksia, koska tehokkuudella tarkoitetaan niin arkikielessd kuin alan kirjallisuudes-

sakin yleisesti tehokasta toimintaa ilman tarkempaa méérittelyé tai kaavamuotoilua.

Laamasen ja Tinnildn (1998, 30) mukaan tuottavuus ja tehokkuus ovat suorituskyvyn
tunnuslukuja. Lovell (1993, 5) on samaa mielti, ja hdn haluaa siksi korostaa tehokkuu-
den ja tuottavuuden mittaamisen tarkeyttd. Mittaustuloksia saattaa kuitenkin védristia se,
ettd osastojen ja organisaatioyksikdiden suorituskyky saattaa riippua osaksi toisten osas-
tojen suorituskyvystd. Lisdksi mittarit saattavat kertoa vain osaston omasta suoriutumi-

sesta eikd heidin kyvystddn tukea muita. (Mohrman ym. 1992, 230)
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2.3.1 Tehokkuuskisitteiti

Tehokkuus

Tehokkuus on taloudelliseen toimintaan liittyva yleiskésite, jolle tapauskohtaisesti pitdd
antaa kaavamuotoilu ja tdsmaillinen nimi, jos siitd halutaan ymmaérrettdvia tietoa mit-
taamisen avulla. Esimerkiksi tuotannon tehokkuutta voidaan mitata tuottavuudella ja
litkketoiminnan tehokkuutta kannattavuudella. (Saari 2006, 24) Hannuksen (1997, 86)
mukaan tehokkuutta arvioitaessa on tarkeintd tarkastella nimenomaan tuottavuutta, silla
korkea tuottavuus mahdollistaa kustannustehokkaan toiminnan. Vaikka tuottavuus liit-
tyykin yrityksen reaaliprosessiin, sithen pitdd kiinnittdd huomiota yrityksen kaikessa

toiminnassa hallinnollisista rutiineista lahtien (Hannula 1998, 26).

Tehokkuus voidaan médritelld jonkin arvon tuottamisen ja siihen tarvittavan uhrauksen
suhteena, eli vaadittavia uhrauksia punnitaan suhteessa tuotettuun arvoon. (Saari 2006,
24) Simonsin (2000, 110) mukaan tehokkuus kertoo, kuinka paljon voimavaroja kulu-
tettiin toteutuneiden tulosten (tuotoksien) saavuttamiseksi. Tuotantoyksikon tehokkuutta
voidaan arvioida vertaamalla havaittua ja optimaalista panosta ja tuotosta. Jos panos-
kéayttd on kiinnitetty, vertailu voidaan esittdd havaitun ja optimaalisen tuotoksen suhtee-
na. Jos taas tuotostaso on kiinnitetty, voidaan verrata optimaalisen ja havaitun panoksen
suhdetta. Vertailua vaikeuttaa se, ettd on hankalaa mééritelld empiirisesti tuotantoyksi-

kon optimaalinen tuotoksen tai panoksen taso. (Lovell 1993, 4-5)

Laitisen (2004) mukaan tehokkuutta voidaan mitata toimintoon kuluvalla ajalla, ja mit-
taustapa sopii samanlaisina toistuvien rutiinitoimintojen tarkasteluun. Kuitenkin jos pa-
nostetaan litkaa ajan sddstdmiseen eli tehokkuuteen, laatu voi karsid. Tuotannontekijoi-
den lisddminen saattaa nopeuttaa toiminnon suorittamista mutta lisdtd my6s kustannuk-
sia. (Laitinen 2005, 205-207) Suppeammassa merkityksessé tehokkuuden lisdys voi-
daan ymmartaa siirtymisend kohti parhaan kdytdnnon tekniikkaa (Saari 2006, 99).

Tuottavuus

Tuottavuudella tarkoitetaan tuotannon miéréin ja panosten suhdetta. Tuottavuus siis mit-
taa yksikon kykya yhdistdéd panoksia toisiinsa mahdollisimman hyvin tuotoksen aikaan-
saamiseksi. Sitd voidaan lisdtd joko kasvattamalla tuotannon méarda nykyisilld panok-

silla (tuotos- eli suoritetechokkuus kasvaa) tai tuottamalla saman méérdan pienemmilld
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panoksilla (panostehokkuus kasvaa). Tuottavuuden kasvu voi johtua karkeasti joko te-
hokkuuden lisdéntymisestéd tai teknisestd kehityksestd. (Saari 2006, 100; Uusi-Rauva
1997, 21) Uusi-Rauva (1997, 21) jatkaa, ettd pitkélla aikavalilld tuottavuuden kasvuun
vaikuttaa teknisen kehityksen lisdksi skaalaetujen saavuttaminen ja voimavarojen uudel-
leen kohdentaminen. Brinkerhoffin ja Dresslerin mukaan tuotoksiin pitéisi lukea vain
kéayttokelpoisten, myytdvissd olevien ja laadultaan hyvéksyttidvien tavaroiden ja palve-
luiden médérd. Tuottavuuden kohentuminen tarkoittaa, ettd annetulla panostuksella saa-
daan aikaan enemmaén tuloksia. (Brinkerhoff & Dressler 1990, 16; 55-56) Tuottavuus
voidaan Uusi-Rauvan (1997, 16) mukaan mééritelld muillakin tavoin kuin vain panok-
sen ja tuotoksen suhteena, silld tuottavuus voi merkitd esimerkiksi kustannustehokkuu-
den tai tyovauhdin paranemista. Saaren (2000, 25) mukaan tehokas ja tuloksellinen toi-
minta johtavat tuottavuuteen, jos tavoitteet sisdltavit vaatimuksen tuottavuuden kasvus-

ta.
Tuloksellisuus

Simonsin (2000, 110) mukaan suorituskykyéd analysoitaessa tulee mitata tehokkuuden
lisdksi myos tuloksellisuutta. Tehokkuus ja tuloksellisuus yhdistetddn yrityksen suori-
tuskykyyn suoriutua annetusta tehtdvésté, toiminnosta (yhdistelmé tehtévid) ja proses-
sista (sarja toimintoja). Tavoitteiden asettamisessa tarvitaan myds tietoa siitd, miten ja
kuinka paljon tehokkuutta ja tuloksellisuutta voidaan mahdollisesti parantaa. (Laitinen
2005, 75) Uudenaikaisessa yrityksessd on tdrkedmpéé parantaa tuloksellisuutta kuin te-
hokkuutta, koska tehtdvien muutoksen ja epdvarmuuden aste lisddntyy koko ajan.
Yleensé parannus tuloksellisuudessa saa aikaan myds lisddntyneen tehokkuuden, koska
tehtdvin suorittaminen nopeammin liittyy yleensd tehtdvéin jarkeistdmiseen. (Laitinen

2005, 163)

Simonsin (2000, 110) mukaan tuloksellisuus viittaa siithen, kuinka hyvin asetetut tavoit-
teet on saavutettu, ja sen mittaaminen keskittyy todellisten tulosten ja ennalta asetettujen
odotusten tai standardien vertailuun. Tuloksellisuus on siis tavoitteiden saavuttamista
(Small 1996, 131). Laitinen (2005, 163) puolestaan méérittelee tehtdvan tuloksellisuu-
den kyvyksi suorittaa tehtdva uudella ja paremmalla tavalla. Tuloksena on parantunut

nopeus, resurssikdytto tai suoritteen laatu (Laitinen 2005, 74—75).



24

Tuloksellinen tuotanto tarkoittaa, ettd prosessi tuottaa halutut tulokset. Joskus saattaa
kdyda niin, ettd vaikka tuotosten méaard kasvaa ja siis tuloksellisuus paranee, myds pa-
nosten madri saattaa kasvaa niin, ettd tuottavuus itse asiassa heikkenee. Tehokas tuotan-
to sen sijaan tarkoittaa sitd, ettd halutut tulokset saavutetaan mahdollisimman pienin pa-
noksin. Joskus henkiloston vdhentdminen voi parantaa tehokkuutta, kun sama mééra
tuotoksia voidaan tuottaa vihemmalld henkilostollad. (Brinkerhoff & Dressler 1990, 19-
20)

Taloudellisuutta ja tehokkuutta kdytetddn usein tuloksellisuuden korvikkeena, koska
tuloksellisuutta itsessdén on vaikea mitata. Panosten ja tuotosten suhteuttamisessa toi-
siinsa on paljon ongelmia. Ensinnékin tuotoksen kvantifiointi voi olla vaikeaa. Tuotok-
selle on asetettava hinta tai arvo, koska tuotoksia on monesti useita, ja ne on laskettava
jotenkin yhteen. Lisdksi on muistettava, ettd vaikka toiminta olisikin taloudellista ja te-
hokasta, se ei valttaméttd ole tuloksellista, jos asetettuja tavoitteita ei saavuteta. (Small

1996, 132-133)
2.3.2 Tehokkuuden ja tuottavuuden mittaaminen

Tehokkuuden mittarit ovat Saaren (2006, 244) mukaan yleensd fyysisiin suureisiin pe-
rustuvia suhdelukuja. Prosessien mittaamiseen kdytetdén prosessi- eli virtasuureita, jot-
ka kuvaavat tietyn tapahtuman maéraa tai arvoa tietylld aikavélilla kuten ldpdisyaika tai
erilaiset panos- ja tuotosmaarét (Saari 2006, 71). Jos mittarin tarkoituksena on henkil6s-
ton ohjaus ja motivointi tekeméddn oikeita asioita, mittarin tarkkuuden sijaan tirkeintd on
sen kyky ohjata keskittymién tiettyihin asioihin tydssd. Toteutuneita tuloksia verrataan
mittareihin liitettyyn tavoitearvoon, jolloin henkildston on helppo arvioida, kuinka pal-
jon on vield parantamisen varaa. (Lonnqvist & Mettdnen 2003, 94, 112—-113) Myos Si-
mons (2000, 110) haluaa korostaa ennalta asetetun ja médritellyn standardin tai jonkin
muun suorituskyvyn oletustason merkitystd, silld tuotoksen mittaamisesta ei ole hyotya,

ellei tiedetd, mikd on hyviksyttiva tuotoksen maara.

Toimintojen suorituskyvyn mittarit voidaan pelkistdd operatiivisella tasolla aikaan, laa-
tuun ja kustannuksiin (Hannus 1997, 15). Ajan arvioinnissa voidaan kiinnittdd huomiota
esimerkiksi prosessin ldpimenoaikaan (Hannus 1997, 88—89). Tehokkuus ja ldpimeno-
aika ovat kddntden verrannollisia (Roberts 1996, 31), eli mitd lyhyempi ldpimenoaika,

sitd tehokkaampi prosessi. Laatua on hankala mitata, mutta sen mittariksi voidaan valita
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esimerkiksi sisdisen tai ulkoisen asiakkaan tyytyvdisyys (Laitinen 2005, 206). Kustan-
nusten arvioinnissa voidaan taas kiinnittdd huomiota hukkaan, joka koostuu arvoa tuot-
tamattomista toiminnoista ja sisdltdd esimerkiksi virheet (Hannus 1997, 89). Laskunka-
sittelyn kustannusten arvioinnissa tyovoiman kustannus voisi olla hyvd mittari, mutta
Rosenblatt ja Harvey (1994) huomauttavat, ettd kyseiset tyovoimakustannukset ovat

yleensi kiintedt eivdtkd ne vaihtele suorassa suhteessa transaktioiden mairéan nihden.

Mittauskohteita pohdittaessa voidaan valita, kerdtddnko tietoa panoksista, prosessista
vai tuotoksista. Panosten tehokkaan kidyton varmistamiseksi mittaamisen ja kontrollin
huomio on kiinnitettdva joko prosessiin tai tuotoksiin. Mittaamiskohteita valittaessa tdy-
tyy ottaa huomioon se, ettd jotkin prosessit ja tuotokset ovat helpompia mitattavia kuin
toiset. Esimerkiksi laskunkésittelyssa tuotos, eli kisiteltyjen laskujen méérd, on helppo
laskea ja mitata, mutta prosessin valvonta edellyttdd prosessin havainnointia paikan
paélld. Lisdksi tuotosten valvonta vie usein vihemmin aikaa kuin prosessin valvonta,

joten kustannusten kannalta tuotosten seuranta on edullisempaa. (Simons 2000, 62—64)

Uusi-Rauva (1997, 55) esittédd, ettd tuottavuutta tulisi mitata fyysisin mittarein suhteut-
tamalla reaaliprosessin fyysiset tuotokset ja panokset toisiinsa, mutta kdytdnnossé sil-
loin saattaa syntyd yhteismitallistamisongelmia. Uusi-Rauvan (1997, 67) mukaan suora
tuottavuuden mittaaminen ei ole vélttdmatta aina mahdollista, jolloin voidaan sen sijaan
kayttdd vélillistd mittaamista. Vilillisessd mittauksessa mitataan apukohteita, joiden
mittaustuloksien avulla voidaan selittdd varsinaista tuottavuutta. Apukohteita voivat olla
esimerkiksi ldpdisyaika, myOhésséd olevat tilaukset, odotusajat ja tyon tekeminen uudel-
leen. Viilillisid tuottavuusmittareita on helppo muodostaa ja hyddyntdéd toimintaa kehi-
tettdessd, mutta vaarana on péddtyminen osaoptimointitilanteeseen. (Uusi-Rauva 1997,

68-70)

Tuottavuuden mittaamiseen saattaa liittyd validiteettiongelma, eli mitataanko oikeaa
asiaa, tai reliabiliteettiongelma, eli onko mittaus luotettava. (Uusi-Rauva 1997, 47)
Brinkerhoff ja Dressler (1990, 40) pitivit validiteetin suurimpana uhkana osaoptimoin-
tia, jossa suuremman toiminnon sisilld olevan pienemmaén toiminnon tuottavuus para-
nee, mutta vaikutukset suuremman toiminnon tuottavuuteen ovat olemattomat tai jopa

kielteiset.
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Laskunkdsittelyn tuottavuuden mittareina voidaan kéyttdd vaikkapa maksettujen lasku-
jen madrdd suhteessa vastaanotettuihin tai my6hdssd maksettujen laskujen mééraa. Toi-
nen tapa on mitata transaktioiden madrdd viikossa tai kuukaudessa, mutta saatu arvo
riippuu tilausten ja ostojen mairéstd, joihin laskunkésittelijat eivit voi vaikuttaa. Tavoit-
teeksi voidaan kuitenkin asettaa esimerkiksi ostojen yhdisteleminen, miké vihentda las-
kujen mééraa ja siten laskunkadsittelijin tyotd. Tavoitteena voi olla myds ostoprosessin
yksinkertaistaminen ja virtaviivaistaminen. (Rosenblatt & Harvey 1994) Simonsin
(2000, 60) mukaan sekd panoksia, prosesseja ettd tuotoksia on mahdollista mitata ja
valvoa sekd taloudellisin ettd ei-taloudellisin mittarein. Taloudellisia mittauskohtia voi-
vat olla panospuolella esimerkiksi laskunkésittelijoiden palkkakulut ja tuotospuolella
yhden kisitellyn laskun kustannus. Jos taas halutaan mitata ei-taloudellisilla mittareilla,
voidaan panospuolella mitata esimerkiksi laskunkésittelijoiden madrdé, prosessissa yh-

den laskun kasittelyyn kuluva aikaa ja tuotospuolella kisiteltyjen laskujen maaraa.

2.4 Ostoprosessi ja sen kulku

Ostoprosessilla tarkoitetaan prosessia, jossa yritys hankkii itselleen tarvitsemiaan tava-
roita tai palveluita. Porter méérittelee hankinnan yrityksen arvoketjussa kaytettdvien
tuotantopanosten ostamiseksi. Ostettavia panoksia ovat esimerkiksi raaka-aineet, koneet
ja rakennukset. Hankinta hajaantuu yleensd eri yksikoiden kesken, silld osto-osasto ei
osta ldheskddn kaikkia tuotantopanoksia. Hankintaa voivat suorittaa varsinaisen osto-
osaston lisdksi muutkin yrityksen tahot, kuten tehtaanjohtajat ja toimistopaillikot. (Por-
ter 1985, 59) Ostoprosessi kdynnistyy tarpeen syntymisestd ja jatkuu sopimuksen ja ti-
lauksen tekemiseen, jonka jdlkeen tavara tai palvelu vastaanotetaan. Seuraavaksi toimit-
taja lahettdd laskun, joka késitellddn ja maksetaan. Laskujen kisittely ja maksatus on

yleensd ostoreskontran vastuulla.

Ostoprosessin pédpiirteittdinen kulku ja laskunkdsittelyn sijoittuminen prosessin osaksi

voidaan tiivistdd kuvion 1 mukaisesti.
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Tarve Tilauksen Tavaran tai Laskun saa- Laskun
syntyy »| tekeminen palvelun »| puminen ja maksaminen
vastaanotto kasittely

Kuvio 1. Ostoprosessin kulku.

Ostoprosessin kulku vaihtelee hieman eri yrityksissd, mutta monissa yrityksissi prosessi
etenee seuraavasti. Ensin varmistetaan tarve ja valitaan toimittaja, jonka jélkeen tehdédn
tilaus (Leenders, Fearon & England 1982, 45). Hyddykkeiden ostaja eli tilaaja tekee jo-
kaiselle tarvittavalle hyodykkeelle kirjallisen tilauksen, jonka pitdisi sisdltdd ainakin
hinnan, miirin ja maksuehdon (Schaeffer 2004, 5). Leendersin ym. (1982, 55) mukaan
tilauksessa pitdisi mainita edellisten lisdksi myds juokseva sarjanumero (tilauksen nu-
mero), toimittajan nimi ja osoite, pdivdys, tilattavien tuotteiden kuvaus, toimitusaika,

lahetysohjeet ja sopimuksen voimassaoloa koskevat tiedot.

Kun tilaus on tehty, odotetaan, ettd tavara vastaanotetaan (Leenders ym. 1982, 45). Va-
rasto vastaanottaa ja tarkastaa saapuvat ldhetykset. Saapunut eré rekisterdiddén, ja lisak-
si merkitddn ylos toimittajan nimi, tilauksen numero seké vastaanotettu maérd. Maérian
lisdksi myds laatu on tarkistettava. (Leenders ym. 1982, 57) Vastaanottodokumenttina
voi toimia vaikkapa pakkalista (Bragg 2003, 30). Tavarat voidaan myds noutaa, jolloin
laskun liitteend on ldhete vastaanottokuittauksineen (Koskinen, Lankinen, Sakki, Kivis-

t0 & Vepsildinen 1995, 199).

Laskunkdsittely on nykydén monissa yrityksissd sidhkdistetty. Lang (2006) toteaa, ettd
laskun saapuessa laskunkasittelijd tdydentdé laskun tiedot jarjestelmddn siten, ettd hénel-
14 on samanaikaisesti auki kaksi ikkunaa. Toisessa nidkyy sdhkodisessd muodossa oleva
lasku ja toiseen ikkunaan késittelijd tdydentdd laskun tiedot. (Lang 2006, 41) Laskun
tallentamisen jélkeen sitd verrataan tilaukseen ja vastaanottodokumenttiin. Menettelysti
kaytetddn nimitystd 3-way-match (mm. Kitching 2001, 19; Kosonen & Pekkanen 1999,
101; Sakki 1985, 149). Vertaamisen tarkoituksena on varmistaa, ettd maksu on oikeutet-

tu ja tavarat on vastaanotettu (Baily, Farmer, Jessop & Jones 2005, 378).

Laskunkdsittelyn haasteena on saada kohdistettua kolme eri 1dhteistd saapuvaa doku-
menttia: lasku toimittajalta, tilaus osto-osastolta ja vastaanottoilmoitus varastolta. Kaik-

ki kolme dokumenttia tdsmédavat kuitenkin harvoin, eli tilauksen mééira tai hinta saattaa
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erota laskutetusta tai vastaanotettu miira ei tdsmiad edellisiin. (Bragg 2003, 17) Jos las-
ku ja sitd vastaava tilaus tdsmddvit arvoltaan ja vastaanotetuilta hyddykkeiltddn, lasku
maksetaan. Jos lasku ja tilaus eivit tismid, laskunkésittelijin on tunnistettava vastaava

ostaja ja lahetettidva lasku hénelle tarkastettavaksi. (Lang 2006, 37)

Sakin (1985, 149) mukaan laskuntarkastuksen tavoitteena on varmistaa, ettd lasku ja sen
maksaminen ovat yhtépitivid tehtyjen sopimusten kanssa. Tilauksen tehnyt henkild te-
kee asiatarkastuksen, eli hidn tarkastaa laskun tiedot, kuten onko laskutettu tavara tai
palvelu tilauksen tai toimituksen mukainen laadullisesti ja méadrillisesti ja onko mak-
suehto ja muut ehdot mééritelty sovitusti (Kosonen & Pekkanen 1999, 101). Tilaaja te-
kee sen jdlkeen pditdksen, voiko laskun maksaa (Lang 2006, 37). Numerotarkastusta ei
nykyéddn tehdd kuin ehké kisinkirjoitetuille laskuille. Laskut tilididdén usein tarkastuk-
sen yhteydessd ja summa jaetaan tarvittaessa eri kustannuspaikoille. (Koskinen ym.

1995, 198)

Asiatarkastuksen jdlkeen tilaaja tai hidnen esimiehensd hyviksyy laskun eli varmistaa
sen, ettd hyodykkeitd tilattaecssa on toimittu sovittujen sddntéjen mukaan (Kosonen &
Pekkanen 1999, 101). Joissain yrityksissé tilauksen kanssa tdsmadvét laskut kiertdvit
vain yhden henkilon kautta, joka seki tarkastaa ettd hyvéksyy laskun. Ainoastaan silloin
jos tilausta ei ole tai se ei tdsméd, lasku ldhetetddn tarkastuksen jdlkeen myos tilaajalle
tai hdnen esimiehelleen hyviksyttiviksi. (Koskinen ym. 1995, 198) Monissa yrityksissa
laskut vaativat yhden tai useamman kuittauksen, joskus jopa silloin, kun tilaus on ole-
massa ja riippumatta siitd, kuinka pienesté laskusta on kyse. Jos kuittaaja ei ole paikalla,

laskujen maksu viivéstyy. (Bragg 2003, 23-24)

Leenders ym. (1982) esittdvit, ettd laskut voidaan tarkistaa joko reskontrassa tai osto-
osastolla. Ensimmaisessd vaihtoehdossa kaikki laskut saapuvat suoraan reskontraan,
jossa laskua verrataan tilaukseen ja kaikki tilauksen kanssa tdsmadvét laskut hyviksy-
tddn maksettaviksi. Jos hinta tai muut seikat poikkeavat tilauksesta, lasku lahetetddn os-
to-osastolle hyviksyttiaviksi tai palautetaan myyjélle korjattavaksi. (Leenders ym. 1982,
60) Etuna on, ettd laskut saadaan syotettyd heti niiden saapuessa jarjestelmain, jolloin
voidaan seurata, etti ne palautetaan ajallaan. Laskujen ldhettdminen ostoreskontraan
edellyttdd kuitenkin, ettd toimittajat kdyttdvat oikeaa laskutusosoitetta ja ettd laskulla
mainitaan my0s ostajan nimi tai yksikko. (Schaeffer 2004, 4, 9) Jalkimmaéisessd vaihto-

ehdossa lasku saapuu ensin osto-osastolle, joka tarkastaa ja hyvéksyy laskun ja odottaa
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varaston ilmoitusta tavaran saapumisesta. Saapuneen mééran vertailu tilaukseen voidaan
tehdd joko varastolla tai osto-osastolla. Jos méérd tisméa, lasku voidaan ldhettdd res-
kontraan maksettavaksi. (Leenders ym. 1982, 60) Jos laskut menevit ensin osto-
osastolle, on kuitenkin olemassa riski, ettd ne katoavat tai saapuvat maksettaviksi myo-

hissé (Schaeffer 2004, 8).

2.5 Laskunkiisittelyn tehokkuustekijoita

Kirjallisuudessa on kerrottu monista erilaisista laskunkasittelyyn liittyvisti asioista, joil-
la voidaan olettaa olevan vaikutusta laskunkasittelyprosessin tehokkuuteen. Seuraavissa
alaluvuissa on esitelty joitakin ldhdekirjallisuudessa mainittuja tekijoitd teemoittain ryh-

miteltyina.
2.5.1 Ostotilauksiin liittyvit tekij:it

Ostotilauksiin liittyvid laskunkésittelyn tehokkuutta heikentdvid tekijoitd ovat tilauksen
tai tilaajan nimen puuttuminen seké avointen tilausten kéyttd. Schaeffer (2004) tuo esil-
le, ettd jos laskulta puuttuu tilaajan nimi tai tilausta ei ole tehty lainkaan, laskunkasitteli-
jélta kuluu paljon aikaa tilaajan nimen selvittimiseen. Kaikkia tyontekijoitd olisikin in-
formoitava tilaajan nimen tai ainakin yksikon mainitsemisesta hyddykkeitd ostettaessa,
ja ostajan olisi kirjoitettava tilaus jo ostohetkelld. (Schaeffer 2004, 1011, 337) Lisidksi
Kitching (2001, 19) huomauttaa, etti jos tilaus on tehty vain puhelimitse, sitd ei voi
kohdistaa laskuun. Leenders ym. (1982, 53) korostavatkin, ettei mitdin tavaraa saisi os-

taa ilman kirjallista tilausta.

Yleensd jokainen osto vaatii oman tilauksensa, jolloin yksittéisten tilausten méard nou-
see suureksi, jos ostoja on paljon. Avointen tilausten kdyttd vihentdd tilausten méarda,
silld avoin tilaus kattaa kaikki tietyltd toimittajalta tehdyt ostot valitulla ajanjaksolla,
esimerkiksi vuoden aikana. Tilauksessa oleva madrd sisdltdd siis monta toimitusta.
(Bragg 2003, 60) Avointen tilausten kdyttd helpottaa ostotilausten tekoa ja kasittelya.
Kun kaikista ehdoista on sovittu samalla kertaa, tilauksia voidaan tehdd saman sopi-

muksen pohjalta useita kertoja. (Leenders ym. 1982, 56)
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Loder ja Urbas (1996) eivit sen sijaan suosittele avointen tilausten kéytt64. Heiddn mu-
kaansa jokaisen maksun pitéisi liittyd vastaavaan tilausnumeroon ja péinvastoin, jotta
jaljittdminen olisi helpompaa. Mukhopadhyay ja Kekre (2002, 1310) selvittivdt tutki-
muksessaan avointen tilausten vaikutusta kohdistusprosessiin. Heiddn mukaansa avoi-
milla tilauksilla ei ole juurikaan vaikutusta asiakkaan kohdistusprosessiin, mutta vaiku-
tus toimittajan prosesseihin on merkittidvi, koska toimittaja saattaa kisitelld avoimet ti-

laukset virheellisesti tavallisten tilausten tapaan.

2.5.2 Vastaanottoihin liittyviit tekijit

Laskunkdsittelyn kannalta on ongelmallista, jos vastaanottodokumentti ei saavu reskont-
raan ajoissa tai se katoaa kokonaan. Jos vastaanottodokumentti sydtettiisiin jarjestel-
méén heti tavaroiden saapuessa, reskontrassa olisi helppo verrata sité tilaukseen. (Bragg
2003, 32-33) Lisdksi varasto ei useinkaan tarkasta tdsmillisesti saapuvia hyddykkeitd,
vaan pakkalistaan merkitty méadrd merkitddn usein automaattisesti saapuneeksi, vaikka
kukaan ei laskisi, pitddkd midrd paikkansa (Schaeffer 2004, 6-7). Esimerkiksi energia-,
vesi- ja vakuutuslaskut ovat my0s usein ongelmallisia, koska niille ei yleensd tehdd vas-
taanottoa, jolloin laskuja ei voi kohdistaa vastaanottodokumentteihin. Samoin kéy, jos
lasku saadaan jo ennen tavaran saapumista. (Baily, Farmer, Jessop & Jones 2005, 378)
On kuitenkin mahdollista luoda menettely, jossa tietojarjestelmé luo automaattisesti vas-

taanoton hinnaltaan pienille hydodykkeille (Martin & Cheung 2005, 191).

2.5.3 Laskuihin liittyvat tekijat

Laskuihin liittyvid tekijoitd ovat esimerkiksi tilidintien tekeminen, laskujen ldhettdmi-
nen hyvidksymiskiertoon ja laskutusosoitteen oikeellisuuden merkitys. Myds pienet las-
kut, korttien kayttd sekéd verkkolaskutus ovat kirjallisuuden perusteella tiarkeitd laskun-

kasittelyn tehokkuuteen vaikuttavia seikkoja.

Laskunkdsittelijét joutuvat usein tilioimdan laskut. Braggin (2003, 46) mukaan laskujen
tilidinnin ongelmana on, etté eri tileja on paljon ja niiden opetteluun menee aikaa. Hén
ehdottaakin, ettd tilidinnin helpottamiseksi tirkeimmistd tileistd voidaan luoda sivun

mittainen lista, josta on helppo katsoa oikea tili.
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Ongelmana laskujen kiertoon ldhettimisesséd on usein asiatarkastajien ja hyviksyjien
hidas reagointi tarkistettaviin laskuihin. Sen vuoksi voidaan maéadritelld, kuinka kauan
lasku voi viipyéd asiatarkastajalla tai hyvéksyjélla, ennen kuin se reititetdén jollekin
muulle. (Bragg 2003, 24) Jos joku on poissa eiké ota kisiteltdvéksi laskuja ajallaan, las-
kut voivat lojua pitkddn maksamattomina (Kaskinen 2007, 48). Silloin menetetdin myos
kassa-alennukset ja voidaan saada myohdstymismaksuja (Kaskinen 2007, 48; Mukho-

padhyay & Kekre 2002, 1308).

Myos laskutusosoitteen oikeellisuus on tirkedd. Schaeffer (2004, 337) korostaa, ettd
kaikkia toimittajia on tiedotettava oikeasta laskutusosoitteesta, koska laskujen vastaan-
ottaminen védrissd yksikoisséd viivéstyttdd niiden késittelyd. Bragg (2003, 33) ehdottaa,
ettd vadrdssd yksikossd vastaanotetut laskut voitaisiin syottdd saman tien yhteiseen tie-

tokantaan sen sijaan, ettd yksikko vain postittaisi laskut edelleen reskontraan.
Paperilaskut ja verkkolaskut

Organisaatioiden vilinen tiedonsiirto (OVT / EDI, electronic data interchange) mahdol-
listaa esimerkiksi laskujen sdhkoisen ldhettdmisen toimittajalta asiakkaalle. Tietojen
manuaalisen syottimisen poistuminen poistaa myos nippailyvirheet. (Bragg 2003, 35)
Schaefferin (2004, 192) mukaan séhkodinen lasku vdhentdd kuluja, tiedon uudelleenndp-
péilysséd syntyvid virheitd ja postinkulun ongelmia. Mukhopadhyay ja Kekre (2002) tut-
kivat EDIL:n kdyton etuja ja saivat selville, ettd sdhkdinen laskutus vdahentdd huomatta-
vasti maksun viiviastymisen todenndkoisyyttd. Sdhkoisen laskun tiedot ovat saatavilla
huomattavasti aiemmin kuin manuaalisen laskun, joten hyviksymisprosessi voidaan
aloittaa aikaisemmin. My0s laskun tietosisdltd on tdsméllisempi, miké helpottaa ja te-
hostaa kohdistusta. (Mukhopadhyay & Kekre 2002, 1309-1312) Jos 3-way-matchkin on
mahdollista automatisoida, koko laskunkésittelyprosessi voidaan silloin suorittaa auto-

maattisesti. (Koskinen ym. 1995, 200)

Monissa organisaatioissa on luovuttu kokonaan paperilaskujen kisittelystd. Schaeffer
(2004) toteaa, ettd paperimuodossa saapuneet laskut saadaan sdahkdiseen muotoon skan-
naamalla ne heti saapumisen jélkeen. Kun tarpeellinen tieto otetaan laskusta sdhkdisesti,
inhimillisten virheiden médra vihenee. My0s paperin méérd vahenee, eiké laskuista tar-
vitse endd ottaa kopioita. Lisdksi koko prosessi nopeutuu. (Schaeffer 2004, 20-21)

Kaikki saapuvat laskut voidaan skannata keskitetysti yhdessd paikassa. On kuitenkin
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huolehdittava, ettd kaikki dokumentit ovat selvisti ja kokonaan luettavissa myos skan-
nauksen jélkeen. (Lang 2006, 39) Schaefferin (2004, 182) mukaan skannaus nopeuttaa
prosessia mutta se ei itsessddn ole aina kovin nopeaa. Kaikkien saapuvien paperilasku-
jen skannaamisessa on iso ty0, minkd vuoksi monet organisaatiot ovat ulkoistaneet sen

ulkopuoliselle yritykselle.

Toimintojen automatisoinnilla voidaan vidhentdd laskunkésittelyyn tarvittavaa aikaa
huomattavasti. Kun lasku on sédhkoisessd muodossa (verkkolasku tai skannattu lasku),
jarjestelma voi kohdistaa sen automaattisesti tilaukseen ja siirtdd sen maksuun. Laskun
voi myo0s reitittdd sdhkdisesti asiatarkastajalle ja hyviksyjille ja palauttaa sen jdlkeen
takaisin reskontraan. Teknologian avulla on myds mahdollista automatisoida sopimus-
perusteisten laskujen késittely siten, ettd jarjestelméd kohdistaa laskun sopimukseen ja
siirtdd kohdistetut laskut suoraan reskontraan. Jos lasku ei tdsméa, jérjestelma lahettda
sen ennalta madritylle ihmiselle hyvéksyttdviksi. Uuden menettelytavan implementoin-
nin my6td monet laskut eivit endéd vaadi lainkaan ihmistyoté, jolloin laskunkasittelijit
voivat keskittyd vain poikkeusten kisittelyyn ja strategisiin asioihin. (Kaskinen 2007,

50)

Manuaalinen prosessi on hyvin hidas ja vaatii usean ihmisen tydpanosta (Lang 2006,
38). Sen vuoksi manuaalinen laskunkésittely on yritykselle kallis prosessi. Laskua jou-
tuu vertaamaan tilaukseen ja on varmistettava, etti hinta, maari ja tavara tismaavat tila-
ukseen ja ettd laskun tiedot ovat oikein. Laskulle on myds 10ydettévi oikea asiatarkasta-
ja, minka jdlkeen lasku on reititettdva hanelle ja laskun kiertoa on seurattava. (Kaskinen
2007, 49) Pankkialan asiantuntijan Bo Haraldin mukaan erdiden selvitysten mukaan
manuaalinen laskutus ja laskujen kisittely vie suomalaisilta yrityksiltd 2,8 miljardia eu-
roa joka vuosi. Valtiokonttorin laskelmien mukaan manuaalisesti kdsiteltava lasku mak-
saa vastaanottajalle keskiméérin 30 euroa, mutta jotkut yritykset ovat paityneet omissa
laskelmissaan korkeampiinkin lukuihin. Bo Haraldin mukaan elektronisen laskun késit-
tely maksaa korkeintaan kymmenen euroa ja tdysin automatisoituna toimintona vain eu-

ron. (Ohrnberg 2008)

Tutkimuslaitos Market Visio Oy tutki elokuussa 2003 ostolaskujen késittelyé ja sai sel-
ville, ettd sahkoistiminen on tehostanut eniten laskujen kierrdttdmiseen kuluvaa aikaa ja
arkistointia (Kivisto 2003, 4-5). Braggin (2003, 31) mukaan paperidokumenttien arkis-

tointi vie paljon aikaa ja tilaa ja paperiarkiston kdyttd on sédhkoiseen arkistoon verrattu-
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na vaivalloista. Sdhkoisestd tiedostosta on sen sijaan helppo tulostaa kopio ja useampi
kéayttdja voi tarkastella samaa dokumenttia yhtd aikaa. Séhkoinen dokumentti on myos

helppo ja nopea ldhettdd hyviksymiskierrolle.
Pienet laskut ja korttien kdytto

Kitching (2001, 16) toteaa, ettd summaltaan pienten transaktioiden korkeat hallinnolliset
kustannukset ovat saaneet runsaasti huomiota viime vuosina. Ostoprosessin kustannuk-
set ovat pienissd laskuissa huomattavasti suuremmat kuin hyodykkeen hinta (Bragg
2003, 25). Lisédksi pienten laskujen méédrd on monissa yrityksissd suuri, silld joidenkin
laskelmien mukaan jopa 90 % laskuista kattaa vain korkeintaan 10 % menoista (Schaef-
fer 2004, 19). Pienten laskujen méddrdd voi vdhentdd korvaamalla ne koontilaskuilla,
kayttimalla p-kortteja (purchasing card, procurement card) pieniin ostoihin tai maksa-
malla kerran kuussa toimittajan l&hettdmaén tiliotteen perusteella (Schaeffer 2004, 73—
74). Voidaan myo0s soveltaa menettelyd, jossa toimittaja jéttdd tavarat asiakkaan varas-
toon ja tavaroista maksetaan kdyton mukaan. Kédytettyjen tavaroiden médard kdydédn
tarkastamassa aika ajoin, ja lasku ldhetetddan kuukausittain. (Baily ym. 2005, 387) My0s
tilauspyynnot voidaan aikatauluttaa niin, ettd samalta toimittajalta tilattavista tavaroista

saadaan tilauspyynndt aina samaan aikaan (Leenders ym. 1982, 47).

Koontilaskut ja tiliotteen perusteella maksaminen ovat tehokkaita tapoja pienten lasku-
jen viahentdmiseen. Martinin ja Cheungin (2005, 193) tutkimuksessa yhtend ostores-
kontran tehostamisen ratkaisuna oli nimenomaan korvata tiettyjen toimittajien 1dhetté-
mit erilliset laskut kausittaisilla koontilaskuilla. Braggin (2003, 62) mukaan useita koh-
teita yhdistdvéssd laskelmassa saattaa kuitenkin olla usean eri kustannuspaikan kuluja,
joilla on myos eri tarkastajat. Tama vaikeuttaa laskelman kohdistamista ja tarkastamista.
Schaeffer (2004, 16—-17) lisédd, ettd tiliotteella maksaminen saattaa olla hyva tapa, jos
samalta toimittajalta tulee paljon pikkulaskuja, mutta hin varoittaa myds, etti tiliotteista
saattaa puuttua joitain jo suoritettuja maksuja. Tdmé saattaa johtaa joidenkin hyodyk-

keiden maksamiseen kahteen kertaan.

Tyontekijat voivat kdyttdd pieniin ostoihin p-korttia, jolloin yksittdisten pikkulaskujen
madrd vdhenee. Tehdyt ostot ndkyvit kuukausittain 1dhetettdvéssé erittelyssd, (Bragg
2003, 25) jonka perusteella ostot tarkistetaan ja maksetaan luottoyhtidlle. Kortteja tiy-

tyy seurata huolellisesti, mutta niiden tuloksena saavutetaan merkittivid siéstdja ja te-
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hokkuuden parantumisia. (Baily ym. 2005, 388). P-kortti mahdollistaa ostamisen ilman
tilausta ja laskua ja niiden aiheuttamia kuluja (Neil 2004, 18).

P-korteilla on mahdollista ryhmitelld kuluerét ja kontrolloida ostoja paremmin kuin ta-
vallisilla luottokorteilla. Liséksi p-kortit pystyvét tallentamaan asiakkaan viitetiedot ku-
ten tydnumeron. (Kitching 2001, 17) Parhaimmillaan ostoerittelyyn saadaan ndkyméén
mm. tuotekoodit, tuotekuvaukset, maird, mittayksikko, hinta ja verokanta (Neil 2004,
20). Mahdollisia korttien vddrinkdytoksid voidaan estdd rajoittamalla kertaostojen tai
péivittédisten tai kuukausittaisten ostojen mééraa (Bragg 2003, 25). Kortit voidaan myds
mukauttaa toimimaan vain tietyilld toimialoilla tai nimetyilld toimittajilla (Neil 2004,
19). Lisédksi ostot voidaan tarkastaa milloin tahansa. Kuitenkaan isommissa ostoissa
kortin kéytto ei kannata, silld palvelumaksu lasketaan usein prosentteina ostosummasta.

(Schaeffer 2004, 216-218)

Martinin ja Cheungin tutkimuksessa kohdeyritys valitsi P-kortin ensisijaiseksi tyokaluk-
si vdhentdd laskujen prosessointikuluja pienissd ostoissa. Jokaiselle yksittdiselle ostolle
sekd kuukausiostoille asetettiin dollariméérdiset rajat. Lisdksi jokainen kortti yhdistettiin
tiettyyn tiliin ja kustannuspaikkaan, jonne kaikki ostot kirjattiin. Pankki maksoi ostot
toimittajalle ja veloitti ne kuukausittain yritykseltd. Pankki ldhetti my6s kuukausittain

laskelman oston esimiehelle. (Martin & Cheung 2005, 190)
2.5.4 Tietojirjestelmiin liittyvit tekijat

Rosenblattin ja Harveyn (1994) mukaan paremmalla tietojirjestelmélld on esimerkiksi
mahdollista késitelld enemmain transaktioita, mikd parantaa ostoreskontran tehokkuutta.
Jos tietojdrjestelmé pystyisi estimddn myds virheet, tehokkuus saattaisi moninkertaistua,
koska varsinkin toimistotydssd suuri osa tydajasta kuluu erilaisten virheiden ja epésel-
vyyksien selvittelyyn. Olisi kuitenkin mietittdva, miten tietojdrjestelmin ansiosta vapau-

tuva tyOaika tullaan kdyttdmaan. (Uusi-Rauva 1997, 15)

Yllattavdn monessa organisaatiossa ei ole kunnolla integroituja tietojdrjestelmid. Esi-
merkiksi tilauksen teko on vield usein manuaalinen tai jossakin paikallisessa esijérjes-
telméssd. (Kitching 2001, 17) Integroidut jérjestelmét ovat taloudellisempia kuin erilli-
set, koska vain yksi ohjelmisto on kédytdssd sekd tehokkaampia, koska tiedot tarvitsee
syottdd vain kerran. Aiemmin oli saatavilla vain erillisid tietojirjestelmid kuhunkin toi-

mintoon. Erillisten tietojarjestelmien huonoina puolina ovat kaksinkertaiset tietokannat,
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jatkuva yhteensovittelun tarve ja ristiriitaiset raportit. Integroitujen jérjestelmien tavoit-
teena on minimoida tietojen syottdminen ja varmistaa tiedon luotettavuus. (Walker 1998,

515-516)

2.5.5 Muita tekijoita

Kirjallisuudessa esiintyi myds useita muita laskunkésittelyn tehokkuuteen liittyvid teki-
joitd. Naitd olivat esimerkiksi asiakaspalvelu, toimittajarekisteriin liittyvit seikat, auto-

maattinen kohdistus, toleranssit sekéd 2-way-match, joista on kerrottu tdssé luvussa.

Braggin (2003, 46—47) mukaan iso osa laskunkésittelijoiden tyotd on vastata toimittaji-
en puheluihin siitd, miksei laskuja ole maksettu. Han ehdottaa, etti asiakaspalvelu voi-
daan automatisoida tietyin osin ja toteuttaa esimerkiksi Internetin kautta tai automaatti-
sen tietojarjestelmdn avulla. Han kuitenkin muistuttaa, ettei kaikkia tilanteita ole mah-
dollista ratkaista automaattisesti vaan monet asiat vaativat henkilokohtaista selvittely-

tyOta.

Myos toimittajarekisteriin liittyvét seikat ovat laskunkisittelijdn tyon kannalta merki-
tyksellisid, silld laskunkésittelijédn tdytyy etsid toimittajarekisteristd oikea toimittajanu-
mero jokaiselle saapuvalle laskulle. Toimittajanumeroita on kuitenkin rekisterissi
yleensd suuri maard, ja eri toimittajilla saattaa olla samanlaisia nimié tai samalla toimit-
tajalla eri toimipaikkoja. Ratkaisuna on, ettd toimittajia voisi pyytdd lisddamdan las-
kuihinsa toimittajanumeronsa. (Bragg 2003, 34) Toimittajarekisterisséd saattaa Schaeffe-
rin (2004, 86) mukaan olla myos sellaisia toimittajia, joilta ei ole tullut laskuja vuosiin.
Bragg (2003, 50) toteaa, ettd toimittajien médédrén supistaminen on kdytdnnossd vaikeaa,
vaikka silloin laskujen midrd véhenisi ja niiden summa kasvaisi. Martin ja Cheung
(2005, 191) ehdottavat, ettd toimittajarekisterissd olevien toimittajien mairad on mah-

dollista vihentdd huomattavasti esimerkiksi p-korttien kéytolla.

3-way-match on monissa yrityksissd vield manuaalista, vaikka sen automatisoinnilla
voidaan saavuttaa monia hyotyjd. Automatisointi kuitenkin edellyttdd, ettd seka tilaus,
vastaanottodokumentti ettd lasku syoOtetddn jarjestelmain. Jarjestelméd vertaa sen jilkeen
dokumentteja ja raportoi erot, minka jilkeen tyontekija paittdé, voidaanko lasku maksaa.

(Bragg 2003, 29-30)
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Joissain yrityksissd kohdistusongelmia on védhennetty ottamalla kdyttdon toleranssit,
joiden alle jddvit eroavaisuudet jitetddn huomiotta ja lasku maksetaan suoraan ilman
tarkastamista. Joissain yrityksissd taso on rahamdirdinen, toisissa prosenttimddrdinen.
Toleranssien kayttd saattaa kuitenkin aiheuttaa ongelmia. Ensinnékin pienistéd litkamak-
suista kertyy helposti iso summa. Lisdksi toimittaja saattaa esimerkiksi laskuttaa sellai-
sia rahteja ja vakuutuksia, jotka eivit kuulu asiakkaan maksettaviksi. Jotkut asiantuntijat

suosittelevat sen vuoksi pienimpienkin erojen selvittdmista. (Schaeffer 2004, 70)

3-way-matchille on kehitelty erilaisia vaihtoehtoja, joissa kolmen dokumentin sijasta
kohdistettavia dokumentteja on vain kaksi. Silloin kohdistuksesta kaytetddn nimitysti 2-
way-match. Braggin (2003) mukaan yksi vaihtoehto on, ettd vain lasku ja vastaanotto-
dokumentti tismiytetddn. Tilausten tekemisestd luovutaan, ja tyontekijit voivat tilata
tarvitsemansa tavarat tietoyhteyden vélitykselld suoraan toimittajalta. Tadma sééstda seka
ostajien ettd laskunkadsittelijoiden aikaa, kun tavaroiden kayttdjit voivat tilata tuotteet
itse eikd tilausta tarvitse kohdistaa. Menettelytavan huono puoli on kontrollin vihene-
minen, minkd vuoksi toimintatapaa kiytetdin yleensé vain pieniin ja toistuviin ostoihin.

(Bragg 2003, 58-59)

Toinen vaihtoehto on kohdistaa vain tilaus ja vastaanottodokumentti, jolloin laskuja ei
kisitelld lainkaan. Menetelmén taustalla on ajatus, ettd maksun suorittamisen pitdisi pe-
rustua ensisijaisesti tilaukseen eikd laskuun. Menettelytapa toimii niin, ettd tavaraerdn
saapuessa vastaanottohenkilokunta poimii rahtidokumentista tilausnumeron ja tavaran
madrdn ja syottdd ndmai tiedot jérjestelmédn. Jarjestelmi tarkastaa, onko vastaavaa tila-
usta olemassa ja tdsmadvitko madrit siithen. Jos tiedot tdsmidvat, tilauksessa mainittu
hinta maksetaan maksuehdon mukaan automaattisesti toimittajalle. Jos vastaavaa tilaus-
ta ei 10ydy tietokannasta, toimitus hyldtdén. Ostoreskontran ei tarvitse osallistua toimin-
taan lainkaan. (Bragg 2003, 21-22) Martinin ja Cheungin (2005) tutkimuksen kohdeyri-
tyksessd laskuton kohdistus oli yksi implementoiduista ratkaisuista. SAP muokattiin
luomaan automaattisesti lasku tilauksen ja vastaanoton pohjalta, ja maksu perustui tila-
uksella ndkyvddn hintaan ja vastaanottodokumentissa nidkyvdin méédrddn riippumatta
siitd, oliko kyseessd automaattisesti luotu vastaanotto vai ei. Toimittajan 1dhettimaa las-

kua ei huomioitu. (Martin & Cheung 2005, 191)

Laskuttoman menettelytavan soveltamiseen liittyy kuitenkin joitakin huomioitavia seik-

koja. Schaeffer (2004, 30) huomauttaa, ettd toiminnan aloittaminen edellyttdd integroi-
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tuja jarjestelmid. Ostotilaus on laadittava tdsmdllisesti, saapuvat tavarat tarkistettava
huolellisesti ja maksuehto siséllytettivi aina tilaukseen. Liséksi toimittajan pitdd sitou-
tua siihen, ettei laskuja ldhetetd. (Schaeffer 2004, 20) Toimittajien on myos ilmoitettava
aina kuhunkin tavaraerdén liittyva tilausnumero. My0s perinteistd jarjestelmééd on ylla-

pidettdvi, koska esimerkiksi palvelut eivét kulje varaston kautta. (Bragg 2003, 21)

2.6 Palvelukeskukset ja niiden tarkoitus

Koska tutkimuksen kohteena on nimenomaan palvelukeskuksessa toteutettu laskunké-
sittely, tdssd luvussa esitellddn lyhyesti palvelukeskusten historiaa ja tarkoitusta. Talo-
ushallinnon toimintojen keskittaminen palvelukeskuksiin on yleistymédssé oleva suunta-
us. Myos tutkimuksen kohdeyrityksend oleva UPM on hiljattain keskittidnyt palvelukes-
kuksiin tukitoimintojaan, kuten esimerkiksi laskunkasittelyn. Palvelukeskusten historia
alkaa Davisin (2005) mukaan 1980-1990 -lukujen vaihteesta, jolloin suuryritysten joh-
tajat alkoivat huomata, ettd tietyt toiminnot voidaan ulkoistaa. Ongelmana monikansal-
listen yhtididen ulkoistushankkeissa oli kuitenkin se, ettd monia palveluita ei ollut tar-
jolla tarvittavassa laajuudessa tai kansainvélisesti. Suuryritykset kuitenkin keksivit, ettd
he voivat raédtialoidd palvelut ja suorittaa ne vihemmin kustannuksin siséisissa palvelu-

keskuksissa. (Davis 2005, 2-3)

Palvelukeskuksen tehtdvina on 10ytéd paras tapa eri prosessien suorittamiseen ja saavut-
taa kustannussédstoji. Palvelukeskusten etuina ovat muun muassa tehokkaampi transak-
tioiden prosessointi, parempi jéarjestelmien integrointi ja yhtendisemmaét hallinnon me-
nettelytavat. (Davis 2005, 1) Palvelukeskuksen ydinajatuksena on tarjota palveluita use-
alle litketoimintayksikdlle ja maantieteelliselle alueelle kilpailukykyiseen hintaan ja yl-
lapitdd suhteita sekd sisdisiin - ettd ulkoisiin asiakkaisiin. Palvelukeskukset ovat proses-
siperusteisia, ja prosessien yhdistimiselld saadaan aikaan skaalaetuja. (Shah 1998, 4-5)
Jos palvelukeskukset eivit pysty vastaamaan sisdisten asiakkaiden tarpeisiin, yrityksissi
voidaan pédtyd ostamaan kyseinen palvelu yrityksen ulkopuolelta. Taémé asettaa palve-
lukeskusten olemassaololle riskin. (Davis 2005, 2) Joachim (2001, 34-35) esittelee visi-
on, jonka mukaan teknologian kehitys saattaa joskus tehdd palvelukeskukset tarpeetto-
miksi. Hinen mukaansa tulevaisuudessa ostoreskontra ei endd valttimétta vaatisi lain-

kaan ihmistyota.
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Palvelukeskusorganisaatioilla on myds suorituskykytavoitteita ja -jarjestelmid, jotka ke-
rddvit ja raportoivat tietoa siitd, kuinka hyvin palvelukeskusorganisaatio suoriutuu ta-
voitteistaan (Shah 1998, 6). Monet palvelukeskukset tarjoavat kuukausittaista palautetta
yksikoille ja johdolle tiettyjen mittareiden avulla (Davis 2005, 14). My6s tutkimuksen
kohteena oleva UPM:n palvelukeskus kiyttdd toimintansa tehokkuuden arvioinnissa ja
raportoinnissa erilaisia mittareita. Davisin (2005, 14) mukaan palveluiden yksikkokus-
tannuksia pitdisi edelleen verrata vastaavien muiden yritysten kustannuksiin, jolloin
voidaan osoittaa johdolle, kuinka tukipalveluiden kustannukset ovat alentuneet

palvelukeskusmalliin siirtymisen jélkeen.

Ostoreskontran keskittdiminen kannattaa, silld hajautettu toiminta voi olla tehotonta mo-
nesta syystd. Ensinnidkin jokainen toimipaikka vaatii oman johtajansa, toiseksi toimitta-
jat voivat lahettda laskuja védriin paikkoihin ja kolmanneksi prosessin saaminen kaikki-
alla samanlaiseksi vaatii paljon koulutusta. Keskitetylld ostoreskontralla on vastaavasti
monia etuja. Ensinndkin johtajia tarvitaan vihemman, toiseksi kaikki laskut voidaan l&-
hettdd samaan paikkaan, kolmanneksi kaikki toimipaikat tietdvit, minne laskut kuuluvat
ja neljanneksi toiminnan valvonta on helpompaa. (Bragg 2003, 44-45) Lisdksi suuressa,
hajautetussa yrityksessd, joka vastaanottaa laskut eri toimipaikoissa, on vain vdhin
kontrollia prosessista (Kaskinen 2007, 48). Ostoreskontra voidaan my0s ulkoistaa, jol-

loin resurssit voidaan siirtdd ydinliiketoimintaan (Bragg 2003, 48).

2.7 Teorian yhteenveto ja viitekehys

Prosessit ovat keskeisid jokaisen yrityksen toiminnassa, minkd vuoksi niiden toimivuu-
teen ja kehittdmiseen on kiinnitettdvé jatkuvaa huomiota. Prosessien kehittdmistd vaike-
uttaa usein se, ettd prosessit kulkevat organisaation yksikkorajojen yli, jolloin kokonais-
kuvan hahmottaminen voi olla hankalaa. Lisdksi prosessien kehittdmisen vaarana on
usein osaoptimointi, eli jonkin osaston tai prosessin osan suorituskykyd parannetaan
muiden osastojen kustannuksella, jolloin koko prosessin tehokkuus saattaa kirsid. N&itd
ongelmia voi pyrkid hallitsemaan kuvaamalla prosessi tarkasti ja hydodyntdmalld eri
osastojen ja hierarkiatasojen ndkemyksié kehitystyossd. Kehitysprojektin tuloksena saa-

daan prosessista usein entistd sujuvampi ja kustannustehokkaampi.
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Laskunkaésittelyn tehokkuuteen vaikuttavat erilaiset ostotilauksiin, vastaanottoihin, las-

kuihin ja tietojirjestelmiin liittyvit tekijdt sekd muutamat muut tekijit. Seuraavassa on

esitetty kirjallisuuden pohjalta koottu viitekehys, jossa erilaiset laskunkésittelyn tehok-

kuuteen vaikuttaviksi tekijoiksi luetut asiat on koottu taulukkoon (Taulukko 1). Joillakin

tekijoilld voidaan todeta olevan sekd myodnteisid (+) ettd kielteisid (—) tehokkuusvaiku-

tuksia.

Asia

Tehokkuus-
vaikutus
(+-)

Perustelu

Tilausta ei ole tehty (tai se on tehty vain
puhelimitse)

Kohdistus ei onnistu

Tilaajan nimi ei ndy laskulla

Tilaajan nimen selvittdminen vie
aikaa

Avoimet tilaukset

el vaikutusta

Helpottaa tilauksen tekijoiden tyota,
mutta ei vaikuta laskunkasittelyyn

Vastaanotto tehty ajallaan + Kohdistaminen tilaukseen ja laskuun
helpottuu

Monta kustannuspaikkaa laskulla - Vaatii monta tarkastajaa

Laskujen ldhettdminen hyvéksymiskier- - Asiatarkastajat ja hyviaksyjat eivit aina

toon kisittele laskuja heti, jolloin maksu voi
viivistyd

Viara laskutusosoite - Laskujen kasittely viivastyy

Laskujen skannaaminen +/— Eliminoi paperin/Vie aikaa

Verkkolaskut + Laskut tulevat nopeammin ja tiedot ovat
oikein

Koontilaskut +/— Kasiteltdvien laskujen méara vihenee/
Kohdistaminen voi vaikeutua

P-korttien kéyttd + Kasiteltdvien laskujen mééra vihenee

Tehokkaat / integroidut tietojérjestelmét + Tyoaikaa sddstyy, tiedot tarvitsee
syottdd vain kerran

Toimittajarekisterin sotkuisuus - Vaikea 16ytda oikea toimittaja laskulle

Asiakaspalvelu - Vie aikaa

Tilidinnit - Eri tilejd on paljon, ja niiden opetteluun
menee aikaa

Toleranssit + Laskujen kohdistaminen helpottuu

2-way-match + Kohdistettavien dokumenttien mééra

vihenee, aikaa sddstyy

Taulukko 1. Laskunkésittelyn tehokkuuteen vaikuttavat tekijat.

Ostoprosessi on sikéli haasteellinen kehityskohde, ettd ei ole olemassa yhté tahoa, joka

johtaisi ja organisoisi koko prosessin toimintaa, vaan useilla alaprosesseilla on eri omis-

tajat. Sen vuoksi prosessin kehittdminen ja tehostaminen on hankalaa. Ostoprosessi on

hyvé esimerkki prosessista, joka kulkee yksikkorajojen yli ja jossa eri osastojen sovel-

tamat tydtavat vaikuttavat muiden osastojen tyohon. Schaeffer (2004) sanoo, ettd jotta
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laskunkdsittely voisi tehdd tyonsd hyvin, kaikkien muidenkin on tehtdva tyonséd hyvin.
Ensinnékin ostajien tdytyy tdyttdd tilaukset kokonaan ja oikein ja ldhettdd ne reskont-
raan ajoissa. Toiseksi laskut tdytyy tarkastaa ja hyvéksya heti kun ne ovat ldhteneet kier-
toon. Kolmanneksi varaston tdytyy verrata pakkalistoja saapuneiden hyddykkeiden
kanssa eikd vain automaattisesti kuitata erdd saapuneeksi. Ostoreskontran harteille jaa

kaikkien muiden tekemien virheiden korjaaminen. (Schaeffer 2004, 332)



41

3 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassd luvussa kisitellddn tutkimuksen empiirinen osuus. Alaluvussa 3.1 esitellddn ensin
case-yritys UPM ja seuraavassa luvussa tutustutaan tarkemmin UPM:n ostoprosessiin.
Alaluvussa 3.2 kuvataan ensin péépiirteissadan UPM:n ostoprosessin kulku ja sitten esi-
telladn UPM:n asettamat ostoprosessia ja laskunkésittelyd koskevat tavoitteet. Seuraa-
vassa alaluvussa esitellddn aineisto ja viimeisessd alaluvussa tarkastellaan tutkimuksen

luotettavuutta.

3.1 Case-yrityksen esittely

UPM-Kymmene Oyj on yksi maailman johtavista metsdteollisuuden yhtidistd. UPM:n
litkketoiminta on jaettu viiteen toimialaan: aikakaus- ja sanomalehtipaperitoimialat, hie-
no- ja erikoispaperitoimiala, puutuotetoimiala ja tarratoimiala. Yhtiolld on 64 tuotanto-
laitosta 14 maassa. Paperitehtaita on 21, jotka sijaitsevat 8 maassa. Konsernin tirkeim-
mat tehtaat sijaitsevat Suomessa, Saksassa, Ranskassa, Iso-Britanniassa, Itdvallassa,
Yhdysvalloissa ja Kiinassa. Suomen paperitehtaat sijaitsevat Pietarsaaressa, Jamséankos-
kella, Kaipolassa, Valkeakoskella (Tervasaari), Raumalla, Kajaanissa, Kuusankoskella
(Kymi) ja Lappeenrannassa (Kaukas). UPM aloitti toimintansa 1.5.1996, kun Kymmene
Oy ja Repola Oy sekd sen tytdryhtid Yhtyneet Paperitehtaat Oy (United Paper Mills)
yhdistyivéit. Nykyinen konserni muodostuu kaikkiaan noin sadasta aikoinaan itsendises-

ti yrityksestd. '

UPM:n tilinpéiéi‘[(jstiedotteen2 mukaan UPM:n liikevaihto vuonna 2007 oli 10 035 mil-
joonaa euroa, liikevoitto 483 miljoonaa euroa ja tilikauden voitto 81 miljoonaa euroa.
Taseen loppusumma oli 13 953 miljoonaa euroa. Yrityksen palveluksessa oli vuonna
2007 keskimdirin 28 246 henkil6d. UPM ilmoitti vuosille 2006-2008 sijoittuvasta kan-

nattavuusohjelmasta maaliskuussa 2006. Kolmen vuoden aikana henkildkuntaa véhen-

' UPM-Kymmene Oyj:n www-sivu <www.upm-kymmene.com>

2 UPM-Kymmene Oyj:n tilinpaitostiedote <http://w3.upm-kymmene.com/upm/internet/cms/upmems
fi.nsf/$all/C3A0815E3BCF6671C22573E6002957B2?0pen&gm=menu,4,5,0&smtitle=Taloudelliset
%?20julkaisut.>


http://www.upm-kymmene.com
http://w3.upm-kymmene.com/upm/internet/cms/upmcms
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netddn noin 3600:1la. Ohjelman pédtyttyd arvioidaan vuosittaisten kustannussdistdjen

olevan noin 200 miljoonaa euroa.

Kannattavuusohjelman yhtend osana on taloushallinnon uudistaminen. UPM:n tarkoi-
tuksena on parantaa talous- ja rahoitustoiminnon tehokkuutta yhdistdmaélla kaikki kon-
sernin taloushallinnon palvelut yhdeksi toiminnoksi. Koko konsernin taloushallinto kes-
kitetddn muutamaan palvelukeskukseen, jolloin voidaan paistd parempiin tuloksiin kuin
esimerkiksi ulkoistamisen avulla. Talous- ja rahoitustoiminnasta on tarkoitus vihentda
henkil6stod noin 150:114 yhteensd 30 eri maassa vuosina 2007-2008, jolloin talouden ja

rahoituksen henkil6ston méaariksi jdisi noin 580.°

Koko yhtion laskunkisittely- ja reskontrapalvelut (Global Transaction Services = GTS)
keskitetddn kolmeen globaaliin palvelukeskukseen. Tampereen palvelukeskus on suurin,
ja se palvelee Eurooppaa ja Pohjois-Amerikkaa. Muut kaksi palvelukeskusta perustetaan
Changshuun Kiinaan ja Singaporeen, ja ne palvelevat Kiinaa sekd Tyynenmeren aluetta.
Lisiksi kirjanpito- ja raportointipalveluille (Closing and Reporting = CAR) perustetaan
seitsemin alueellista palvelukeskusta. Augsburg Saksassa palvelee Keski-Eurooppaa,
Grand Couronne Ranskassa Lénsi-Eurooppaa, Irvine Iso-Britanniassa Brittein saaria ja
Westmont Yhdysvalloissa Pohjois-Amerikkaa. Liséksi kirjanpito- ja raportointipalvelu-
tiimit sijoittuvat myos Tampereelle, josta palvellaan Pohjois-Euroopan yksikditd sekd
Changshuun ja Singaporeen, jotka palvelevat Kiinan ja Tyynenmeren aluetta. Ennen

uudelleenjirjestelyjd taloushallinnon tehtivid hoidettiin noin 100 eri toimipaikassa. *

3.2 Ostoprosessi UPM:1li

UPM:n keskitetty hankintatoimi, Global Sourcing (GS) aloitti toimintansa tehokkaasti
1.1.2007. (UPM GS & GTS-Co-operation plan presentation) GS Controller selvensi,
ettd UPM:ssd oli aikaisemmin kéytossd hajautettu malli, eli tehtaat ovat ostaneet suu-
rimman osan hankinnoistaan itsendisesti. Nyt osto on yhdistetty yhdeksi 200 hengen

organisaatioksi (GS), jonka vastuulla on hankintatoimi, eli sopivien toimittajien 16yti-

3 UPM-Kymmene Oyj:n lehdistétiedote 12.10.2006 <http://w3.upm-kymmene.com/upm/internet/cms/
upm cmsfi.nsf/($all)/13dbc228bafe03e0c22572050 0275696?0penDocument&qm=menu,0,0,9>
* UPM-Kymmene Oyj:n lehdistétiedote 12.10.2006 <http://w3.upm-kymmene.com/upm/internet/cms/
upmcemsfi.nsf/($all)/13dbc228bafe03e0c22572050 0275696?0penDocument&qm=menu,0,0,9>


http://w3.upm-kymmene.com/upm/internet/cms/
http://w3.upm-kymmene.com/upm/internet/cms/
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minen, sopimusneuvottelujen kdyminen ja ostaminen. Prosessia kutsutaan requisition-

to-pay-prosessiksi, koska hankintaprosessi ldhtee liikkeelle jo tarpeen mairittelysta.

UPM:n paperitehtailla nykyiset paikalliset ja erilliset materiaalihallinnon eli oston jar-
jestelmit ja Rondo tullaan korvaamaan uudella yhteiselld jarjestelmélld, GlobalONElla,
joka on SAP:in materiaalihallintasovellus. Se on pilotoitu lokakuussa 2007 ensimmai-
sessd yksikossd B, ja se on tarkoitus ottaa vaiheittain kdyttoon muissa yksikodissd vuo-
teen 2010 mennessd. UPM GS & GTS-Co-operation plan presentation -dokumentin
mukaan GlobalONE-jérjestelmédn implementointi mahdollistaa yhteisen jirjestelmin ja

prosessien kidyton Global Sourcing -yksikdssé.

GTS on malli, jossa laskunkisittely-, ostolaskujen maksatus, matka- ja kululaskut,
myyntireskontra- sekd kassanhallintatoiminnot toteutetaan tulevaisuudessa kolmessa
keskitetyssd toimipaikassa Tampereella, Changshussa ja Singaporessa. GTS on asteit-
tain siirtyméssé keskitettyyn malliin vuoden 2008 lopussa. Jo vuoden 2007 aikana usei-
ta alueita siirrettiin, mukaan lukien Pohjois- ja Lansi-Eurooppa. Keskitettyyn malliin
siirtymisessd GTS tulee ottamaan kéyttoon yhden yhteisen ostolaskujen késittelyproses-
sin kaikille alueille ja hyddyntdmién yleisid globaaleja sovelluksia. (UPM GS & GTS-

Co-operation plan presentation)

UPM on maédritellyt laskunkésittelyprosessille erilaisia mittareita, jonka avulla se seuraa
prosessin tehokkuutta jatkuvasti. Téllaisia mittareita ovat esimerkiksi verkkolaskujen
maéra ja ostotilauksen siséltdvien laskujen osuus kaikista laskuista (UPM R-t-P process
KPIs presentation). Mittareita kédytetéén siksi, ettd johdolle ja muille yhtion sidosryhmil-
le voisi konkreettisesti esittdd palvelukeskuksen toimivan tehokkaasti. Joachimin (2001,
35) mukaan mittareiden tarkoituksena on pyrkid osoittamaan, ettd palveluntarjoaja ta-
voittelee parhaita kdytdntojd ja maksimaalista suorituskykya. Syy palvelukeskustoimin-
taan on kustannustehokkuus, joka palveluntarjoajan tdytyy myds pystyd osoittamaan

asiakkailleen ja johdolle jatkuvan mittaamisen avulla.

Tutkimuksen kohteeksi on valittu Tampereen palvelukeskuksen ostolaskujen kisittely-
osasto, jonka tavoitteena on kasitelld UPM:n ostolaskut mahdollisimman tehokkaasti ja
laadukkaasti. Laskunkasittelyosaston tehokkuuden parantaminen on kuitenkin vain yksi
osatavoite, silldi UPM:n kokonaistavoitteena on parhaiden kdytintdjen soveltaminen ja

tehokkuuden lisddminen kaikissa yksikoissd, toiminnoissa ja tyotehtdvissd. Laskunkasit-
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tely ja niiden maksatus on jaettu UPM:1l4 eri tiimien tehtéviksi, eli perinteistd ostores-
kontraa ei ole. My®ds sisdiset kontrollit ja tydtehtdvien eriyttiminen edellyttdvét laskun-

kasittelyn ja niiden maksatuksen hajauttamista eri henkiloille.

3.2.1 Laskunkasittelyn prosessikuvaukset

UPM on laatinut laskunkésittelyprosessista tarkat prosessikuvaukset, joissa selitetdin
vaiheittain prosessin eteneminen ja tarvittavat tyovaiheet. Simonsin (2000, 65) mukaan
menettelytapojen standardoinnilla saadaan kontrolloitua prosessia entistd paremmin ja

sitd kautta parannettua laatua, tehokkuutta ja turvallisuutta.

Ostoprosessi ldhtee UPM:114 liikkeelle siitd, ettd on syntynyt tarve ostaa jotakin. Ostaja
luo tilauksen, jonka tiedot siirtyvit laskunkasittelyjarjestelméén, tai tilaus tehddin integ-
roidussa jarjestelmédssé, jossa laskukin késitellddin. UPM:ssd on télld hetkelld kaytossd
kolme eri laskunkésittelyjdrjestelmdd: Rondo sekéd kaksi materiaalihallintoon integroitua
SAP-sovellusta GlobalONE ja Purpro. My0s vastaanotettujen hyddykkeiden tiedot siir-
tyvit laskunkasittelyjirjestelméén, kun tavarat vastaanotetaan varastossa tai yksikossa.
Laskunkdsittelyjdrjestelmdn kautta kulkevat laskut saapuvat toimittajalta joko paperi-
versiona Xeroxille skannattavaksi tai suoraan sdhkdisessd muodossa UPM:lle Rondoon
reitittdmattomien kansioon. Sen jidlkeen vastaanotetut laskut yhdistetdan tilausjarjestel-
miin. Laskunkdsitteliji tarkastaa Xeroxilta tulleista laskuista valmiiksi tdydennetyt tun-
nistetiedot ja korjaa tarvittaessa vddraa tietoa sisdltévit kentdt, paivittdd 10ytyneiden vir-
heiden listan ja ottaa yhteyttd Xeroxiin tarvittaessa. Laskunkaisittelija my0s tarkastaa
toimittajan olemassaolon ja tietojen paikkansapitivyyden. Jos toimittajaa ei 16ydy lain-
kaan, luodaan toimittajan avauspyyntd. Reskontra hyvéksyy avauspyynnon, jonka jal-
keen taloushallinnon jdrjestelmdtuki perustaa toimittajatiedot SAP-jérjestelmédn. Tiedot
joko siirtyvit liittymén kautta Rondoon ja Purproon tai nékyvét ajantasaisesti GlobalO-
NE-jérjestelméssd. Tédmin jélkeen toimittaja lisdtddn laskulle. (UPM PI Processes

presentation)

Kun tilaus, vastaanottodokumentti ja lasku ovat jarjestelmassa, laskunkasittelija kohdis-
taa laskun tilauksen ja vastaanottodokumentin kanssa (=3-way-match) ja siirtdd laskun
suoraan reskontraan. Lasku hyviksytdén, jos vastaanotettu maérd ja hinta tdsméévit. Jos
ero on yli 5 % tai 50 € riippuen siitd, kumpi raja tulee vastaan ensin, laskunkaisittelija

lahettdd laskun hyviksymiskierrolle. My0s ilman tilausta saapuvat laskut ldhetetddn sa-
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moin hyviksymiskierrolle. Laskunkisittelijd valvoo kierrossa olevaa laskua seuraamalla
eri kansioita tai raportteja (mm. erddntyneet, selvitettivét tai keskeytyneet) ja muistut-
tamalla tarvittaessa asiatarkastajaa ja hyviksyjéé. Asiatarkastajan tehtdvani on tarkastaa
laskun tiedot, syottdd kustannuspaikat ja rivikuvaukset ja lopuksi siirtdd laskun hyvak-
syjille. Tama hyvéksyy laskun, minka jédlkeen lasku palautuu takaisin laskunkasittelijal-
le. Seké asiatarkastaja ettd hyvéksyjd voivat myds tarvittaessa hylétd laskun ja esimer-
kiksi pyytdd hyvityslaskun. Seuraavaksi laskunkasittelijd tarkastaa tilidintien oikeelli-
suuden ja siirtdd laskut "Maksuvalmiisiin” reskontrakansiota varten. Hén l&hettdd hy-
viksytyt laskut myods materiaalihallinnon jérjestelmiin ja reskontraan. Lopuksi laskun-
késittelija tarkastaa, ettd liittymésiirto on onnistuneesti suoritettu ja korjaa mahdolliset

virheet. (UPM PI Processes presentation)

Seuraavaksi tdsmatddn kaikki rajapinnat laskunkisittelyjarjestelmén, SAP-jarjestelmén
ja materiaalihallinnon vililld. Rondon osalta laskunkaésittelijé tulostaa tasméytysraportit
Rondosta, reskontrasta ja paikallisesta materiaalihallinnon jarjestelmistd ja vertaa lop-
pusummaa ja dokumenttien mééraa sekd Rondon ja SAP:in vililld ettd Rondon ja mate-
riaalihallinnon vilill4. Jos eroja ei 10ydy, raportit allekirjoitetaan ja arkistoidaan. Jos
eroja 10ytyy, analysoidaan erojen syyt. Vaiheet toistetaan, kunnes tisméytys on kunnos-
sa. Arkistoinnissa laskunkasittelija siirtdd laskut arkistokansioon, josta ne siirtyvit arkis-

toon. (UPM PI Processes presentation)

3.2.2 UPM:n méarittelemiit tavoitteet ostoprosessin kehittimiseksi

UPM on asettanut useita erilaisia tavoitteita ostoprosessin kehittdmiseksi ja tehostami-
seksi. Tavoitteiden saavuttaminen edellyttda tiettyja asioita, jotka koskevat esimerkiksi
tilausten tekemistd ja niiden sisdltdd, englannin kielen kéyttdd, vastaanottoja, sahkoista
laskutusta, laskutusosoitetta seké pienten laskujen eliminointia. UPM:Itd kerrottiin, ettid
tavoiteohjelman tavoitteet ovat syntyneet siten, ettd GTS:n ja GS:n esimiehet ovat yh-
dessd pohtineet parhaita kdytint6jd ja kéyttdneet pohjana myos teollisuuden yleisid
benchmarking-tietoja. Laskunkaésittelijét eivét ole osallistuneet tavoiteohjelman suunnit-

teluun.

Ostotilausten tekemistd késittelevdssd uudessa ohjeistuksessa ostotilauksen sisilldlle ja
kasittelylle on asetettu useita vaatimuksia. Tilauksen pitdd siséltdd tiedot toimittajasta,

tuotteen madrdstd ja mittayksikostd. Tilauksessa on oltava myos tuotekuvaus, hinta,
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toimitusehto, maksuehto, kirjanpidon tili, kustannuspaikka ja arvonlisdverokoodi. Jos
laskulla oleva informaatio on ristiriidassa ostotilauksella méairiteltyjen tietojen kanssa,
tilaustieto on katsottava vahvemmaksi. Kaikille laskuille on tehtdvi tilaus, eikd nolla-
hintaisia tai pelkdn arvioidun hinnan sisdltdvid tilauksia saa tulevaisuudessa enié olla.
Tavoitteena on, ettd vuoden 2008 loppuun mennessa 98 % laskuista pitéisi sisdltda tila-
uksen. Lisdksi tilausvahvistuksen tiedot on péivitettdva kunnolla ostotilaukseen. Tila-
uksettomat ostot maksetaan p-kortilla tai henkilokohtaisella luottokortilla (AMEX).
(UPM GS & GTS-Co-operation plan presentation) Haastatteluissa selvennettiin, ettad
UPM:n kdytannon mukaan Amex pitdisi olla jokaisella aktiivisesti liikkuvalla ja mat-
kustavalla henkil6lld, ja jokaisen pitéisi kéyttdd sitd kaikkiin matkustus-, edustus- ja ko-
kouskuluihin. Jos esimerkiksi mennéén ravintolaan ldksidislounaalle tai ostetaan kukka-

kimppu, ei tehda tilausta eikd oteta laskua vaan kulut maksetaan Amexilla.

Tavoitteena on myds, ettd englannin kieltd tulee kdyttdd mahdollisimman paljon sekéd
tilauksissa ettd laskuissa (riviteksteissd ja kommenttikentissd). Laskunkasittelyjérjestel-
missd asiatarkastajan ja hyvéksyjdn on kirjoitettava kommenttinsa englanniksi. Tavoit-
teena on, ettd tarvittaisiin mahdollisimman vahén henkil6sto4d, joilla on erikoistunut kie-
litaito. Tavaroiden vastaanotossa vastanottokirjaus on tehtévi heti kun tavara saapuu ja
sen on kerrottava tosiasiallisesti, onko tilaus kokonaan vastaanotettu vai odotetaanko

jélkitoimitusta. (UPM GS & GTS-Co-operation plan presentation)

Laskuihin liittyen tavoitteena on, ettd sdhkoistd laskutusta lisdtddn. Se on aiottu toteuttaa
siten, ettd GS sisdllyttda kaikkiin sopimuksiin vaatimuksen verkkolaskutuksesta. Lisdksi
kaikissa laskuissa tulee olla tdydelliset ja oikeat yksikkotiedot. Laskut tulee ldhettdd
my0s oikeaan laskutusosoitteeseen, joka kidytdnnossd on Xeroxin skannauskeskus. GTS
on laatinut intranetissd julkaistavan luettelon kaikista yksikoistd ja niiden oikeista osoi-
tetiedoista, ja GS:n on sisdllytettdva sopimuksiin oikeat laskutusosoitteet. Kaikissa vas-
taanotetuissa laskuissa on oltava nikyvissd my0s oikea ostotilauksen numero. Jos ostoti-
lausta ei ole, minimivaatimuksena on oltava UPM:n yhteyshenkilén nimi. Jos edellytyk-
sid ei tdytetd, lasku on ldhetettdva takaisin toimittajalle. (UPM GS & GTS-Co-operation

plan presentation)

Pienid ostoja pitdisi pyrkid yhdistelemdédn siten, ettei alle sadan euron laskuja tulisi.
Maksuehto on poimittava tilaukselta, vaikka se olisi ristiriidassa laskun kanssa. Tole-

ranssina on 5 % tai 50 euroa kaikissa Rondo- ja GlobalONE- jirjestelmid kayttivissd
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yksikoissd Global Sourcingin alueella, silld toleranssi mahdollistaa automaattisen 3-
way-matchin lisddmisen sekd vidhentdd asiatarkastajien ja hyviksyjien tyotd. Iso-
Britanniassa ja Pohjois-Amerikassa toleranssi on sidonnainen paikalliseen valuuttaan.
Tavoitteiden toteuttamisen vastuuhenkildoind ovat péddosin oston tiiminvetdjiat ja GS

Controller. (UPM GS & GTS-Co-operation plan presentation)

3.3 Aineisto ja sen Kisittely

Tutkimusta varten haastateltiin yhteensd kuutta UPM:n tyontekijdd. Haastateltavat valit-
tiin UPM:n yhteyshenkilon ehdotusten perusteella siten, ettd mukaan otettiin ostolasku-
prosessin pééllikkd, Pohjois-Euroopan ostolaskutiimin vetdjd sekd laskunkisittelijit
kolmesta erilaista laskunkisittelysovellusta kayttidvistd yksikostd. Yksikko A kéayttdd
Purproa, yksikk6 B GlobalONE-sovellusta ja yksikké C Rondoa. Lisdksi haastateltiin
Global Sourcing -organisaation Controlleria, jotta oston ndkdkulmakin saataisiin mu-
kaan. Kaikki haastattelut toteutettiin tammikuun aikana UPM:n Tampereen palvelukes-
kuksen tiloissa kasvotusten. Haastattelujen pituudet vaihtelivat 30 ja 70 minuutin valilla,
ja keskimddrdinen pituus oli noin 55 min. Haastattelut nauhoitettiin, minka jilkeen ai-
neisto litteroitiin sanatarkasti. Aineistosta poimittiin tirkeimmat esille tulleet asiat, jotka

ryhmiteltiin teemoittain.

Haastateltavat: Pvm Kesto

Global Sourcing Controller 15.1.2008 n. 45 min
Ostolaskuprosessin paillikké (Eurooppa ja Amerikka) 17.1.2008 n. 65 min
Pohjois-Euroopan ostolaskutiimin vetéja 17.1.2008 n. 30 min
Laskunkdsittelija (specialist) (yksikkd A) 28.1.2008 n. 60 min
Laskunkasittelija (specialist) (yksikko B) 28.1.2008 n. 60 min
Laskunkasittelija (specialist) (yksikko C) 29.1.2008 n. 65 min

Haastattelurunko (Liite 1) rakentui siten, ettd taustakysymysten jélkeen haastateltavat
saivat ensin kertoa melko vapaamuotoisesti mieleen tulevista laskunkisittelyn tehok-
kuuteen mydnteisesti ja kielteisesti vaikuttavista tekijoisté ja sen jdlkeen esitettiin lukui-
sia aihepiireittdin jdrjestettyjd kysymyksid. Lopuksi haastateltavat saivat kertoa omia
kehitysehdotuksiaan ostoprosessin parantamiseksi ja esittdid myOs vapaamuotoisia

kommentteja aiheeseen liittyen. Kysymysten suunnittelussa kdytettiin apuna kirjallisuu-
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dessa esille tulleita teemoja sekd UPM:n asettamia tavoitteita, joista kerrottiin luvussa
3.2.2. Haastattelurunko muokkautui melko paljon myds haastattelujen edetessd, silld
ensimmaisissd haastatteluissa esille tulleita uusia teemoja lisittiin kysymysrunkoon ja

vastaavasti joitakin epidrelevanteiksi osoittautuneita kysymyksia karsittiin pois.

3.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kiytetddn usein kisitteitd validiteetti ja re-
liabiliteetti. Validiteetti kertoo, miten hyvin tutkimuksen indikaattorit ilmaisevat siti,
mitd on haluttu niiden ilmaisevan. Sisdinen validiteetti osoittaa teoreettisten ja kisitteel-
listen médritteiden loogisen suhteen toisiinsa ndhden, ulkoinen validiteetti taas ilmaisee
teoreettisen ja empiirisen aineiston vilisen suhteen. Sisdinen validiteetti voidaan tarkas-
taa oman paittelyn avulla. Haastattelututkimuksissa ulkoinen validiteetti tdyttyy silloin,
kun haastateltava on puhunut totuudenmukaisesti, ja laadullisen tutkimuksen validius
perustuu tutkimusprosessin yksityiskohtaiseen kuvaukseen. Aineistolla on reliabiliteet-
tia silloin, kun siind ei ole ristiriitaisuuksia. Esimerkiksi systemaattinen valehteleminen
saattaa tuottaa johdonmukaista (reliaabelia) tietoa, joka ei ole kuitenkaan validia. (Gron-

fors 1985, 173-175)

Hartleyn (2004, 324) mukaan reliabiliteettia ja validiteettia késitelldén case-
tutkimuksissa erilaisella logiikalla ja todisteilla kuin muissa tutkimusstrategioissa. Kos-
kinen ym. (2005, 255) lisdévit, ettd reliabiliteetin ja validiteetin késitteet sopivat huo-
nosti laadulliseen tutkimukseen. Koska tdma tutkimus on laadullinen case-tutkimus, tés-
sd ei arvioida reliabiliteettia tai validiteettia vaan tutkimuksen luotettavuuden arviointi-
menetelmédnd kéytetddn jdsenvalidaatiota. Koskisen ym. (2005, 259-261) mukaan ji-
senvalidaatio on hyvé reliabiliteetti- ja validiteettitarkastelun vaihtoehto. Siind tutkitta-
vat henkil6t kommentoivat ja kritisoivat itse tutkimusraporttia. Tutkimuksen empiirinen
osa annettiin luettavaksi kolmelle UPM:n edustajalle, joista yksi oli ostolaskuprosessin
paéllikko ja kaksi muuta olivat tyon ohjaajina UPM:114. He tarkistivat, ettei tekstissd ole
asiavirheitd ja antoivat my0s lukuisia muutos- ja korjausehdotuksia. Tutkimuksen luo-
tettavuus on melko hyvd myos siksi, koska haastateltavia oli useita ja heiddn antamansa

vastaukset olivat padsddntdisesti samansuuntaisia ja johdonmukaisia.
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4 TEHOKKUUSTEKIJAT JA PROSESSIN KEHITTAMI-
NEN

Téssd luvussa kerrotaan haastattelujen perusteella 10ytyneistd laskunkésittelyprosessin
tehokkuuteen vaikuttavista tekijoistd. Tekijdt on ryhmitelty tilauksiin, vastaanottoihin ja
hin. Liséksi tuodaan esille haastateltujen ajatuksia palvelukeskuksista ja yksikéiden vi-
lisestéd yhteistyostd. Luvussa esitellddn myds muutamia haastateltujen esittdmié kehitys-

ehdotuksia.

4.1 Ostotilauksiin liittyvit tekijit

Erilaiset ostotilauksiin liittyvét seikat vaikuttavat haastattelujen perusteella merkittavéasti
laskunkasittelyn tehokkuuteen. Téllaisia tekijoitd ovat esimerkiksi tilausten puuttuminen
ja niiden hintavirheet, tilausnumeron tai tilaajan nimen puuttuminen laskulta sekd avoin-

ten tilausten kayttd. Naistd kerrotaan lisdd seuraavissa alaluvuissa.

4.1.1 Tilauksen puuttuminen tai virheellisyys

Kaikkien haastateltavien vastauksissa tuli esille se, ettd ostotilauksen puuttuminen ja sen
hintaerot laskuun ndhden ovat merkittdvid laskunkasittelyn tehokkuutta heikentivia te-
kijoitd. Tilausten teko véirin ja tilausten puuttuminen kokonaan ovat haastateltujen mu-
kaan yleisimpid syité siihen, ettei 3-way-match onnistu vaan lasku on ldhetettéva hyvak-

symiskiertoon. Erds laskunkaisittelija kiteytti asian seuraavasti:

”...onks sielld [tehtailla] sitten ihan loppujen lopuks tiedossa se, ettd tilausten oi-
keellisuus on tirkeetd? Tai mikd merkitys siind on, ettd se hinta on oikein siind
tilauksella? Koska se vaikuttaa suoraan siihen, ettd se lasku ei mee kiertoon vilt-
tdmattd vaan suoraan reskontraan.”

UPM:n tavoitteena on, ettd kaikissa laskuissa pitdisi tulevaisuudessa olla tilaus. Puheli-
mitse ei saisi tilata mitddn ilman, etté tilaus tehddédn myos jarjestelmééan. Ostolaskupro-
sessin pédllikko esitti karkean arvion, ettd 20 %:lle laskuista ei ole tehty tilauksia lain-

kaan ja vaikka 80 %:lle on tilaus, niistékin silti puolet joudutaan ldhettiméian hyviksy-
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miskiertoon. Héan arvioi myos, ettd laskunkdsittelijoiden tyomiddrd saattaisi vdhentyd
jopa ldhes puolella, jos kaikki laskut saataisiin kohdistettua suoraan tilaukseen ja vas-

taanottoon ja siirrettyd reskontraan ilman kierrattamista.

Tilausten puuttuminen johtuu ostolaskuprosessin pééllikon mukaan 1dhinna kolmesta eri
syystd. Ensimmaéinen syy on paikallinen kulttuuri tehtailla eli onko tilausten tekeminen
ollut tapana vai ei. Joillakin tehtailla kaikille tavaroille pitdd tehdd tilaus, mutta toisilla
tehtailla on véljempi katsantokanta asiaan. Toinen syy liittyy osaamiseen eli jos ostaja ei
osaa tehda tilausehdotusta tai ei halua kéyttdd jérjestelmad, tilaukset jaavat tekemditta.
Kolmas syy on ostettavien hyddykkeiden laji, silld esimerkiksi lentolipuille on hankala

tehda tilausta, joka tdsmadisi laskun kanssa.

Lasku saatetaan joutua ldhettimddn monelle eri ihmiselle, jos tilausta ei ole eikd oikea
tilaaja ole selvilld. Ensin lasku menee tilaajalle, joka antaa vastaavan tilausnumeron tai
tilioi laskun ja laittaa sen itse eteenpéin. Tilauksen puuttuessa laskunkisittelijd voi joko
kysyé tehtaalta tai selvittdd itse, onko tilausta olemassa tai voisiko sen tehdd. Toinen
vaihtoehto on laittaa lasku kierrolle, miki lisdd asiatarkastajien ja hyviksyjien tyota.
Lisdksi laskunkaésittelijit joutuvat valvomaan kiertoa. Tilausten tekeminen jérjestelméén
lisdd ostajien tyotd mutta helpottaa laskunkésittelyd, koska tilauksiin tdsmadvit laskut

voi siirtdd suoraan reskontraan.

Haastatteluissa tuli myds ilmi, ettd on hyvin yleisti, ettd tilaus on tehty, mutta sitd ei
pystytd kohdistamaan. Yksi laskunkaésittelijd sanoi, ettd hin pitdd enemmén tilauksetto-
mista laskuista kuin tilauksellisista, koska tilaukset harvoin tdsméaavit, vaikka ne olisi-
kin tehty. Yleisimmaiksi kohdistuksen epdonnistumisen syyksi mainittiin se, ettd tilauk-

selle merkitty hinta ei tdsmié laskuun. Eréds laskunkésittelijd kertoi seuraavaa:

”...jos tuote maksaa, sen hinta on 20 euroo, niin jotkut ihmiset laittaa... tilauk-
selle laitetaan vaan joku hinta, tyyliin 9999. Niin silloin kaikki niiden tekemat
laskut, kaikki niitten tilauksista johtuvat laskut menee kiertoon. Koska ne ei
vaan vaivaudu ottaa selville, miké se oikee hinta on.”

Yksi laskunkadsittelijd mainitsi, ettd arvioitu hintakin on parempi kuin se, ettei tilausta
ole tehty ollenkaan, koska laskun saa kuitenkin kohdistettua tilaukseen. Kierrolla ostajat

nédkevit laskulta oikean hinnan ja voivat lisdta sen tilaukselle. Seuraavalla tilauskerralla
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jarjestelmd ehdottaa automaattisesti kyseistd hintaa, jolloin hinta on todennékdisemmin

oikein.

Tilauksen tekoon liittyvit asiat vaihtelevat paljon myds ostajittain. Vaikka ostajat yrit-
tavét valttdd arvioidulla hinnalla tilaamista, joskus se on pakko tehdd. GS Controller sa-

noi seuraavaa:

”Joskus se [hinnan arviointi tilaukselle] on pakko tehdi. Jos me tilataan vaikka
joku luomaan lunta tohon pihalle, niin ei tiedetd, kuinka monta tuntia se kayttda
sithen. Jos ylipdétién tehdéén tilaus.”

Haastatellut mainitsivat erilaisia syitd tilauksen ja laskun hintaeroille, jotka voidaan
koota yhteen kuudeksi erilaiseksi syyksi. Ensimmadinen syy on, ettd tilausta tehdessd
tilaajalla ei ole tiedossaan tarkkaa hintaa ja sitd ei ole vaivauduttu tai pystytty selvitti-
madn. Ei siis ole pyydetty toimittajalta tarjousta vaan on tilattu arviohinnalla, ja toimit-
tajan mahdollisesti lahettdmaltéd tilausvahvistukseltakaan ei ole pédivitetty oikeaa hintaa
tilaukselle. Toinen syy ovat pakkaus-, rahti- ja toimituskulut, joita ei ole méaaritelty tila-
ukselle. Kolmas syy ovat verokoodivirheet. Jos vero on laskettu véérin, se vééristdd ko-
ko hinnan. Neljds syy ovat kéytetyistd virheellisistd mittayksikoistd johtuvat erot eli tila-
taan esimerkiksi tonneissa mutta laskutetaan kiloissa. Viides syy on avointen tilausten
tai vuositilausten kédytto, josta on kerrottu enemmin luvussa 4.1.3. Kuudes syy ovat va-
rastonimikkeiden hintojen muutokset. Varastolla on nimikekohtaiset hinnastot. Jos toi-
mittaja on korottanut vuoden alussa kaikkien tuotteiden hintoja, voi kdydéa niin, ettei uu-
sia hintoja ole vield ehditty péivittad jarjestelmadn. Esimerkiksi poltto6ljyissd hintaa on

kaytdnndssd mahdotonta pitdd ajan tasalla, koska se muuttuu viikoittain.

Kaikki haastatellut laskunkésittelijit sekd ostolaskuprosessin paillikkd sanoivat, ettd
tilauksia tehdddn yleisesti myos jilkikdteen esimerkiksi palveluissa ja noutotilauksissa.
Jos tilaus puuttuu, laskunkaésittelijd voi joko pyytdd ostajaa tekemédédn tilauksen ennen
laskun kierrolle laittoa tai sitten ostaja voi tehda tilauksen vasta, kun saa laskun tarkis-
tettavakseen. Télloin yleensd tilaus tismdd laskuun, koska ostaja voi katsoa oikean hin-
nan laskulta ja lisétd saman hinnan my®os tilaukselle. Tilauksia ei kuitenkaan saisi tehda
jalkeenpdin, koska toimittaja saattaa silloin laskuttaa mitd vain ja lisédksi samaa laskua

joutuu késitteleméén kolme tai neljé kertaa.
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Haastatteluissa mainittiin my0s, ettd joskus tilauksella on useampia rivejéd eikd laskun-
késittelijd osaa sanoa, mitd rivid lasku koskee. Mink&én rivin hinta ei valttimatta tismaa
laskuun. Liséksi tilauksilla ja laskuilla kédytetty termistd voi olla erilaista tai toimittaja

on yhdistellyt riveja.

4.1.2 Tilausnumeron tai tilaajan nimen puuttuminen

Laskulla pitdd aina olla ndkyvissd ostotilausnumero tai tilaajan tai asiatarkastajan nimi,
jotta lasku voidaan késitelld. Tietojen puuttuessa laskunkdsittelijd joutuu ensin kysy-
madn toimittajalta tilaajan nimen ja sitten tiedustelemaan tilaajalta tilauksen olemassa-
oloa. Yksi laskunkisittelija sanoi, ettd hdnen yksikossdédn tilaajan nimen selvittely on
siirretty ostajien vastuulle, mikd taas aiheuttaa ostajille lisétydtd. Toinen vaihtoehto on,
ettd laskunkasittelijét yrittavét itse péadtelld oikean tilaajan laskutettavan tavaran perus-
teella tai pyytdvit joitakin ostajia auttamaan selvittelyssd. Tilaajan nimen puuttuminen
johtuu ostolaskuprosessin pééllikon mukaan usein siitd, ettei asian térkeyttd ole koros-
tettu toimittajille tarpeeksi. On tapauksia, ettei tilaaja edes sano nimeéén tai ei pyydd
toimittajaa merkitsemédn sitd laskun viitteeksi. Joskus tilaajan nimed ei ndy laskulla,

vaikka se olisi merkitty ldhetteelle.

Jos tilausnumero ndkyy, laskun voi kohdistaa helposti tilaukseen. Jos tilausnumero
puuttuu, mutta tilaajan nimi nékyy, laskunkadsittelijéd voi pyytdd tilausnumeron tilaajalta
ja kohdistaa sen jélkeen laskun tilaukseen. Lasku voidaan myds laittaa kiertoon kom-
mentilla, jossa tiedustellaan tilauksen olemassaoloa, tai laskunkésittelija voi itse etsid
tilausnumeroa jarjestelmastd. Jos sekd tilausnumero etté tilaajan nimi puuttuvat, laskun-
késittelijan on todella vaikea 16ytdéd oikeaa asiatarkastajaa. Laskut saattavat lisdksi sei-
soa kauan maksamattomina yksikdiden Rondoissa, jos esimerkiksi hyvityslasku tai muu
asiatarkastajan tai hyviksyjin edellyttdmad lisdselvitys puuttuu. Erds laskunkisittelija
huomautti myds, ettei ihmisten pitdisi tilata omalla nimelldén, jos heilld ei ole asiatar-
kastusoikeuksia. Héan lisdsi, ettei pelkdn sukunimen mainitseminenkaan riitd, koska

samalla tehtaalla saattaa olla tdissd koko perhe.
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4.1.3 Avoimet tilaukset

Avoimet tilaukset helpottavat tilausten tekemistd ja siten ostajien tyotd, koska samalle
tilaukselle voi lisdtd nimikkeité ja tehdé osittaisia vastaanottoja. Saapuva lasku kohdis-
tetaan ostotilaukselle, joka tulee osittain vastaanotetuksi. Avointen tilausten kiytto vaih-
telee yksikdittdin, ja avoimia tilauksia kédytetddn rajoitetusti esimerkiksi hyllytyksissi,
noutotilauksissa tai kun ostetaan jotakin pientd toistuvaa palvelua, esimerkiksi paperi-
konepesuja. Jos pesuauto soitetaan kdymain joka ilta, ei kannata tehdd jokaiselle kdyn-
nille omaa yksilollistd tilausta. My0s hinnaltaan pienid tuotteita voidaan kerdtd saman
tilausnumeron alle. Avoimia tilauksia kdytetddn jonkin verran myds vuositilausten
muodossa varsinkin raaka-aineissa ja pakkaustarvikkeissa, jolloin tehddén koko vuo-

deksi tilaus tietylle méadrille.

Haastatteluissa mainittiin, ettd avoimen tilauksen edut laskunkisittelijélle ovat tilauksen
olemassaolo ja oikean tilausnumeron ndkyminen laskulla. Avoin tilaus on parempi kuin
el tilausta ollenkaan. Avoin tilaus on my0s nopea kisitelld, jos tietdd, mihin se kohdiste-
taan. Ostolaskuprosessin paéllikko sanoi, ettd avoimissa tilauksissa voidaan tehdd yksit-
tdistilauksia helpommin koontilaskuja, mikd véhentda transaktioiden madraa. Talld het-
kelld koontilaskumahdollisuutta ei ole hdnen mukaansa kuitenkaan kovin paljon hyo-

dynnetty vaan jokaisesta kdynnistd tai erdsti saatetaan saada erillinen lasku.

Avointen tilausten kisittely vie yksittéisté tilausta enemmaén aikaa, jos esimerkiksi kus-
tannuspaikkatietoja ei ole merkitty. Lisdksi avoimella tilauksella voi olla paljon riveja,
joista voi olla vaikea 16ytda kyseiselle laskulle kuuluva rivi. Ostolaskuprosessin pééllik-
ko mainitsi avointen tilausten ongelmaksi myds sen, ettd avoin tilaus ja sithen kohdistet-
tu yksittdinen lasku eivdt koskaan tdsmiéd, minkd vuoksi laskut joudutaan aina ldhetta-

méén hyviksymiskiertoon.

4.2 Vastaanottoihin liittyvit tekijat

Tilauksiin liittyvien seikkojen ohella vastaanoton tekeminen mydhéssi tai sen jéttdmi-
nen tekemdittd mainittiin useissa vastauksissa my0s merkittdvéksi laskunkésittelyn te-

hokkuutta heikentdviksi asiaksi. Haastateltujen mukaan on todella yleistd, ettd vastaan-
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otto puuttuu tai se tehddéin myohdssd. Usein vastaanoton puuttuminen estdé laskun kir-
jaamisen, vaikka tilaus tdsmdiisikin laskuun. Yksikon A laskunkaisittelijd totesi seuraa-

vaa:

”No jos tota meilld on tilauksellinen lasku ja vastaanotto siis puuttuu, niin me ei
saada kirjattua laskua suoraan, vaikka se tilaus tdsmdisi. Systeemi ei vaan péasté
lapitte. Ja meidan pitdd laittaa lasku kiertoon. Elikké siind taas menee tavallaan
se tilauksen idea. Ja niitd siis on paljon, ettd se [vastaanotto] puuttuu.”

Vastaanoton myohdstymiseen tai puuttumiseen haastateltavat eivdt osanneet sanoa eri-
tyistd syytd tai syyksi arveltiin kiirettd ja resurssipulaa. Ensiksikin tavaran ostajan pitiisi
muistaa toimittaa aina kaupassa kdytyddn tai postitse vastaanotetusta tavarasta ldhete
varastolle, jotta vastaanotto voidaan kirjata. Yksi haastateltava sanoi, ettd ihmiset pa-
lauttavat varastolle my0s léhetteitd, joille ei ole vield tilausnumeroa. Varasto ei tee tila-
usnumerottomilla ldhetteilld mitdédn, ennen kuin tilausnumero on olemassa. Tilausnume-
rottomat vastaanotot kasaantuvat varastolla korkeiksi pinoiksi, silld niitd ei kidyda lapi
joka piiva. Joskus kiy vield niin, ettd vastaanottomiiré ei tismai laskuun, jolloin lasku

ldhtee sen vuoksi kiertoon.

Yksikon B vanhassa jérjestelmissd palvelutilauksille ei koskaan tehty vastaanottomer-
kintdd vaan ne laitettiin kaikki kierrokselle. Uudessa jérjestelmédssé palvelukirjauksia eli
palveluiden vastaanottoja pitdd tehdéd, miké voi aiheuttaa ongelmia. Yksikon B laskun-

kasittelija sanoi:

”Niin ndihin palvelukirjauksiin 1dhinnd, kun niitd kyselee, niin niihin saa vastauk-
sen, ettd en osaa, en ehdi eikd timmoistd oo ennenkédén tehty.”

Jos tavaran vastaanottoa ei ole tehty laskun erddntymiseen mennessd, lasku ldhetetdin
varastolle ja kysytédn, onko vastaanottoa tehty tai voisiko sen tehdd. Tavara pitiisi kirja-
ta saapuneeksi heti kun se tulee, ettei laskunkésittelijan tarvitsisi pyytdd vastaanottoa
erikseen. Vastaanottokirjausten tekeminen vaihtelee Pohjois-Euroopan ostolaskutiimin
vetdjdn mukaan paljon yksikoittdin. Jos tilaaja tai varasto ei muista informoida laskun-
késittelijad siitd, ettd tilaus tai vastaanotto on tehty, lasku saattaa lojua sen vuoksi pit-
kddnkin kisittelemittd. Kun vastaanotto on tehty, lasku siirretdén joko reskontraan tai
lahetetddn hyviksymiskierrolle. Yksikossd B laskun voi poikkeustapauksissa kohdistaa

ilman vastaanottoakin, jos vastaanottopakko poistetaan laskulta jarjestelmissd. Jos ni-
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mikkeettomélle tavaralle tai palvelutilaukselle ei ole pyynndistd huolimatta tehty vas-

taanottoa, vastaanottopakkoja on otettu pois, jotta laskut saa kierrétettyi ja kohdistettua.

4.3 Laskuihin liittyvit tekij:t

Haastatteluissa tuli esiin myds joitakin laskuihin liittyvid tehokkuustekijoitd. Naitd ovat
esimerkiksi hyvéksymiskiertoon ja kierron valvontaan liittyvét asiat, vdira laskutusosoi-
te, maksukehotusten kasittely sekd paperi- ja verkkolaskuihin liittyvét seikat. Niisté ker-
rotaan omissa alaluvuissaan. Véhdisempid tehokkuuteen vaikuttavia asioita ovat eng-
lannin kielen kaytto, tilidintien tekeminen, sisdisten laskujen kisittely sekd useita kus-

tannuspaikkoja siséltavét laskut.

Talla hetkelld hyvin pieni osa UPM:n ostolaskuista ja niiden kommenteista on englan-
niksi, vaikka konsernikieli on englanti. Yksikon C laskunkasittelijd esitti huomion, etti
tehtaalla kaikki eivét vélttimittd osaa englantia kovin hyvin, minkd vuoksi suomen kiel-
td kaytetddn paljon. Ostajien ja laskunkdsittelijoiden laskuille kirjoittamat kommentit
pitéisi kuitenkin kirjoittaa englanniksi, koska laskut voivat mennd myos henkiléille, jot-
ka eivit ole suomenkielisid. Haastatteluissa mainittiin, ettd jos laskunkisittelija ei ym-
mirrd laskun tai kommentin siséltdd, se vaikuttaa hénen tyonsad tehokkuuteen, koska
hidnen on kdytdva kysymdissd apua tyotoverilta. GS Controller esitti ajatuksen, ettd jos
kaikkien laskujen ja kommenttien kieli olisi englanti, laskunkisittelyn voisi siirtdé esi-
merkiksi Kiinaan, mikd toisi merkittdvat kustannussadidstot. Kuitenkin tilld hetkelld
suomen kieltd kdytetdén hdnen mukaansa niin paljon, ettei siirto ole mahdollinen. On
kuitenkin huomattava, ettd moni muukin tekija kuin laskujen kieli vaikuttaa siihen, ettei

toimintoa siirretd Kiinaan.

Laskujen tilidinnin tekee yksikostd riippuen joko asiatarkastaja tai laskunkisittelija. Jos
tilausnumero puuttuu eikd laskua voi kohdistaa tilaukseen, laskunkasittelijd joko laittaa
laskun kiertoon tiliditdviaksi tai tilidi laskun itse ennen kiertoon ldhettdmistd. Oikean
tilin valitseminen ei ole vélttdmattd helppoa varsinkaan, jos tuotteen kauppanimen pe-
rusteella ei pysty pddttelemddn, mité on tilattu. Saattaa kdydd myds niin, ettd tilattu tuote
on selvilld mutta sen tarkkaa kdyttokohdetta ei tiedetd. Erds laskunkésittelijd antoi seu-

raavan esimerkin:
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”...jos joku hakee kaupasta kahvia ja pullaa, niin sid et voi mistddn tietdd, ettd
onko se neuvottelukulut asiakkaiden kanssa vai edustuskulut vai neuvottelukulut
toimittajien kanssa vai sisdiset neuvottelukulut vai henkildston juhlat vai mitd
tahansa.”

Laskunkdsittelijd joutuu arvaamaan oikean tilin ja tarkistuttamaan tilidinnin asiatarkas-
tajalla. Toinen vaihtoehto on, ettd laskunkaisittelijd voi katsoa arkistosta, miten vastaavat
laskut on aikaisemmin tilidity. Laskulle pitdisikin aina kirjoittaa selite siitd, mité tarkoi-

tusta varten kulu on syntynyt.

UPM:n sisédiset laskut joudutaan ldhettiméin aina hyvéaksymiskiertoon. Liséksi laskun-
kasittelijan on yksikostd riippuen joko tiliditdvé ne tai tarkastettava tilidintien oikeelli-
suus. Yksi haastateltava mainitsi sisdisten laskujen kisittelyn hankalaksi, vaikka niitd
tuleekin suhteellisen vdhdn. Varsinkin kuun vaihteessa on kiire saada laskut kirjattua
eikd oikeaa tilid tai asiatarkastajaa valttamaittd tiedd. Toisaalta mainittiin, ettd sisdiset
laskut toistuvat yleensd samanlaisina kuukaudesta toiseen, jolloin edellisen kuukauden

laskuja voi kdyttdd apuna asiatarkastajan ja tilidinnin selvittdmisessé.

Moni haastateltu piti yleisend sitd, ettd toimittaja on koonnut monen kustannuspaikan
kuluja samalle laskulle. Jos eri kustannuspaikkojen kulut ndkyvit myos tilauksella, las-
kun késitteleminen on helppoa. Jos tilausta ei ole, lasku on ldhetettiva vuorotellen asia-
tarkastukseen jokaiselle, jonka nimi ndkyy laskulla. Tdméa hidastaa hyvidksymiskiertoa,
ellei sama asiatarkastaja osaa lisdtd kaikkien kustannuspaikkojen tietoja. Haastatteluissa
tuli ristiriitaisia arvioita siitd, onko asia laskunkaisittelyn kannalta merkityksellinen. Yksi
sanoi, ettei asia vaikuta juuri laskunkésittelijoiden tyohon, mutta toisen haastatellun
mukaan merkitystd voi olla silloin, jos laskunkésittelijét joutuvat neuvomaan asiatarkas-
tajia kustannuspaikkojen asettamisessa. Yksikon B laskunkaisittelijd sanoi tilanteen ole-
van erityisen hankala, koska yksikdssd B jérjestelma ei salli sité, ettd asiatarkastaja tdy-
dentiisi vain oman kustannuspaikkansa tilidinnit ja lahettdisi laskun eteenpiin. Sen si-
jaan yksi asiatarkastaja joutuu kerddamédn kaikkien kustannuspaikkojen tiedot laskulle.
Laskun saapuessa takaisin kierrolta kustannuspaikkoja saattaa silti puuttua, jolloin las-
kua ei pysty siirtdimdédn reskontraan. Laskunkaésittelijin on silloin kysyttdva kustannus-

paikka erikseen asiatarkastajalta, jos kustannuspaikkaa ei ole mainittu laskulla.
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4.3.1 Laskun kierrittiminen ja kierron valvonta

Laskujen ldhettdminen hyviaksymiskiertoon ei itsessddn juuri lisdd laskunkasittelijdiden
tyotd, vaikka laskua joudutaankin késittelemién uudestaan kierrolta palautumisen jal-
keen. Sen sijaan asiatarkastajien ja hyvéksyjien tydmadrad laskujen kierrdttdminen lisdd
selvasti. Laskunkasittelijit joutuvat kuitenkin valvomaan hyvédksymiskiertoa ja tarvitta-
essa muistuttamaan asiatarkastajia ja hyviksyjid erddntyvistd laskuista. Jarjestelmakin
tosin muistuttaa asiatarkastajia ja hyviksyjid pdivittdin, jos jokin lasku odottaa heidén
toimenpiteitddin. Sdhkoinen laskunkierto on ostolaskuprosessin pédéllikon mukaan autta-

nut paljon, koska matkustavat ihmiset voivat hyviksyé laskunsa verkon vilityksella.

Kaksi haastateltua mainitsi kierrossa isoksi ongelmaksi sen, etté kaikilla asiatarkastajilla
ja hyviksyjilld laskun tarkastaminen ei ole etusijalla vaan muut tyot ovat kiireellisempid.
Sen seurauksena laskut viipyvit kauan kierrolla. Yksikon B laskunkdésittelijad sanoi, ettd
kierrossa on ollut aika paljon my0s erilaisia jarjestelméstd johtuvia ongelmia. Ostolas-
kuprosessin pédllikkd mainitsi muina syiné laskujen kierron viivistymiseen esimerkiksi
osaamisongelmat, jolloin ei tiedetd, mitd laskulle pitdisi tehdd ja ehka kasitelldan laskut
vadrin. Varsinkin kesdisin on hdnen mukaansa myos loma-aikaongelmia eli ihmiset
eivit merkitse poissaolojaan jirjestelmédn. Lisdksi eldkkeelle jdéneet ihmiset saattavat
olla jo jéédneet pois toistd, vaikka ovatkin vield muodollisesti tyonantajan kirjoilla. Yksi
laskunkasittelija totesi, ettd suurin osa asiatarkastajista ja hyvéksyjistd osaa kylld laittaa
itselleen sijaisen. Sijainen ei kuitenkaan yleensd halua koskea hankaliin laskuihin, koska

hén ei osaa kasitellad niita tai ei tieda niistd mitian.

4.3.2 Viari laskutusosoite

Yhtena laskunkésittelyn tehokkuutta parantavana tekijand mainittiin oikea laskutusosoi-
te, silld laskujen saapuminen véarillad osoitteella aiheuttaa viivéstyksid ja ylimédérdista
tyotd. Laskut saattavat mennd tehtaalle, tai sitten Xeroxille menevisti laskusta ei tiedd,
mille yksikolle se kuuluu. Véérilla osoitteella tulee nykydin huomattavasti vihemmain
laskuja kuin silloin, kun skannaus ulkoistettiin ja kaikkien yksikdiden laskutusosoite
muuttui. Yksi laskunkadsittelijd arveli, ettd toimittajia saattaa himatd se, ettd ldhes kaik-
kien UPM:n Suomen paperitehtaiden laskut tulevat yhteiseen postilokeroon. Yksikon B

laskunkdésittelija kertoi, ettd GlobalONE:lle otettiin oma postilokero, mutta laskuja me-
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nee silti vield aika paljon tehtaalle tai muiden yksikdiden Rondoihin tai edelleen

selviteltaviksi.

Laskulla ei ndy aina selvisti, minka yksikon laskusta on kyse. Jos lasku on mennyt vaa-
rille yksikolle, sitd saatetaan joutua siirteleméén yksikoltd toiselle. Jos lasku menee suo-
raan yksikkoon, yksikkod korjaa osoitteen ja lasku ldhetetdén Xeroxille skannattavaksi.
Esimerkiksi yksikdiden B ja C laskunkdésittelijit sanoivat, ettd vaardlld osoitteella tulee
aika paljon laskuja. Kun lasku on mennyt alun perin viirdin osoitteeseen ja viipynyt
sielld, laskusta saattaa tulla my6s maksukehotuksia ja korkolaskuja. Erds laskunkdsitte-
lija sanoi, ettd monesti viivdstyskoron maksamisesta kieltdydytddn vetoamalla virheelli-
seen laskutusosoitteeseen, vaikka ostaja olisi itse antanut vahingossa vddrdn lasku-
tusosoitteen toimittajalle. Yksittdistapauksista ei mainittu olevan juuri vaivaa, ja moni
haastateltava sanoi, ettei kyseessé ole tehokkuuden kannalta merkittéva tekijd. Ostolas-
kuprosessin paillikko lisési, ettd verkkolaskujen méérin lisddntyminen helpottaa tilan-
netta, koska verkkolaskuissa osoitekentén sisdllolla ei ole merkitystd. Verkkolaskunkin

on hinen mukaansa kuitenkin oltava osoitettu oikealle yksikolle.

4.3.3 Maksukehotukset

My®ohéssd maksuun menevistd laskuista tulee maksukehotuskirjeitd ja -puheluita, jotka
lisdavat, hidastavat ja keskeyttdvit laskunkasittelijin tyotd ja vdhentdviét siten tehok-
kuutta. Yksikon C laskunkisittelija sanoi, ettd maksukehotusten késittelyssid saattaa
menné niiden madrdsté riippuen aikaa jopa 2—3 tuntia. Yksikon B laskunkaésittelijd mai-
nitsi, ettd varsinkin uuden GlobalONE-jdrjestelmén kdyttoonoton yhteydessa tuli todella
paljon maksuhuomauskirjeité ja -puheluita. Syyni oli se, ettd sdhkdiseen laskunkdsitte-
lyyn siirtymisen ja uuden jarjestelmdn kdyttoonoton myoti sekd entisten laskunkisitteli-
joiden siirtyessé toisiin tehtéviin tai ollessa sairauslomalla kisitteleméattomié laskuja ehti
kertyd noin 1500 ja tilanteen tasaantuminen vei jonkin aikaa. Muissa yksikoissdkin mai-
nittiin, ettd maksukehotuksia tulee jonkin verran. Maksukehotuksen saapuessa laskun-
késittelijd joutuu ensin katsomaan, onko laskua jérjestelméssi ja pyytiméén tarvittaessa
kopion. Jos lasku on jérjestelmissa, katsotaan, onko lasku ldhtenyt maksuun vai ei. Asia
on kunnossa, jos maksu on jo suoritettu tai saadaan pian maksuun. Jos taas lasku on vie-
14 asiatarkastajalla tai hyvéksyjélld, laskunkasittelijd pyytdd hantd kasittelemdén sen

pian. Jos laskussa on jotain epdselvéi, soitetaan toimittajalle.
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Yleisimmaéksi laskun maksun my6hdstymisen syyksi mainittiin, ettd lasku on ollut liian
pitkdédn kierrolla huolimatta siitd, ettd laskunkésittelijit valvovat kiertoa. Kierron val-
vonnan tarkoituksena on yrittdd estdd laskujen erddntyminen ennen asianmukaista késit-
telyd. Muina syind tuli esiin ensiksikin se, ettd oikeaa tilaajaa ei ole pystytty selvitté-
méén vaan lasku on kiertdnyt ihmiselti toiselle. Laskussa on myds voinut olla jokin vir-
he, jota asiatarkastaja on selvittdnyt toimittajan kanssa. Lisdksi lasku on voinut saapua
vadralla osoitteella. Aiheettomia korkolaskuja ei makseta, ja asiaa saattaa joutua selvit-
telemiin toimittajien kanssa. Korko kuitenkin maksetaan, jos sen syyné on laskun kier-

ron viivdstyminen.

4.3.4 Paperilaskut ja verkkolaskut

Toimittajat lahettavit laskunsa joko paperisina tai verkkolaskuina. Verkkolaskujen vas-
taanottamisen on todettu vaikuttavan myonteisesti laskunkésittelyn tehokkuuteen, minkéa
vuoksi niiden osuutta pyritdén liséiméédn UPM:11d. Myos haastatellut olivat yhtd mieltd
siitd, ettd laskujen vastaanottaminen verkkolaskuina on parempi tapa kuin skannattujen
paperilaskujen vastaanottaminen, koska skannatut laskut saapuvat hitaammin ja niiden

tunnistetiedoissa on joskus virheitd.

Paperilaskujen vastaanotto, skannaus ja tunnistetietojen syottdiminen on ulkoistettu Xe-
roxille, joka ldhettdd laskut pdivittidin sdhkoisessd muodossa UPM:lle késiteltdviksi. Yk-
sikon C laskunkaésittelijd kuitenkin mainitsi, ettd joskus Xeroxilla on ollut useamman
paivankin kestdnyt toimituskatkos. Paperilaskujen kyseessd ollessa Xerox tdydentdd
laskun tunnistetiedot, eli esimerkiksi laskun pdivén ja numeron, summan, tilausnumeron
sekd pankkitilin. Laskunkadsittelijd joutuu tarkastamaan erikseen jokaisesta laskusta Xe-
roxin lisddmat tiedot, joissa on jonkin verran esimerkiksi valuuttavirheitd, tilausnume-
rovirheitd ja laskun summan virheitd. Virheet saattavat johtua GS Controllerin mukaan
esimerkiksi siitd, ettd Xerox on tulkinnut laskun numeromerkkeji viérin. Laskunkisitte-
lijan on myds valittava toimittajarekisterissd olevista vaihtoehdoista oikea toimittaja
laskulle, silld toimittajalla voi olla useita pankki- tai toimipaikkatietoja ja siksi useita

toimittajanumeroita kdytossa.
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Yksikon B laskunkisittelijd arvioi, ettd kaikkien tunnistetietojen tarkastamiseen menee
aikaa muutama minuutti per lasku. Yksikon C laskunkasittelijd sanoi, ettd hén vain sil-
madilee, ettd tiedot ovat suunnilleen oikein. Siind on riskind se, ettd jokin Xeroxin teke-
ma virhe jd4 huomaamatta. Lisdksi hdn mainitsi, ettd yksikossd C Xerox ei saa syotettya
tilausnumeroita laskulta perustietoihin, vaikka tilausnumero nékyisi selvisti laskulla.
Tilausnumeron lisddminen kasin lisdd laskunkisittelijan tyomaardd. Yksikon B laskun-
kasittelija kertoi, ettd joskus tilausnumerokentdssd saattaa olla jokin muu numero kuin
oikea tilausnumero. Yksikon C laskunkaisittelijd lisési, ettd heiddn on myos tdytettdva
taulukkoa Xeroxin virheistid ja ldhetettiva Xeroxille niistd esimerkkejd. Laskunkasitteli-
ja joutuu siis ottamaan kuvaruutukopioita eri virhetilanteissa laskunkisittelyjérjestel-
mastd ja laskulta ja kerddmadn niitd sdhkopostiin ja ldhettdmddn kerran viikossa eteen-
pdin. Menettely vie hdnen mukaansa paljon aikaa, mutta hyoty jéé pieneksi. Hén jatkoi,
ettd ajoittain virheitd ei ole lainkaan, mutta joskus niitd on jopa useita kymmenié viikos-

sa.

Haastatellut pitivit siitd, ettd paperilaskut tulevat Xeroxin kautta valmiiksi skannattuina,
mutta verkkolaskutus olisi heiddn mukaansa vield parempi vaihtoehto. Kaksi haastatel-
tavaa tosin toivoi, ettd laskujen skannaus olisi ulkoistettu luotettavammalle taholle, jotta
tunnistetietoja ei tarvitsisi endd tarkistaa virheiden varalta. Yksi laskunkaésittelija huo-
mautti myos, ettd jos toimittajarekisteri olisi ajan tasalla, pankkitietojakaan ei tarvitsisi

tarkastaa.

Lahes kaikki haastateltavat mainitsivat, ettd verkkolaskutus helpottaa tyotd ja edistda
tehokkuutta merkittavésti. Verkkolaskutuksessa lasku saadaan sdhkoisesti suoraan toi-
mittajan jirjestelmasti sen sijaan, ettd se kiertdd paperisena Xeroxin kautta. Moni haas-
tateltava mainitsi verkkolaskujen eduiksi, ettd ne tulevat nopeasti ja niissd on kaikki tie-
dot aina oikein eiké tietoja tarvitse tarkistaa. Toimittajatiedot ovat myos valmiiksi ole-
massa, koska toimittaja kayttda tiettyd verkkolaskutuksen yhteistyokoodia. Yksi laskun-
kasittelijd mainitsi, ettd verkkolaskuissa tilaukset ovat myos yleensd kunnossa. Verkko-
laskut koskevat usein varastonimiketavaraa, joten laskujen kasittely on yleensa helppoa
ja nopeaa. Toimittajien on kuitenkin osattava yksiloidd myds verkkolaskuille oikea ti-
laajayksikko. Laskut kulkeutuvat oikeiden yksikkdjen laskunkdsittelyjarjestelmiin tiet-
tyjen numerokoodien (OVT-tunnusten) perusteella. Toimittajan on liséttdva erikseen

jokaisen UPM:n yksikén oma OVT-tunnus jérjestelmédnsd, missd on ollut erdédn las-
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kunkasittelijan mukaan joidenkin toimittajien kanssa ongelmia. Yksikon B laskunkasit-
telija mainitsi my0s, ettd verkkolaskuilla kéytetdén vadrdd koodia hyvityslaskuille, ja
koska GlobalONE -jérjestelmid ei lue miinusmerkkisid summia, kaikki hyvityslaskut
jaavat jarjestelmiteknisestd syystd virheisiin. GS Controller sanoi, ettd verkkolaskujen
lahettamiselle saattaa olla esteitd sekd toimittajan etti UPM:n puolella, mutta timén

vuoden tavoitteena on, ettd 70 % laskuista tulisi Suomessa verkkolaskuina.

4.3.5 Pienet laskut ja korttien kaytto

Myos laskujen maarilla voidaan katsoa olevan vaikutusta laskunkasittelyn tehokkuuteen,
koska mitd enemmén laskuja on késiteltdvdni, sitd enemmaén aikaa laskunkésittelyyn
kuluu. Suuri osa laskuista on arvoltaan pienid, joten UPM:II4 on asetettu tavoitteeksi
eliminoida kokonaan alle sadan euron ostolaskut. Haastatteluissa mainittiin, ettd raja
voisi olla korkeampikin. Alle sadan euron laskuja tuli UPM:lle GS Controllerin mukaan
kuitenkin vield marraskuussa 2007 noin 50-500 kappaletta per yksikkd. Hén jatkoi, ettd
pienen laskun raja on asetettu sataan euroon, koska se on hyvé tasaluku. Sata euroa
kohdistuu hdanen mukaansa myds siithen, ettd yhden laskun kustannus kokonaisuudes-
saan UPM:lle on noin 100-150 euroa, jos laskee mukaan laskunkésittelyn lisdksi tar-
peen madrittelyn, toimittajan valitsemisen, tilauksen tekemisen ja jirjestelmékustannuk-
set. Alle sadan euron laskujen maddrd raportoidaan kuukausittain sekd osto-

organisaatiolle ettd yksikoiden ostajille.

Pienten laskujen mddrdd voi haastateltujen mukaan parhaiten vihentda lisddmalld osto-
jen yhdistelyd, koontilaskuja seké korteilla ostamista. Osto-osaston ulkopuoliset hankin-
toja tekevét henkilot ovat tdhdn asti ostaneet paljon yksittdisid pikkuostoksia, mutta nyt
esimerkiksi osia on alettu tilata laatikoittain. Ostamista voi GS Controllerin mukaan ke-
hittdd myos niin, ettd médritelldén etukéteen esimerkiksi 6 kk:n tai 12 kk:n tarve. Varas-

toa ei voi hinen mukaansa kuitenkaan kovin paljon kasvattaa, koska se sitoo pddomaa.

Vaikka koontilaskut ovatkin hyvé keino laskujen mairdn vihentdmiseen, monissa vas-
tauksissa tuli kuitenkin esille, ettei alle sadan euron laskuja pitdisi vikisin yhdistelld
koontilaskuiksi. Koontilaskujen kohdistaminen ja saaminen kierrolla maksatukseen
ajoissa on kokemusten mukaan osoittautunut hankalaksi. Jos koontilaskulla on usean eri

thmisen kustannuksia ja lasku joudutaan ldhettimaidn hyvéksymiskierrolle, siitd aiheu-
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tuu paljon enemmaén ty6ta kuin yksittdisisté laskuista, jotka tismaavét. Erddlla laskunké-

sittelijdlld oli asiaan seuraavanlainen kommentti:

”Maé ite en tykkdd siitd, ettd sitd laskujen summaa aletaan kasvattamaan. Mun
mielestd silld ei ole mitddn vilid, ettd kuinka paljon laskuja tulee, kunhan ne on
helppoja kohdistettavia.”

Laskujen méérad voi vihentdd myos lisddmalla erilaisten yrityskorttien kayttod. P-kortti
on yrityksen luottokortti, ja se annetaan jollekin tietylle henkil6lle, ja hén voi sitten os-
taa silld pienid ostoksia yrityksen tarpeisiin. P-kortteja kdytetddn vain Pohjois-
Amerikassa, mutta AMEX-kortit ovat kiytossd myds Suomessa esimerkiksi matkustus-,
edustus- ja kokouskulujen maksamiseen. GS Controllerin mukaan p-korttien laajempaa-
kin kdyttoonottoa on suunniteltu, mutta suunnitelmasta luovuttiin, koska korttien riskit
koettiin suuremmiksi kuin saatu hyoty. Ostolaskuprosessin paéllikon mukaan p-korttien
kéyton voisi hyvin laajentaa Amerikan ulkopuolellekin. Korttien kéyttd vihentdd pien-
ten, tilauksettomien laskujen méérdad huomattavasti ja sitd kautta myds laskujen kierrét-

tamista.

P-korttien suurimmiksi ongelmiksi mainittiin laskujen késittely ja ostojen kontrollointi.
Laskujen kohdistaminen voi olla hankalaa, jos esimerkiksi 50 ostosta tulevat samalla
laskulla kasiteltdviksi. Lisdksi ostoa halutaan koko ajan suunnitella ja kontrolloida,
minka vuoksi on tiedettivi, kuka on ostanut, mité on ostettu, paljonko on ostettu, kenel-
td on ostettu ja mihin hintaan. Pitdd myds tietdd, onko kaikki varmasti yrityksen kdyt-
toon. Haastatteluissa tuli esille, etté riski olisi aika suuri, jos korteilla pystyisi ostamaan
mitéd tahansa mistd tahansa. Ostot pitda tarkastaa hyvin jélkikdteen, jolloin kokonaispro-
sessin kuluissa ei vélttaimittd endd sdidstetd. Ostolaskuprosessin pddllikkdé muistutti
my0s, ettd kortin hallinnointiin pitdd muistaa kiinnittdd huomiota silloin, jos tyontekija
siirtyy toisiin tehtdviin, vaihtaa osastoa tai ldhtee talosta. Talon sisdlld siirryttdessd kor-
tille médritellyt kustannuspaikkatiedot pitdd paivittad, jotta kirjaukset menisivit jatkossa

uudelle kustannuspaikalle.

Korttien kéyttdd ei voi Pohjois-Euroopan ostolaskutiimin vetdjan mukaan juuri lisétd,
koska suuri osa ostoista on materiaali- ja raaka-aineeseen liittyvdd. Néitd ostoja ei voi
kohdentaa henkilokohtaisesti kenellekdén. Lisdksi on olemassa yrityksid tai yksityisid

henkilGitd, jotka eivét voi vastaanottaa korttimaksuja.
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4.4 Tietojarjestelmiin liittyviit tekijit

Haastatteluissa tuli esille my6s muutamia tietojirjestelmiin liittyvid tehokkuustekijoita.
Pohjois-Euroopan ostolaskutiimin vetéjd ja yksikon C laskunkadsittelijd mainitsivat yh-
tend tehokkuutta heikentdvéni tekijana tietojirjestelmin hitauden. Yksikon C laskunka-
sittelijd arveli, ettd Rondon hitaus johtuu siitd, ettd samalla palvelimella on liikaa kéytta-
jid. Jos joku tekee vahingossa liian laajan haun ohjelmasta, jarjestelma ei toimi kenella-
kdan. Purpro-sovellusta kayttdva laskunkisittelijd sanoi, ettd hianti drsyttavit ja hidasta-
vat ohjelman antamat lukuiset vinkit ja herjat, jotka toistuvat samoina jokaisen laskun
yhteydessd. Laskunkdsitteliji totesi, ettei hin enédé edes lue niitd lapi. GS Controller to-
tesi, ettd uuden GlobalONE-jarjestelman kéyttoonotto mahdollistaa entistd tehokkaam-
mat ja innovatiivisemmat tyotavat, joita ei ole hinen mukaansa kuitenkaan ehki osattu
vield hyodyntdé. Yleisesti ottaen todettiin, ettd uuden jarjestelmin kéyttdonoton yhtey-

dessi on aina ollut suuria ongelmia eri yksikoissa.

Kaikki eri materiaalijdrjestelmit toimivat hiukan eri tavoin. Ne on yhdistetty Rondo-
laskunkisittelyjérjestelmddn, mutta Rondoa on védhén jouduttu muokkaamaan aina jo-
kaiselle jérjestelmélle sopivaksi. Tamé ndkyy kdytdnnossd esimerkiksi niin, ettd eri teh-
taiden Rondoissa kenttien maara ja niihin syotettdvit arvot ja koodit vaihtelevat. Mate-
riaalijirjestelmissd saattaa olla mairityksid ja estoja, ettd tietyn kustannuspaikan kanssa
pystyy kdyttdmiin vain tiettyd tilid. Laskunkadsittelijd ei pysty késittelemddn toisen yk-
sikon laskuja, jos hin ei osaa kdyttdd kuin omaa jérjestelméédnsi. Sen vuoksi auttaminen

ja tuuraus vaikeutuvat, mutta tydohjeita on onneksi jokaiselle yksikolle erikseen.

Lisdksi mainittiin, ettd jos kaikilla olisi sama jarjestelmd, olisi vain yksi liittymataso jér-
jestelméstd materiaalijdrjestelmédn, eikd liittymid tarvitsisi tdsmdyttdd niin paljon. In-
tegroidussa jarjestelmaymparistdssa kuten GlobalONEssa ei ajeta tarkistuslistoja, mutta
muualla ajetaan. Liittymien tiedot siirtyvét automaattisesti yolld laskunkésittelyjérjes-
telméstd SAP:in reskontraan, ja ldhes joka péivid on virheitd, jotka pitdd katsoa lipi. Vir-
heiden korjaamista ei kuitenkaan mainittu vastauksissa kovin aikaa vieviksi tai merkit-
tavaksi tekijdksi. Yksikon C laskunkésittelijd sanoi, ettd Rondon tarkistuslistojen ajoon

menee nykyddn korkeintaan 20-30 minuuttia pdivittdin, mutta aikaisemmin saattoi
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mennd yli tunti, koska virheitd oli niin paljon. Yksikon A laskunkisitteliji taas totesi,
ettd Purpron osalta tarkistuslistojen ajoon kuluu vain 5-10 minuuttia piivittdin, jos vir-

heiti ei ole.

Virheet saattavat johtua haastattelujen perusteella monenlaisista asioista, joista annettiin
seuraavanlaisia esimerkkejd. Esimerkiksi tilausjirjestelmd on suomenkielinen ja SAP on
englanninkielinen, eivdtkd jirjestelmét aina ymmaérrad toisiaan. Saattaa myos olla, ettd
jokin lasku ei olekaan siirtynyt reskontraan. Lisdksi materiaalijarjestelma kéyttdd eri
mittayksikditd, ja jos niitd ei ole huomattu laskua kohdistettaessa muuttaa, ne jadvat vir-
heisiin. Niitd on yritetty korjata niin, ettd materiaalijdrjestelmén ja laskunkisittelyjérjes-
telmén vilinen liittyma korjaa nykyddn automaattisesti materiaalijarjestelméssd olevan

virheellisen mittayksikon laskunkésittelyjarjestelméén oikeaksi.

Yksikon B laskunkésitteliji kertoi, ettd tyOdskentelyd helpottaa GlobalONE-
jarjestelmissd huomattavasti kahden ndyton kaytto, koska silloin laskun kuvan voi avata
toiselle ndytolle ja tilidintitiedot toiselle. Tdméa helpottaa esimerkiksi pitkien viitenume-
roiden syottdmistd laskun kuvalta tilidintitietoihin, koska laskunkasittelija vélttyy jatku-
valta selaamiselta eri ikkunoiden vélilld. Muissa jdrjestelmissd laskun kuva ja tilidinti-
tiedot ndkyvit samassa ikkunassa, mutta GlobalONE:ssa ne nédkyvit eri ikkunoissa.
Kahden ndyton kédyttd on laskunkaésittelijin mukaan kuitenkin vain tilapdinen ratkaisu,
silld uuden jdrjestelmin kéyttoonoton synnyttdmén ruuhkan purkamisen jilkeen toinen

ndyttd poistetaan.

4.5 Muita tehokkuustekijoita

Muina laskunkdsittelyn tehokkuuteen vaikuttavina tekijoind tutkittiin kohdistamiseen ja
toleransseihin liittyvid seikkoja sekd hyllytystd ja self-billingid, joista kerrotaan tar-
kemmin omissa alaluvuissaan. Lisdksi tehokkuuteen vaikuttavat haastattelujen perus-

teella asiakaspalvelu, ihmisten asenne seki toimittajarekisteriin liittyvit seikat.

Kaikki laskunkisittelijat mainitsivat asiakaspalvelun merkittdvaksi laskunkésittelyn te-
hokkuutta heikentdvidksi tekijaksi, silld sithen menee paljon aikaa ja se keskeyttdd las-

kunkisittelijan tyotd. Asiakaspalveluun luetaan kuuluvaksi tissé tutkimuksessa sisdisten
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ja ulkoisten puheluiden soittaminen ja niihin vastaaminen seké séhkopostiviestien ldhet-
tdminen ja niihin vastaaminen. Asiakaspalveluun kuluva aika vaihtelee paljon yksikdit-
tdin, mutta yksikon B laskunkdisittelijd arvioi sithen kuluvan aikaa noin kaksi tuntia pai-

vassd. Héan esitti asian néin:

“Than hirveen paljon se [asiakaspalvelu] ainakin tilla hetkelld keskeyttdd tyota.
Et kyl mé toivon, ettd mulla olis joskus sellaisia pdivid, et mi saisin laittaa pu-
helimeni pois pddltd. Ja niinku illat me ollaan nyt tehty pitkdd paivad. Illat on
sellaista aikaa, ettd meilld olis sitten hiljasta.”

Varsinkin sdhkopostien lukemiseen ja niiden ldhettdmiseen menee haastattelujen perus-
teella yleensd paljon aikaa, silld laskunkdsittelijdt joutuvat kyseleméén sidhkopostitse
puuttuvia tilauksia ja vastaanottoja. Toimittajien perustaminen yksikdn pyynnén perus-
teella on my06s osa laskunkadsittelijoiden tyotd, ja lisdksi he antavat asiatarkastajille oh-
jeita ja vastaavat toimittajille maksamattomista laskuista. Erds laskunkésittelijd koki
myos erityisen drsyttdvéksi sen, jos tehtaalla ei lueta tai ymmaérretd hénen viestejdén,
vaikka ne olisivat kuinka selkedsti kirjoitettuja tahansa. Hin jatkoi, ettd tehtaalla ihmiset
saattavat ottaa jotakin laskua selvitellessddn liitteeksi kuvaruutukopioita omasta
jarjestelmaistddn, josta laskunkésittelijd taas ei ymmérrd mitddn. Tdmi osoittaa, ettd
viestintd voi olla haasteellista molemmin puolin. Vastausten perusteella kdvi ilmi, ettd
puheluiden ja sdhkOpostien midrd véhenisi, jos tilaukset tdsmdisivét laskuihin eiké

asioita tarvitsisi selvitella.

Ihmisten sitoutuminen ja asenne vaikuttavat myos osaltaan tehokkuuteen ainakin valilli-
sesti. Pohjois-Euroopan ostolaskutiimin vetdjd mainitsi, ettd tiimissd on hyvin paljon
innokkaita ihmisid, jotka ovat valmiita selvittimdén ja tutkimaan asioita. Myo0s tiimi,
tiiminvetdjd ja tiimiosaaminen mainittiin tehokkuutta ja sitoutumista parantaviksi teki-
joiksi. Erds laskunkisittelijd kehui, ettd tydymparistd on mukava, ja avokonttorissa saa
muilta ihmisiltd nopeasti vastauksen kysymykseensd. Yksi laskunkésittelijoistd kuiten-
kin totesi, ettéd tehtailla asenne laskunkaisittelijoitd kohtaan ei vilttdmaétti aina ole kovin
myoOnteinen. Lisdksi mainittiin, ettd tehtailla ei aina ymmaérretd, ettd muutaman euron
laskutkin on pakko ldhettdd hyviaksymiskiertoon, jos 3-way-match ei onnistu. Erids las-

kunkdsittelija tiivisti asian niin:
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”No tietysti kaikkein ongelmallisinta mun tyon kannalta on se noitten ithmisten
asenne siel tehtaalla... niilld on vdhin hélld vélid -asenne, kun on pienistd sum-
mista kyse.”

Toimittajarekisteriin liittyvét asiat vaikuttavat myos laskunkésittelijoiden tyohon.
UPM:1ld on toimittajarekisterissd erdén laskunkésittelijin arvion mukaan useita kym-
menid tuhansia toimittajia. Sama toimittaja on saatettu luoda rekisteriin monta kertaa eri
toimittajanumeroilla, jos osoite on eri mutta pankkitili sama. Jos jarjestelmé ei ole 10y-
tdnyt laskulle toimittajaa automaattisesti, laskunkdasittelijan pitdd etsid oikea toimittaja
ensin laskunkésittelyjirjestelmista ja sitten SAP:ista. Télloin voi 16ytyd samalla toimit-
tajan nimelld monta eri toimittajanumeroa. Yksi laskunkasittelijd mainitsi, ettd osa toi-
mittajanumeroista ei ole vélttimattd voimassaolevia, vaikka ne kdytdstd poistamisen
jéalkeen vield ndkyvétkin muitten joukossa. Toinen laskunkésittelijd sanoi, ettd on myos
joitakin toimittajia, jotka kdyttdvit nykyéddn rahoitusyhtion pankkitilid, mutta oletus-
pankkitilind on edelleen aiempi tili. Yksikon A laskunkésittelijé otti esille myos sen, ettéd
ulkomaalaisilla toimittajilla pankkitiedot ovat usein hankalia tietdd ja ymmartaa. Lisdksi

tietoja voi puuttua, jolloin laskunkasittelijd joutuu etsimédén puuttuvat tiedot muualta.

Yksikon B laskunkasittelijd kertoi toimittajarekisteriin liittyvistd ongelmasta Global
ONE-jérjestelmissd. Yhteisen SAP-taloushallintojérjestelmin kéyttoonoton yhteydessa
kaikkien tehtaitten omat toimittajarekisterit yhdistettiin osittain siistittyind samaan rekis-
teriin, minkd seurauksena samalle toimittajalle saattaa olla 67 eri toimittajanumeroa.
Ne toimivat silti hyvin, koska toimittajat on jaoteltu SAP-jdrjestelmédssé tietyilld koo-
deilla eri Rondoihin. GlobalONE-jarjestelméén siirtymisen myo6td yksikolld B nakyvit
kuitenkin kaikkien tehtaiden toimittajat, eikd jarjestelma 10yda yksiselitteistd toimittajaa
laskulle. Laskuja on myos mennyt kahteen kertaan maksuun sen vuoksi, silld toimittaja
on saattanut laittaa saman laskun sekd verkkolaskuna ettd paperisena Xeroxin kautta.
Molemmissa laskuissa on ollut eri toimittajanumerot joko siksi, ettd jarjestelmd on ha-
kenut niihin eri numerot tai eri thmiset ovat valinneet niihin eri numerot. Jéarjestelma ei

ole silloin tunnistanut, ettd kyseessd on sama lasku.

4.5.1 Automaattinen ja manuaalinen kohdistus

3-way-match tarkoittaa, ettd tilaus, vastaanotto ja lasku tdsmédvét. 3-way-matchin voi

UPM:1l4 tehdd joko manuaalisesti, Rondon automaattikohdistuksella tai taustakohdis-
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tuksella. Manuaalisessa versiossa laskunkésitteliji hakee tiedot kohdistukseen
materiaalijirjestelmista siirretyisti tilaus- ja vastaanottotapahtumista.
Laskunkasittelijélle aukeaa kohdistusikkuna, joka kertoo, tdsméddvitkd mééra ja summa.
Jos ne tdsmadvit, lasku kirjataan reskontraan. Kohdistusprosentti vaihtelee yksikdittdin
50 %:n molemmin puolin, ja loput laskuista joudutaan ldhettimadn hyvéksymiskiertoon.
Joissakin Rondoissa on kdytossd automaattikohdistus, eli jos laskun summa tdsmai
tilaukseen ja vastaanottoon, jdrjestelmé ehdottaa kohdistamista. Yksikossd B kaytossa
oleva  GlobalONE on télld  hetkelli ainoa  jirjestelmd, jossa on
taustakohdistusmahdollisuus, eli laskunkésittelijdn ei vélttdmattd tarvitse nédhda laskua
ollenkaan, koska kohdistus tapahtuu tausta-ajona. Yksikon B laskunkisittelijd ei kuiten-
kaan pitinyt taustakohdistusmahdollisuutta tehokkuuden kannalta kovin merkittdvani
asiana, koska tiysin tdsméédvén laskun kohdistaminen on manuaalisestikin aika nopeaa.
Taustakohdistuksen ongelmana on, ettd jdrjestelmd ottaa pankkitiliksi aina
toimittajarekisterissd olevan oletustilin, jota ei vélttdmattd edes 16ydy laskulta. Yksikon
B laskunkdsittelija totesi:

”...ei se oikeastaan laskunkdsittelyn tehokkuuteen merkittdvasti vaikuta, kuinka
paljon [laskuja] taustalla menee. Enemméan ma saan huolehtia siité, ettd onks ne
pankkitilit oikein silloin, kun ne laskut ei tuu ndhtéviks.”

Taustakohdistus onnistuu, jos kaikki laskun tiedot on syétetty, jarjestelma 16ytda toimit-
tajarekisteristd toimittajan, tilaus, vastaanotto ja lasku 10ytyvit jirjestelmasti ja eroavat
toisistaan toleranssin puitteissa. Nykyisin viikossa saadaan yksikon B laskunkésittelijdn
mukaan kohdistettua vain noin 10 laskua taustalla, joista osa on silti vield jouduttu pe-
ruuttamaan, jos esimerkiksi madrayksikot ovat olleet védérid. Taustalla menevien lasku-
jen maaraa saisi hdnen mukaansa lisdttyd, jos vastaanotot olisivat ajan tasalla ja tilaukset
olisivat mahdollisimman véharivisid. Jarjestelman kéyttdonotossa ja opettelussa on ollut
aika paljon ongelmia eikd koulutusta ole ollut tarpeeksi, koska laskunkasittelija joutuu
neuvomaan ostajia tilausten teossa ja loppukéyttdjid vastaanottojen ja palvelukirjausten
teossa. GlobalONE:ssa on ollut yksikon B laskunkaésittelijin mukaan myds jérjestelmai-

virheiti ja epdvakautta.

Haastateltujen mukaan 3-way-matchia parantaisi, jos toimittajarekisterisséd ei olisi niin
paljon tuplatoimittajia, vaan loytyisi aina oikea yksiselitteinen toimittaja. Lisdksi jarjes-
telmd huomioi vain kokonaissumman eikd rivitietoja, jolloin saattaa mennid maksuun

lasku, jonka yksittdiset summat ovat védrin mutta loppusumma sattuu tdsmadmain. Li-
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sdksi tilauksen ja maksuehtojen pitdd olla oikein, jotta maksu menee oikealle toimittajal-

le ja 1dhtee maksuun oikeaan aikaan.

4.5.2 Toleranssit

UPM:114 on kohdistuksessa kéytdssa toleranssit 5 % tai 50 €. Purpro-jérjestelméssa tole-
ranssi on 2 % tai 500 €. Toleransseja kdytetdén, jos tilauksen summa ei tdsmaa laskun
summaan. Lasku voidaan laittaa maksuun, jos hintaero mahtuu toleranssien sisddn, mut-
ta jos eroa on liikaa, lasku on pakko ldhettdd hyvéaksymiskiertoon. Toleranssien tarkoi-
tuksena on toisaalta lisdtd kohdistuksen onnistumista, koska toleranssit kattavat monesti
rahti- ja pakkauskulut. Toisaalta toleranssien tarkoituksena on varmistaa, ettei liian suu-
ria hintaeroja mene lépi. Yksi laskunkadsittelijé totesi, ettd toleransseista olisi enemmén
hyotyd, jos tilaukset olisi tehty ja niissd olisi oikea hinta edes suunnilleen. Joissakin
Rondoissa oleva automaattikohdistus vaatii, ettd lasku on sentilleen oikein, joten siind
toleranssi ei auta lainkaan. Isoissa rahtimaksuissa laskut eivdit mene koskaan tolerans-
seista ldpi, koska tilaukselle ei pystytd tekemién arviolisdkulua rahdille. Pienissé las-
kuissa viiden prosentin raja ylittyy niin helposti, ettd edes pakkauskulut eivit mene
toleransseista 1dpi. Ostolaskuprosessin pddllikon mukaan tdlld hetkelld ei ole

mahdollisuutta tehda toleranssipoikkeuksia yksittdisille toimittajille tai tilauksille.

Toleranssien nykyisid rajoja pidettiin melko hyvind. Moni haastateltava sanoi, etté tole-
ranssit voisivat olla varsinkin raaka-aineissa nykyistd I[6yhemmat. Satojen tuhansien eu-
rojen laskuissa 50 euron ero on tdysin merkitykseton, samoin kuin 5 %:n ero hyvin pie-
nissd laskuissa. Toleransseja ei voi kuitenkaan asettaa kovin suuriksi, jotta niiden riski
ei toteudu, eli esimerkiksi aiheettomat suuret rahdit ja késittelymaksut eivdt mene vain

maksuun.

Jotkut haastateltavat sanoivat, ettd toleranssien kédyttdminen lisdéd laskujen kierrolle 14-
hettdmistd, ja toiset olivat taas sitd mieltd, ettd toleranssit vahentdvat laskujen kierrétté-
mistd. Toleranssien kdyttdminen toisaalta vahentdd kierrolle 1dhetettidvien laskujen maa-
rad, koska pienet hintaerot mahtuvat toleranssien sisddn. Jonkinlaiset toleranssit on siis
pakko olla kadytosséd, koska muuten pienetkin hintaerot aiheuttaisivat laskujen ldhettdmi-
sen hyviksymiskiertoon. Kierrolle ldhetettdvien laskujen méard voi kuitenkin kasvaa,

jos toleranssit ovat pakotettuja. Silloin laskunkasittelija ei voi kdyttdd omaa harkintaan-
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sa siind, milloin lasku voidaan laittaa maksuun hintaerosta huolimatta. Pakotetuissa tole-
ransseissa jirjestelma kertoo heti, mahtuuko ero toleranssien sisdéin vai ei. Vapaachtois-
ten toleranssien ollessa kédytossd esimerkiksi suuret rahtikulut on pystytty kirjaamaan
omaan kenttidnsa eikd laskua ole tarvinnut kierrédttdd. Myds tilauksen ja laskun mittayk-
sikkoristiriidoista johtuvat erot on voitu silloin ohittaa. UPM:1ld on otettu monissa yksi-
koissd kdyttoon pakotetut toleranssit, kun aiemmin ne olivat vapaaehtoiset. Kaikki haas-
tatellut laskunkdsittelijat pitivéat kuitenkin pakotettuja toleransseja parhaana vaihtoehto-

na, koska heidén ei silloin tarvitse laskea itse, mahtuuko ero toleranssien sisiddn vai ei.

4.5.3 Hyllytys ja self-billing

UPM:1la ei ole kdytossd kirjallisuudessa esiteltyjd 2-way-match-menettelytapoja, silld
UPM:1ld pyritddn aina 3-way-matchin toteutumiseen. UPM:1ld on kuitenkin kaytdssd
hyllytyskonsepti, jossa tavaralle ei tehdéd varsinaista vastaanottoa tai yksittéistd ostotila-
usta. Toimittaja toimittaa tietyissd jaksoissa hyllyyn tavaraa kuten paristoja, lamppuja
tai muttereita, joita kdydain hakemassa tarvittaessa. Lasku tehddan kulutuksen mukaan,
ja ilmoitettua kulutusta valvotaan pistokokein. Raaka-aineet eivdt kuulu konseptiin,
vaan hyllytysnimikkeet ovat yleensd arvoltaan pienid. Yksi laskunkisittelijd sanoi, ettei
hyllytys ei ole yleistd eikd vaikuta laskunkisittelyyn mitenkddn. Toisen laskunkésitteli-
jan mielestd hyllytyslaskut ovat helppoja laskunkisittelijdlle, koska niissd on aina avoin
tilaus. Siind vain kohdistetaan lasku oikealle tilausriville ja ldhetetddn lasku hyviksy-
miskiertoon. Hyllyttimiseen on yhden haastatellun mukaan suunniteltu my0s erilaisia

self-billing -tyyppisié ratkaisuja, jotka eivét ole tosin vield kéytossa.

Self-billingid tullaan kdyttiméan esimerkiksi raaka-aineissa. Menettely toimii niin, ettd
tietyin véliajoin tulee jotakin raaka-ainetta tai kemikaalia, josta UPM ldhettdd toimitta-
jalle oman maksuehdotuksen. Toimittaja ei siis ldhetd laskua vaan vain kuittaa mak-
suehdotuksen, minka jdlkeen UPM:n suoritus ldhtee toimittajalle. Laskunkésittelijan tyo
vihenee, ja toimittajan kanssa voidaan sopia, miten usein self-billing-lasku tehdéén ja
mikd on sen maksuehto. Talloin voidaan kontrolloida paremmin maksujen jaksotusta ja
suuruutta. Lisdksi kauden katkoissa ei jouduta odottelemaan toimittajan laskua ja kiireh-

timéén kirjaamista oikealle kaudelle.
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Haastattelujen perusteella hyllytys ja self-billing eivét juuri vaikuta laskunkasittelyn te-
hokkuuteen. Kahdelle laskunkésittelijidlle kumpikaan menettelytapa ei ollut edes kovin
tuttu. Self-billingin kdyttoonotto on vasta suunnitteilla, joten téssd vaiheessa ei voida

vield sanoa, millaisia tehokkuusvaikutuksia silld on.

4.6 Palvelukeskukset ja yhteistyon merkitys

Haastatellut esittiviat ndkemyksidédn myds palvelukeskuksista toimintamallina ja kertoi-
vat eri toimijoiden vélisen yhteistyon merkityksestd. Kaksi haastateltua otti esille sen,
ettd palvelukeskus lisdd toiminnan tehokkuutta siksi, ettd tuuraaminen, auttaminen ja
avustaminen on paljon helpompaa varsinkin sitten, kun opitaan tekeméén toistenkin toi-
td. Palvelukeskuksessa ihmiset voivat myds kommunikoida ja vertailla helpommin, mi-
ten asiat toimivat eri tehtailla, jolloin harmonisointialueita on helpompi tunnistaa. Haas-
tatteluissa mainittiin myos, ettd keskitetty malli lisdd ymmarrysti toisten tyostd ja koko
prosessista. Kun eri tiimit toimivat samassa talossa, ongelmatilanteissa voidaan kédyda
pyytdmassd apua puolin ja toisin. Yksi haastateltu kuitenkin huomautti, ettei laskunka-
sittelyn siirtdminen palvelukeskukseen ollut kuitenkaan hyva ratkaisu UPM:n vanhojen
tyontekijoiden kannalta, koska vain harva pystyi siirtyméddn paikalliselta tehtaalta Tam-

pereelle toihin.

Palvelukeskuksesta toimintamallina tuli esiin erilaisia mielipiteitd. Joku sanoi, ettd las-
kunkisittelijat tekevdt enemmaén yhteistyotd muiden laskunkésittelijoiden kuin tehtaan
thmisten kanssa, mink&d vuoksi palvelukeskus on tehokas malli. Toinen sanoi, ettd las-
kunkasittelijoiden olisi parempi olla edelleen hajautettuna tehtailla, koska yhteistyd os-
tajien kanssa helpottuisi ja laskunkaésittelijit olisivat 1&helld sitd paikkaa, mihin tyd kuu-
luu. Palvelukeskuksen voi ndhdd GS Controllerin mukaan myds osana evoluutiota, jossa
haetaan skaalaetuja. Ensin on hajautettu paikallinen malli, josta siirrytddn alueittain jér-
jestetyn mallin ja palvelukeskusmallin kautta ulkoistamiseen. GS Controller uskoi, ettei
palvelukeskus toimi endd viiden vuoden kuluttua tdysin samassa muodossa kuin nyt.

UPM ei kuitenkaan talla hetkelld suunnittele taloushallinnon ulkoistamista.

Aiemmin jokaisella tehtaalla oli oma osto- ja talousosastonsa, jotka tekivit yhteistyota.
Pohjois-Euroopan ostolaskutiimin vetdjdn mukaan koko prosessi oli silloin nykyisté pa-

remmin hallinnassa. Nykyéén globaalista osto-organisaatiosta huolimatta paikalliset os-
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tajat istuvat eri tehtailla ja talousasioissa heidén tdytyy olla yhteydessé keskitettyyn pal-
velukeskukseen, koska tehtailla ei ole endd talousihmisid. Palvelukeskuksessa ihmiset
taas eivit vield tunne riittdvén hyvin tehdasmaailmaa. Lisdksi eri tehtaiden ostamiskult-
tuurit ja toimintatavat ovat hyvin erilaisia keskendén, mika heikentdd myds laskunkaésit-
telyn tehokkuutta. Ténd vuonna osto-organisaatio muuttaa laskunkésittelijoiden kanssa
samaan taloon. Silloin samat henkil6t voivat hallita koko requisition-to-pay-prosessia ja
tehdd yhteisty6td, mutta toisaalta silloin ostajien yhteydet tehtaan muihin ihmisiin heik-
kenevit. GS Controller sanoi, ettd erddn konsultin mukaan oston ja laskunkésittelyn si-
jaitseminen erilldén heikentdd tehokkuutta jopa 20 % synergiaetujen menettdmisen
vuoksi. Laskunkadsittelijat pitivat hyvina sitd, jos laskunkdsittelijdt ja ostajat toimisivat
samassa paikassa. Erds laskunkésittelijd muistutti, ettd silloin kuitenkin laskunkasitteli-

joiden yhteydet tehtaille heikkenevit:

”Mut kylla siitd on ihan selkeet edut, ettd pystyy kdymiddn ostajien kanssa jutte-
lemassa asioista... Niin kylld mé ndén oston vdhdn niinku semmosena meidin ja
tehtaan ihmisten vilisend linkkind, joka sitten sieltd katoaa, kun se keskite-
tddn...”

Kaksi haastateltavaa otti esille sen, ettd ostajat ja laskunkdisittelijat eivdt aina ymmarra
toisiaan ja toistensa toitd. Myos Murto (1998, 44) ottaa esille sen, ettd konkreettiseen
tyohon liittyvistd asioista puhuttaessa 10ytyy kielenkéyton eroja organisaation eri am-
mattiryhmien jdsenten vélilld. Hén toteaa, ettd niistd aiheutuu usein ongelmia ja védrin-

kasityksid. Yksi laskunkésittelija sanoi néin:

”...se, ettd jos tietdis enemmin, mitd se ostaja tekee, mihin systeemiin se tilauk-
set tekee ja miten se tekee, niin se helpottais kylld meité... Koska ne sitten taas
jos niitten kanssa on yhteydessd ja yrittdd jotain ongelmia ratkaista, niin ne pu-
huu taas sitten ithan omaa kieltdnsd, mistd ei ymmarrd yhtddn mitidén. Ettei ithan
0o samalla aaltopituudella. Kun taas sitten ihan samalla lailla ne varmaan ajatte-
lee. Ne sitten ei taas ymmarrd meitd.”

Haastateltujen mukaan ostajille pitdisi painottaa tilausten tarkeytté ja varastolle vastaan-
ottojen tdrkeyttd. Suurin osa haastateltavista oli sitd mieltd, ettd toimijoiden vélistd yh-
teistyOta ei ole ollut riittdvésti ja sitd pitdisi lisdtd. Yksi haastateltu sanoi, ettd koko pro-
sessin ymmartdminen voisi auttaa hyvinkin paljon asioiden sujuvuutta. Oikeat toiminta-
tavat tdytyy tehdd selviksi ja aktiivisesti tuoda kehityskohteita, harmonisointitarpeita ja

eroavaisuuksia yksikoiden vélilld esiin. Ostolaskuprosessin paéllikkd sanoi néin:
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”Mut mé en oo ihan vannoutunut siité, ettd esimerkiks ostajat ymmaértad, mita
me laskunkasittelyprosessissa tehddin, ja mikd se heidédn toimintojensa konk-
reettinen vaikutus on tdhdn koko prosessiin. Tai se, ettd yksikoitten johto ym-
martdd aina sen, ettd miksi se on tirked asia aina tarkastaa ja hyviksya ne laskut.
Ettd he helposti antaa meille palautetta, ettd jos meiltd menee laskut myohédssa
maksuun, mut se, ettd heiddn pitdis mydskin varmistaa sielld heiddn omassa yk-
sikdsséddn, ettd ne prosessit aina toimii.”

4.7 Kehitysehdotuksia

Haastatteluissa esitettiin my0s muutamia yksittdisid kehitysehdotuksia. Yksikon B las-
kunkisittelijd toivoi, ettd toimittaja merkitsisi laskulle myds tilausposition, jonka Xerox
voisi syottdd tilausnumeron liséksi laskulle. Positionumero kertoisi, mitd tilausrivi las-
ku ja vastaanotto koskevat. Tama olisi tdrkedd varsinkin avoimissa tilauksissa ja muissa
monirivisissé tilauksissa, koska oikean nimikkeen vastaanotot 16ytyisivédt helpommin ja
lasku saattaisi menné taustakohdistuksessa helpommin ldpi. My0s laskun rivitietojen ja
tilitason tietojen saaminen verkkolaskuista edistéisi yhden haastatellun mielestd tehok-

kuutta merkittavasti.

Yhtend ratkaisuna pienten laskujen vdhentdmiseksi useampikin haastateltava esitti
koontilaskujen lisddmistd. Yksi haastateltava ehdotti, ettd toimittaja merkitsisi koonti-
laskuun vain yhden tilausnumeron, jolloin laskunkésittelijén ei tarvitsisi etsid monelta
eri sivulta kaikkia tilausnumeroita ja laskea niiden summia. Esille tuli myos ajatus, ettd

jatkuvasti toimittavien pientoimittajien laskut voisi maksaa ilman hyvéksymista.

GS Controller sanoi, ettd Global Sourcing -organisaatiossa on alustavasti mietitty myds
mahdollisuutta antaa pienet laskut jonkin ulkopuolisen tahon kasiteltdviksi, jotta voisi
keskittyd itse vain suurimpiin laskuihin. Pienié ja keskisuuria laskuja on lukuméaréltdan
todella paljon, mutta niiden osuus kaikkien ostojen kokonaissummasta on hyvin pieni.
Toisaalta taas kaikkein suurimpia laskuja on kappalemiéréltddn hyvin vihan, mutta ne
muodostavat suurimman osan ostojen kokonaissummasta. Jokin ulkopuolinen toimija
voisi hinen mukaansa hoitaa pienissd ostoissa koko ketjun: tavaran etsimisen, ostamisen,

varastoinnin ja kuljetuksen, ja osto vain méarittelisi tarpeen.
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Yksi laskunkaisittelijd ehdotti, ettd ongelmalaskujen selvittelyd varten pitdisi palkata 1-2
thmistd, jotta laskunkasittelijoiden aika ei kuluisi siihen. Liséksi tuli esille, ettd toimitta-
jarekisteri pitdisi siistid, mutta siiné olisi valtava ty6. Ostolaskuprosessin paillikkd mai-
nitsi, ettd jos varastonimikkeiden hintojen muutokset péivittyisivdt automaattisesti jar-
jestelméén, tilauksiin merkityt hinnat tismaéisivdt paremmin laskuihin ja kohdistaminen
helpottuisi ja tehokkuus paranisi. Hin sanoi myos, ettd laskunkisittelyprosessia tehos-
taisi paljon sisdisten veloitusten automaattinen kirjautuminen konsernin sisdisten myyn-

ti- ja ostoreskontrien vélilla.

Erds laskunkdsittelijid sanoi, ettd maksukehotuspuhelut voitaisiin ohjata yhteen kdnnyk-
kdnumeroon, jossa olisi pdivystysvuorot kullekin laskunkésittelijdlle. Lisdksi Global
Sourcing voisi organisoida menettelyn, ettd aina kun yksikko siirtyisi uuteen tietojérjes-
telméén, toimittajille ldhetettéisiin tiedote, ettd jarjestelmdvaihdoksen vuoksi laskut
maksetaan myohdssd. Tamé vdhentiisi hinen mukaansa maksukehotuspuheluiden maa-

raa.

4.8 Empirian yhteenveto

Tarkeimmiksi laskunkésittelyn tehokkuutta parantaviksi tekijoiksi nousivat empirian
perusteella tilausten tekeminen ja niiden oikeellisuus sekd vastaanoton tekeminen ajal-
laan. My0s tilausnumeron tai tilaajan nimen ndkyminen laskulla sekd verkkolaskutus
ovat merkittdvid tehokkuutta parantavia tekijoitd. Muita 10ytyneitd mydnteisesti tehok-
kuuteen vaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi laskutusosoitteen oikeellisuus, pienten

laskujen eliminointi koontilaskujen tai p-korttien avulla sekd englannin kielen kaytto.

Laskunkisittelyn tehokkuutta heikentavét tekijit ovat suurimmaksi osin kdanteisid ylla
luetelluille tekijoille. Niiden lisdksi tehokkuutta heikentivit esimerkiksi toimittajarekis-
terin sotkuisuus, asiakaspalvelu, tilidintien pohtiminen, maksukehotusten késittely sekd

skannattujen laskujen tunnistetietojen tarkastaminen.

Joillakin 16ytyneilld tekijoilld oli l10ydettidvissd sekd myonteisid ettd kielteisiad vaikutuk-
sia laskunkasittelyn tehokkuuteen. Téllaisia tekijoitd olivat avointen tilausten kaytto, p-

kortit seka toleranssien kaytto.
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Skannattujen
laskujen tietojen
tarkastaminen

Toimittaja-
rekisterin
sotkuisuus Vairi laskutusosoite

Kielteinen asenne
tehtailla

Tilidintien
pohtiminen

Tietojarjestelma
Laskunkdsittelyn tehokkuutta
Eri kielten kaytto | heikentdvit tekijat Asiakaspalvelu

Tilauksiin liit- Laskuihin liit- Vastaanottoihin
tyvit asiat tyvit asiat liittyvét asiat
On Ti- Tilauksessa vir- Ti- Monta kustan- Laskulla esim. Vastaan-
tehty lausta he, joka ei mah- lausnu- nus-paikkaa rahti/pakkaus- ottoa ei
avoin eiole du toleranssien mero laskulla (eivét- kulu, joka ei ole tehty
tilaus tehty sisddn (esim. puuttuu ka ndy tilauk- mahdu tolerans- ajallaan
hinta vairin) laskulta sella) | sien sisddn

v v
Kohdistus ei onnistu / Hinta ei tisméaa

Laskun ldhettiminen
hyviksymiskiertoon

Tilauksen
pyytdminen

Vastaanoton
pyytdminen

Maksukehotus-
ten késittely

Kierron valvonta
ja muistuttelu

Kuvio 2. Laskunkdsittelyn tehokkuutta heikentévét tekijét.

Haastattelujen perusteella 16ytyneet laskunkisittelyn tehokkuuteen vaikuttavat tekijit
voidaan jisennelld kuvioiksi (Kuviot 2 ja 3). Kuviossa 2 on esitetty tehokkuutta heiken-
tévat tekijat ja kuviossa 3 tehokkuutta parantavat tekijit. Tekijit on ryhmitelty siten, ettd
kohdistukseen vaikuttavat tekijdt, eli tilauksiin, laskuihin tai vastaanottoihin vaikuttavat
tekijdt on ryhmitelty omiin ryhmiinsd, ja tekijét, jotka eivit suoraan vaikuta kohdistuk-
sen onnistumiseen, on esitetty kuvion yldosassa erillisind. Tekijdita ei ole asetettu tarke-

ysjarjestykseen.
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Toimittajarekisteri
kunnossa

Yhteinen jarjestelméa
| Laskunkdsittelyn tehokkuutta J . )
e Oikea laskutusosoite
L —F parantavat tekijét

Taustakohdistus

Pienten las-
kujen elimi-
nointi

Englannin
kielen kaytto

Tilauksiin liit- Laskuihin liit- Vastaanottoihin
tyvat tekijat tyvat tekijat liittyvét tekijat
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Kohdistus onnistuu ja laskun voi siirtdd suoraan reskontraan

Kuvio 3. Laskunkdésittelyn tehokkuutta parantavat tekijat.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia, mitkd tekijat vaikuttavat laskunkésittelyprosessin
tehokkuuteen. Loytyneet tekijét olivat hyvin yhdenmukaisia kirjallisuudessa esitettyjen
tekijoiden kanssa, mutta joitain erojakin 16ytyi. Esimerkiksi avoimilla tilauksilla ei kir-
jallisuudessa mainittu olevan vaikutusta laskunkasittelijoiden tyohon, mutta empiriassa
tuli esille, ettd avointen tilausten kiytostd on hyotya tilaajien lisdksi myds laskunkadsitte-
lijoille. Avoimia tilauksia kdytetddn nimittdin usein sellaisiin ostoihin, joissa yksittdisten
tilausten teko ei ole mielekdstd. Avointen tilausten kaytolld voidaan siis vilttda tilanne,
ettei tilausta tehtdisi lainkaan. Tilauksen tekeminen puolestaan lisdd laskunkisittelyn
tehokkuutta merkittdvisti. Avoimiin tilauksiin liittyen 10ytyi empiriassa myos kielteisid
tehokkuusvaikutuksia, silld avoimet tilaukset mainittiin yksittéisid tilauksia hankalam-
miksi kohdistaa ja lisdksi avoimiin tilauksiin liittyvdt laskut oli aina ldhetettiva

hyvéksymiskierrolle.

Muita havaittuja eroja teorian ja empirian vélilld olivat esimerkiksi kdytettyjen tolerans-
sien sekd p-korttien tehokkuusvaikutukset. Kirjallisuudessa todettiin yksiselitteisesti,
ettd toleranssit parantavat kohdistuksen onnistumista ja siten lisddviat laskunkésittelyn
tehokkuutta. Empiriassa tuli kuitenkin esille my6s ndkdkulma, ettd toleransseja voi olla
sekd harkinnanvaraisia ettd pakotettuja, ja jalkimmaéiset saattavat jopa vihentdd kohdis-
tuksen onnistumista verrattuna edellisiin. Toisaalta pakotettujen toleranssien kaytto hel-
pottaa laskunkisittelijoiden tyotd, silld heidédn ei tarvitse itse laskea, mahtuuko hintaero
asetettujen toleranssien sisddn. Lahdekirjallisuudessa ei mainittu p-korttien kaytolla ole-
van kielteisid tehokkuusvaikutuksia laskunkésittelyyn, mutta empiriassa tuli ilmi, ettd

laskujen késittely voi olla vaikeaa, jos ostoja on paljon samalla kuukausilaskulla.

Joitakin empiirisessd osassa esille tulleita tekijoitd ei 10ytynyt lainkaan ldhdekirjallisuu-
desta. Tdllaisia tekijoitd olivat esimerkiksi englannin kielen kéyttd ja maksukehotusten
kasittely. Kirjallisuudessa ei ollut kidsitelty myOskddn taustakohdistusta tai self-billingia,
mika saattaa johtua siitd, ettd ndmi ovat melko uusia menettelytapoja ja niiden sovelta-

minen on UPM:1ldkin vield kesken.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etti monet tehokkuustekijit ovat kytkoksissa

toisiinsa. Esimerkiksi tilauksen tekemisen hyoty jda pieneksi, jos vastaanottoa ei ole
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tehty ajallaan. Useamman kustannuspaikan kulujen kokoaminen samalle koontilaskulle
muuttuukin tehokkuutta parantavasta tekijistd tehokkuutta heikentdvéksi tekijéksi, jos
eri kustannuspaikkoja ei ole merkitty tilaukselle tai jos tilausta ei ole edes tehty. Sotkui-
nen toimittajarekisteri puolestaan pilaa taustakohdistusprosessin, jos pankkitilit ovat
védrin tai jarjestelmd ei 10ydad oikeaa toimittajaa. Kytkosten vuoksi prosessin kehittami-

sessd jokainen osa-alue pitiisi saada toimimaan, jotta hyoty saataisiin maksimoitua.

Laskunkdsittely tulisi ymmartdd nykyistd paremmin ostoprosessin osana, ja padpainon
tulisi kohdistua yrityksissd yleensdkin kokonaisten prosessien kehittdmiseen eikd vain
yksittdisiin toimintoihin. Tehtailla laskunkisittely saatetaan ndhdé kaukaisena ja vastaa-
vasti laskunkasittelijat saattavat olla melko etddntyneitd tehdasmaailmasta varsinkin sen
jalkeen, kun toiminto siirrettiin palvelukeskukseen pois tehtailta. Tehtailla ei ehkd ym-
marretd heiddn oman toimintansa vaikutusta laskunkésittelyyn. Jokin pieni yksityiskoh-
ta, kuten tdysin mielivaltaisen hinnan merkitseminen tilaukselle, saattaa estid koko koh-
distusprosessin onnistumisen ja aiheuttaa ostajalle itselleen ja monelle muulle ihmiselle

liséity®ti.

Tutkimuksen tekeminen ei ollut tdysin ongelmatonta. Etenkin teoreettisen viitekehyksen
rakentamista vaikeutti aiheesta tehtyjen aiempien tutkimusten vdhyys. Sen vuoksi tut-
kimuksessa jouduttiin kdyttimdan paljon myo6s muita kuin tieteellisid l&hteitd. Lisdksi
varsinkin empiriassa ongelmana oli joskus tunnistaa, oliko jollakin I6ytyneelld tekijalla
vaikutusta laskunkésittelyn tehokkuuteen ja olivatko tehokkuusvaikutukset myonteisid
vai kielteisid. Esimerkiksi englannin kielen kdyttd suomen kielen sijaan heikentdd te-
hokkuutta, jos laskua tarkasteleva suomenkielinen henkild ei ymmaérrd englantia kovin
hyvin. Toisaalta jos kaikki erikieliset laskut ja niiden kommentit on kirjoitettu englan-
niksi, englantia taitava henkilo pystyy ymmairtiméan kaikkien laskujen sisdllon ongel-
mitta, mikd parantaa tehokkuutta. Lisdksi voidaan pohtia, vaikuttaako englannin kielen
kayttdminen juurikaan laskunkdsittelyyn kuluvaan aikaan, jos vieraskielistenkin lasku-

jen sisdltd on mahdollista kysya vélittomaésti tydtoverilta.

Tutkimuksen tulokset ovat suurimmaksi osin yleistettdvissd muihinkin organisaatioihin,
mutta yleistettdvyyttd rajoittaa kuitenkin jonkin verran menettelytapojen ja tietojérjes-
telmien eroavaisuudet eri organisaatioissa. Jatkossa olisi kiinnostavaa tutkia kvantitatii-

visesti, kuinka paljon eri tekijoilld on vaikutusta laskunkasittelyprosessin tehokkuuteen.
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Toisena mahdollisena tutkimusaiheena voisi olla muiden hallinnollisten prosessien te-

hokkuuteen vaikuttavien tekijoiden tutkiminen.

Tutkimus lisési tietoa siitd, kuinka moni eri asia voi vaikuttaa laskunkisittelyn tehok-
kuuteen ja laskunkdésittelijoiden tyohon, millaisia nima vaikutukset ovat ja mistd ne joh-
tuvat. Tutkimuksessa keréttyd tietoa voi hyddyntdd esimerkiksi organisaatioiden osto-
toiminnan suunnittelussa ja kehittdmisessd. Laskunkésittelyn tehokkuuteen vaikuttavia
tekijoitd 10ytyi tutkimuksen tuloksena suuri joukko, vaikka joillakin tekijoilla ei ollut-
kaan kovin suuria tehokkuusvaikutuksia. On kuitenkin muistettava, ettd jos pienid teki-

jOitd on paljon, niiden yhteisvaikutus kasvaa helposti suureksi.
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LIITE 1: HAASTATTELURUNKO

1. Taustatiedot
e Kuka olet?
Miké on tehtdvinimikkeesi?
Mitd kuuluu tydtehtéviisi?
Kuinka kauan olet toiminut taloushallinnon tehtivissa?
Kuinka kauan olet ollut UPM:n palveluksessa?

2. Laskunkdsittelyn tehokkuuteen vaikuttavat tekijét
e Mitkd asiat vaikuttavat laskunkésittelyn tehokkuuteen mydnteisesti?
—Haetaan nimenomaan laskunkasittelyosaston ulkopuolella tapahtuvia asioita, joihin las-
kunkdsittelijit eivdt voi suoraan vaikuttaa. Asioiden tapahtumiseen voi vaikuttaa esim. toi-
mittaja, osto-organisaatio, tavaran vastaanotto tai tietojérjestelma.
—jokaisen mainitun tekijan kohdalla kysytdédn seuraavat lisakysymykset:
a) Miten asia edesauttaa laskunkasittelya?
b) Kuinka paljon asia parantaa laskunkésittelyprosessin tehokkuutta?

e Mitk3 asiat vaikuttavat laskunkésittelyn tehokkuuteen kielteisesti?
a) Miten asia vaikeuttaa laskunkésittelyd?

b) Mistd em. asia johtuu?

¢) Kuinka paljon asia heikentéd laskunkasittelyprosessin tehokkuutta?
d) Miten ongelma voitaisiin ratkaista?

3. Tasmikysymyksié aiheittain

Automaatio, e-lasku ja tietojarjestelmat:
e Mitd toimintoja ostoprosessin eri vaiheissa on automatisoitu tai séhkoistetty?
e Missi kohdin automaatiota voisi viela lisata?
e Mitké ovat e-laskun edut ja mahdolliset ongelmat?
e Miten toimintojen automatisointi ja séhkoinen laskutus vaikuttavat laskunkisittelyn te-
hokkuuteen?
Millaisia tietojarjestelmiin liittyvid ongelmia on ilmennyt?
e Millaisia ongelmia materiaalihallinnon ja Rondon eri variaatioista on seurannut?

Tilaus:
e Kuinka yleisté on, etti tilaus puuttuu?
Mistd tilauksen puuttuminen voi johtua?
Kuinka yleisté on, etté tilauksissa on puutteita tai virheitd (esim. hinta véérin)?
Onko nollahintaisia tilauksia paljon?
Millaisissa tilanteissa tilaus tehdéddn vasta jélkikédteen?
Miten tilauksen tekeminen jélkikédteen vaikuttaa laskunkésittelyyn?
Miten erilaiset tilauksiin liittyvat seikat vaikuttavat laskunkésittelyn tehokkuuteen?

Lasku:

e Kuinka usein laskulta puuttuu tilausnumero tai tilaajan nimi?
Mité tehdédén, jos tietoja puuttuu?
Kuinka paljon laskun tietojen puuttuminen vaikuttaa laskunkésittelyn tehokkuuteen?
Kuinka paljon aikaa tarkistuslistojen ajo ja niiden virheiden korjaus vievét paivittdin?
Millaisia virhetilanteita tarkistuslistojen ajossa ilmenee?
Kuinka merkittdva asia tarkistuslistojen ajo ja virheiden selvittdiminen on laskunkasitte-
lyn tehokkuuden kannalta?
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Kuinka usein samalla laskulla on eri kustannuspaikkojen kuluja?

Millaisia ongelmia syntyy, jos samalla laskulla on eri kustannuspaikkoja?
Miten sisdiset veloitukset késitelldédn?

Kuinka suuri on sisdisten veloitusten osuus kaikista laskuista?

Mitd ongelmia sisédisten laskujen kasittelyyn liittyy?

Onko sisdisten veloitusten késittely merkittéivé tekijéa laskunkésittelyn kannalta?

Vastaanotto:
e Kuinka yleistd on, ettd vastaanottoa ei tehdd ajallaan?
Mistd se johtuu?
Mita tehdddn, jos vastaanotto puuttuu?
Kuinka yleisté on, ettd vastaanottodokumenteissa on virheita?
Kuinka merkittdva tekija vastaanoton ongelmat ovat laskunkésittelyn tehokkuuden kan-
nalta?

Kohdistus:
e Kuinka suuressa osassa laskuja 3-way-match onnistuu?
Mité ongelmia hyviaksymiskierrossa voi esiintya?
Liittyyko tilidinteihin ja kustannuspaikkojen asettamiseen ongelmia?
Miten Rondon automaattikohdistus toimii?
Miten taustakohdistus kdytdnnossa tapahtuu?
Kuinka suuri osa laskuista saadaan kohdistettua taustalla?
Miksi kohdistus saattaa epdonnistua?
Miti riskejd automaattisessa kohdistuksessa saattaa olla?
Kuinka merkittdva tekijd automaattinen kohdistus on tehokkuuden kannalta?
Kéytetadnkd UPM:114 missdin tilanteissa laskutonta kohdistamista, eli ettid kohdistetaan
vain tilaus ja vastaanottodokumentti ja maksetaan niiden perusteella?

Laskutusosoite:
e Kuinka usein laskutusosoite on véirin?
e Miti tehdéén, jos laskutusosoite on vaarin?
e Kuinka merkittdva tekija laskutusosoitteen virheellisyys on tehokkuuden kannalta?

Xeroxin skannauspalvelu:
e Kuinka suuri osa tydajasta kuluu xeroxilta tulleiden laskujen perustietojen tarkistami-
seen?
e Kuinka paljon xeroxilta tulleissa laskuissa perustiedoissa on virheita?

Itselaskutus (self-billing) ja hyllytys:
e Millaisissa tilanteissa self-billingia tai hyllyttdmista kdytetdan?
e Miten menettelytavat toimivat kdytdnnossa?
e  Onko menettelytavoilla vaikutusta laskunkésittelyyn?

Pienet laskut:
e Kuinka paljon tulee alle sadan euron laskuja?
e Onko sata euroa sopiva pienen laskun raja?
e Onko vield jotakin, mité voisi tehdé, jotta pienet laskut saataisiin eliminoitua?

P-kortit/ Amex:
e Millaisissa tilanteissa kdytetddn P-kortteja/Amexeja?
o Pitdisikd p-korttien/Amexin kdyttod lisétd vai vihentdd? Perustele.
e Vaikuttaako p-korttien/Amexin kéytto laskunkasittelyn tehokkuuteen ja jos, niin miten?



85

Avoimet tilaukset:
e Millaisissa tilanteissa avoimia tilauksia kdytetdan?
e Miti etuja niilld on?
e Miten avointen tilausten kayttd vaikuttaa laskunkasittelijoiden ty6hon?
e Vaikuttaako avointen tilausten kdytto laskunkésittelyn tehokkuuteen ja jos, niin miten?

Toleranssit:
e Ovatko UPM:n kayttdmaét toleranssit sopivansuuruisia? Perustele.

e Miti etuja toleranssien kadytolld voidaan saavuttaa?
e Mitka huonoja puolia toleranssien kdytolla saattaa olla?
e Vaikuttaako toleranssien kayttd laskunkésittelyn tehokkuuteen ja jos, niin miten?
o Pitiisiko toleranssien olla pakotettuja vai harkinnanvaraisia?
Englannin kielen kaytto:

e Kuinka suuri osa laskuista tai niiden kommenteista on englanniksi?

e Vaikuttavatko erikieliset laskut ja niiden kommentit laskunkésittelyn tehokkuuteen ja
jos, niin miten?

e Kuinka merkittdva tekiji laskujen ja kommenttien erikielisyys on tehokkuuden kannal-
ta?

Maksuhuomautukset:
e Kuinka paljon saadaan maksuhuomautuksia?
e Miten maksuhuomautukset késitellaan?
e Miké on syynd siihen, ettd lasku maksetaan myohéssa?
e  Onko maksuhuomautusten kisittely merkittdvé tekija laskunkdésittelyn tehokkuuden
kannalta?

Asiakaspalvelu:
e Kuinka paljon puheluihin ja sdhkdpostiin menee laskunkésittelijéan aikaa paivittdin?
e Millaisia asioita puhelut ja viestit tyypillisesti koskevat?
e Vaikuttaako péivittdinen asiakaspalvelu laskunkdsittelyn tehokkuuteen ja jos, niin mi-
ten?
e Miten puheluiden ja viestien maérda saisi vahennettyd?

Sekalaista:
e Liittyyko toimittajarekisteriin ja sen ylldpitoon ongelmia?
e Kumpi on mielestdsi parempi: keskitetty vai hajautettu osto?
e  Onko palvelukeskus tehokas tapa hoitaa ostolaskujen késittely? Perustele.
e Onko yhteistyoti ja koordinointia ostoprosessin eri toimijoiden vililld riittdvasti? Perus-
tele.
e Onko koulutusta jarjestetty tarpeeksi oikeisiin tyGtapoihin liittyen?

4. Kehittdminen
e Mitd ehdotuksia sinulla on laskunkésittelyprosessin tehostamiseksi?

5. Muuta
o Tuleeko mieleen vield jotakin sellaista, jota ei ole tullut haastattelun aikana esille, mutta
haluaisit kommentoida?



