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Opinnéaytetyon toimeksiantajana toimi kansainvalinen konserni, joka koos-
tuu divisioonista. T&ssa tydssa kasitellaan yhden divisioonan luotonvalvon-
nan prosesseja ja niiden kehittdmistd. Tyon tavoitteena oli selvittaa luoton-
valvonnan tdmanhetkinen tila, sekd onko nykyisissa prosesseissa kehitetta-
vaa. Lisdksi tavoitteena oli tutkia prosessien tehokkuutta, ja miten tehok-
kuutta voitaisiin parantaa.

Ty0n teoriaosuudessa kasitelladn luotonvalvontaa, ja mita luotonvalvontaan
kuuluu. Teoriaosuudessa avataan luotonvalvonnan eri prosesseja luottoli-
miitin myontdmisestd perintd4n saakka. Liséksi teoriassa kasitellaan luoton-
valvontaan liittyvdd myyntireskontraa. Teorian lahteind on kaytetty alan
kirjallisuutta seka lakeja.

Empiirisen osion aineisto kerattiin teemahaastattelua kayttamalla. Haasta-
teltavina oli kolme luotonvalvojaa, jotka hoitavat tutkittavan divisioonan
luotonvalvontaa. Haastatteluiden teemoina olivat prosessien toimivuus,
haasteet ja tehokkuus seka organisaatiomuutoksen vaikutukset ja yhteistyo
myynnin kanssa.

Haastatteluista selvisi, ettd tdmanhetkiset luotonvalvonnan prosessit ovat
enimmaékseen toimivia ja tehokkaita. Yksittdisena kehitysta tarvitsevana
prosessina esiin nousi sisdisen limiitin prosessi, joka on véhiten tehokkain
prosessi. Lisaksi tehokkuutta késiteltiin ajankayton, perinnén ja yhtendisten
toimintatapojen ndkokulmasta. Haastatteluissa nousi esiin myos myynnin ja
luotonvalvojien yhteistydn parantaminen seké halu oppia muiden kuin luo-
tonvalvojien prosesseja. Kehitysehdotuksiksi muodostui muun muassa kou-
lutusten jarjestaminen, myyjien henkilokohtainen tapaaminen seké siséisen
limiitin prosessin osalta vastuun antamista luotonvalvojille.
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The client of this thesis was an international corporation which consists of
different divisions. This thesis handles the credit control processes of one
of the divisions and how to develop those processes. The purpose of the
thesis was to figure out the current situation with the credit control processes
and also to find out whether the current processes need any development.
In addition, the purpose was to study the efficiency of the credit control
processes and how it could be improved.

The theoretical part of the thesis deals with credit control and everything
that credit control includes. The theory part of the thesis includes different
credit control processes from granting credit limit to collection. In addition,
the theory includes some information about accounts receivable. Trade lit-
erature and legislation were used as source material for the thesis.

The material of the empirical part was collected with theme interviews. In-
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Luotonvalvonnan prosessien kehittaminen

1 JOHDANTO

Opinnéaytety0 kasittelee luotonvalvonnan prosesseja ja niiden kehittdmista.
Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii kansainvélinen konserni, jossa on
tapahtunut organisaatiomuutos dskettdin. Tdméan organisaatiomuutoksen
vaikutuksia tullaan tutkimaan tyon empiirisessé osuudessa. Toimeksiantaja
pysyy anonyymind ja tasté johtuen opinndytetytssa toimeksiantajaan viita-
taan case-yrityksena.

Teoriaosuudessa kaydaan lapi luotonvalvonnan perusteet ja mita luotonval-
vojan ty0 pitda sisélladn. Tyossa keskitytddn niihin luotonvalvojan tehté-
viin, jotka ovat osa case-yrityksen luotonvalvontaa. Néité tyotehtévia ovat
luottopadtdsten tekeminen ja perintd. Case-yrityksen luotonvalvojat hoita-
vat luotonvalvonnan lisdksi myyntireskontraa, joten reskontranhoitoon kuu-
luvia tyotehtévié avataan jonkin verran.

Yritysten ja kuluttajien luotonvalvonnassa on eroja eli niité ei voida hoitaa
taysin samoilla periaatteilla. Jotta tydsta ei tule liian laajaa, tyo rajataan kos-
kemaan vain yritysasiakkaita. Yrityksiin keskitytadn myos siksi, ettd case-
yrityksen asiakaskunta koostuu enimmakseen yrityksista, niin suomalaisista
kuin ulkomaalaisista.

Case-yritys koostuu divisioonista. Divisioonien luotonvalvonnassa on joi-
takin eroja, joten tassa opinnaytetydssa tullaan keskittymaan vain yhteen
naista divisioonista. Tutkittava divisioona koostuu kahdesta erillisesta yksi-
kosta ja naihin yksikoihin viitataan tydssa A- ja B-yksikkoina. Yksikoiden
luotonvalvonnassa on joitakin eroavaisuuksia johtuen siitg, ettd B-yksikon
myynti koostuu projektimyynnista ja A-yksikdn myynti on niin sanottua
normaalia myyntiéa.

Opinnéytetytssa selvitetdan tutkittavan divisioonan luotonvalvonnan si-
sélto seka sen tila. Taman lisaksi tutkitaan prosessien toimivuutta ja sitd,
onko prosesseissa vielé kehitettavad. Alla on kysymyksig, joihin tutkimuk-
sella haetaan vastausta.

— Mité luotonvalvonta on ja mitd prosesseja se sisaltaa?

— Mitéa case-yrityksen luotonvalvonta pitaa sisallaan?

— Miten organisaatiomuutos on vaikuttanut luotonvalvonnan ty6hon?
— Onko prosesseja tarvetta vield kehittaa ja jos on, niin miten?

Ensimmaiseen kysymykseen vastataan tyon teoriaosuudessa. Tyon teoria-
osuus auttaa lukijaa ymmartdmaan, mita luotonvalvonta on ja mité luoton-
valvojan tyo pitéa sisallaan. Case-yrityksen luotonvalvontaa késitelldén yh-
den divisioonan ndkokulmasta. Divisioonan luotonvalvonnan prosesseja
avataan ja kerrotaan, miten ne toimivat.

Tarkoituksena on selvittaa divisioonan luotonvalvonnan tila ja miten orga-
nisaatiomuutoksen tuomat muutokset ovat vaikuttaneet tydskentelyyn. Tut-
kimuksen avulla selvitetddn onko organisaatiomuutos lisdnnyt tyotehtavid,
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muuttanut toimintatapoja ja jarjestelmid. Tutkimuksen avulla pyritéan li-
saksi selvittdaméén prosessien kehittdmisen tarve. Tutkimuksessa tutkitaan,
onko prosesseissa viela kehitettdvad, ja jos on, niin miten niité toivottaisiin
kehitettavan.

Empiirisen osion tutkimusmenetelméné tullaan kayttdmaan kvalitatiivista
eli laadullista tutkimusmenetelm&a. Tutkimusmenetelmana tulee olemaan
teemahaastattelu. Haastateltavina ovat case-yrityksen luotonvalvojat, jotka
hoitavat tutkittavaa divisioonaa. Haastateltavia henkilditd on yhteensé
kolme, joten tutkittavasta divisioonasta saadaan parhaiten tietoa teemahaas-
tattelulla. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui teemahaastattelu, koska sen
avulla saadaan selville haastateltavien omia kokemuksia ja omat kuvaukset
kéasiteltavista teemoista.

Teemahaastatteluissa selvitetddn miten organisaatiomuutos on muuttanut
toimintatapoja. Haastatteluilla selvitetdan my0ds ovatko taman hetkiset pro-
sessit tehokkaita vai onko niissa parannettavaa. Lisaksi haastatteluilla sel-
vitetddn prosessien kehittdmisen tarve, ja mité luotonvalvojat toivovat pro-
sessien kehittymiseltd. Tutkimuksen avulla pyritddn 1oytamaan kehitystar-
peita nykyisiin toimintatapoihin. Tuloksena néihin tarpeisiin tehd&éan kehi-
tysehdotuksia.
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2 LUOTONVALVONTA JA PROSESSIT

Luotonvalvonnalla tarkoitetaan kaikkia toimenpiteitd, joiden avulla luoton-
antaja voi seurata luotonsaajan k&yttdytymistd. Ndaiden toimenpiteiden
avulla seurataan padasiassa luotonsaajan maksukéyttaytymista seka varmis-
tetaan saatavien perintd. Usein luotonvalvojalle kuuluu myos luottopaélli-
kon seké reskontranhoitajan tyotehtévia. Luottopaallikolle kuuluvia tyoteh-
tavig, joita voidaan delegoida luotonvalvojalle, voivat olla luottolimiitista
paattdminen sekd myonnettyjen luottolimiittien valvominen ja tarkastami-
nen. Reskontranhoitajan tyOtehtdvid, joita luotonvalvoja voi hoitaa, ovat
esimerkiksi reklamaatioiden hoito seké suoritusten kirjaukset. Reskontran-
hoitajan ja luotonvalvojan tyotehtavéat taydentévat toisiaan, jonka seurauk-
sena nama kaksi tehtdvaa on usein yhdistetty. (Lindstrém 2014, 1-2.)

Yrityksen luottokaupan onnistumisen varmistaminen kuuluu luotonvalvo-
jan tehtdviin. Tdman takia luotonvalvojan tyotehtaviin ja niiden suunnitte-
luun kannattaa kiinnittaa erityista huomiota. Luotonvalvojalle kuuluu luot-
tohakemusten kasittely, asiakkaiden luottokelpoisuuden seuranta seké luot-
totietojen hankinta. Luoton mydntamisen jalkeen luotonvalvojan kuuluu
seurata asiakkaan myyntisaatavia. Ndiden myyntisaatavien valvontaan kuu-
luvat perintd, maksusuunnitelmien teko seka korkolaskutus. Luotonvalvo-
jan on térkedd seurata asiakkaan luottotietoja ja arvioida luoton tarvetta,
jotta mahdollisilta tappioilta voidaan valttya. (Lindstrom 2014, 1-2.)

Luottopolitiikkaa suunniteltaessa on aina ajateltava kokonaisuutta. Yrityk-
sen luottopolitiikka pitéa sisalldén luottokaupan periaatteet ja toimintatavat.
Toimintatapojen pitdd méaéritella monia asioita kuten paatoksen tekija, mil-
laisia tietoja tarvitaan paatoksen tekoon seké kuka ndma paatokset toteuttaa.
Luottopolitiikkaa suunniteltaessa on myods syytd maérittaa luottotietojen
hankkimiseen liittyvia asioita, kuten millaisia, kuinka laajoja seka mista
naita luottotietoja hankitaan. Luottotietojen pohjalta luottopaatdkset tullaan
tekemaan. Luottopolitiikan taytyy myds madritelld millaisten asiakkaiden
kanssa luottokauppaa voidaan kdyda. Asiakkuuksissa pitda ottaa huomioon
kuinka riskialttiista asiakkaasta on kyse. Asiakkaiden lisdksi luottopolitiik-
kaan vaikuttavat kaytetyt maksuehdot, vakuuksien kayttd seka lainsaa-
danto. (Lindstrom 2014, 4-7.) Luottopolitiikassa taytyy ottaa lisaksi huo-
mioon luottotappioiden sietokyky eli paljonko yritys on valmis sietdmaén
luottotappioita. Luottopolitiikka luo yhteiset séannat sille miten luottopééa-
toksia tehdaan. (Lehtonen, Mokkdnen, Toyryld, Seulu & Tammenkoski
2001.)

2.1 Luottopédatoksen syntyminen

Luottopolitiikka luo pohjan luottopaatdsten syntymiselle. Luottopolitiikan
avulla pyritddn minimoimaan luottotappioiden syntymistéd. Asiakkaan kyky
ja halu maksaa velvoitteensa ovat pohjana myonteiselle luottopaatokselle.
Ennen luottopd&toksen tekemistd on selvitettdva kaikki mahdollinen tieto,
joka voi vaikuttaa luottopaatoksen tekemiseen. (Lindstrém 2014, 7-8.)
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Ensimmaisend taytyy selvittda tulevan asiakkaan yksilointitiedot. Naita tie-
toja ovat muun muassa virallinen kaupparekisteriin merkitty nimi, Y-tun-
nus, vastuuhenkilot sek& katuosoite. Nama tiedot ovat téarkeitd, koska luo-
tonvalvonta helpottuu kun asiakkaan yksilQintitiedot ovat oikeita. N&iden
tietojen hankkimisen jalkeen voidaan aloittaa luottotietojen hankinta. Luot-
totietoja tarvitaan luottopaatosten tekemiseen ja niiden perusteeksi. Luotto-
tiedot pitavat sisalldan tarkasteltavan yrityksen maksuhéiriot, maksutavat,
luottokelpoisuusluokan seka muita luottotietoja. (Lindstrom 2014, 8, 13,
22-23.) Luottotietojen liséksi on hyva tarkastella yrityksen tilinpaatostie-
toja, ndité tietoja pitad aina tarkastella useammalta vuodelta. Tilinpaatostie-
dot kertovat yrityksen suunnan mihin se on menossa, yrityksen kannatta-
vuudesta seka liikevaihdosta. (Lehtonen ym. 2001.)

Tarvittavien luottotietojen hankintaan voidaan kéayttaé lukuisia eri kanavia,
joita ovat muun muassa Suomen Asiakastieto Oy, Dun & Bradstreet Finland
Oy seka Intrum Justitia Oy (Lindstrom 2014, 30.) Useat kanavat, jotka tar-
joavat luottotietoja, kayttavét luottoluokitusta eli ratingia. Rating tehdaan
koneellisesti ja se on analyysi yrityksen luottokelpoisuudesta. Sitd tehtdessa
kaytetdan hyddyksi monia yrityksen tietoja, kuten maksuhairiomerkintoja
seké tilinpaatostietoja. Kansainvélinen luokitus on yleisin tapa, jolla rating
ilmoitetaan. Tasséa luokituksessa AAA on paras luokka ja C on huonoin.
(Lehtonen ym. 2001.)

Kun kaikkia tarvittavia tietoja on tarkasteltu, on aika tehda luottopaatos.
Luottopaétds on hyva tehda aina kirjallisena. Paatoksen tarkeimméat mer-
kinnat koskevat luotonsaajaa, luoton mééraa, luotonmyontdjaa seka kuinka
pitkaksi aikaa luotto myonnetééan. Luottopaatokselle niin myonteiselle kuin
kielteisellekin pitd aina olla perustelut. Paatokset on helppo perustella, kun
ne on tehty huolellisesti. Paatoksenteossa voidaan kayttaa myos porrastettua
luottopééatosta, jolloin paatdksenteon vastuu jakautuu organisaation eri hen-
kiloiden kesken. Jos esimerkiksi luotonvalvoja ei pysty tekeméén luotto-
padtosta, voi han siirtad paatoksen teon luotto- ja myyntipééllikolle. (Leh-
tonen ym. 2001.)

2.2 Luottovakuutus

Luottovakuutuksen avulla voidaan suojata yrityksen myyntisaatavat.
Myyntisaatavia voidaan suojata erilaisilta riskeiltd, kuten velallisen maksu-
kyvyttomyydelté tai maksujen huomattavalta viivastymiseltéd. Luottovakuu-
tusyhtidt arvioivat asiakkaan tilan ja myontavat asiakkaalle luottorajan. Ta-
méan luottorajan puitteissa velkoja yritys voi kdyda kauppaa turvallisesti.
(Euler Hermes n.d. Luottovakuutus.)

Jos luottorajan tarve muuttuu, voi luottovakuuttaja arvioida luottorajan uu-
delleen. Rajaa voidaan muuttaa niin ylos kuin alaspéinkin. Luottovakuutus-
yhtion myontdmaé luottoraja tuo turvaa yritykselle. T&ma turva syntyy siita,
ettd luottovakuutusyhtio maksaa korvauksen yritykselle vahvistettuun luot-
torajaan saakka, ellei velallinen pysty maksamaan velkaansa. (Nystrom
2014.)
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2.3 Luotonvalvonta

Luotonvalvonta on aktiivista seurantaa ja sen avulla voidaan tarkastella
luottopolitiikan ja luottopéatdsten toimivuutta ja onnistumista. Luotonval-
vonta on jatkuvaa tietojen hankintaa ja ndiden saatavilla olevien tietojen pe-
rusteella luotonvalvojan tyona on ryhtya tarvittaessa toimenpiteisiin. Luo-
tonvalvojan padasiallisena tyoné on seurata asiakkaiden luottotietoja. (Lind-
strom 2014, 172-173.)

Luottopaatdsvaiheessa syntyneiden riskien hallinta kuuluu luotonvalvojan
tyotehtaviin. Tiedon hankinnalla néité riskeja voidaan hallita ja jopa estéa.
(Lindstrom 2014, 172.) Maksukayttaytymisen osalta tiedon hankinta hie-
man helpottuu, kun asiakassuhteet ovat pysyvid. Naissd pysyvissa asiakas-
suhteissa luotonvalvoja oppii tuntemaan asiakkaiden maksukayttaytymisen.
(Lehtonen ym. 2001.) Luotonvalvontaan tarvittavia tietoja voidaan hankkia
monin erin tavoin. Yksi tarkeimmisté luotonvalvojan kéayttamisté l&hteista
on reskontratiedot. Reskontratietojen avulla voidaan seurata velallisen luot-
torajaa ja sen ylityksid, seka saatavan maaran kehittymisté ja maksuviiveita.
Luottomyynnin kieltdminen on ajankohtaista silloin, kun asiakkaalla on sel-
keitd maksuviiveité tai luottoraja ylittyy jostain muusta syysta. Talla toi-
minnalla voidaan estdd suuremmat luottotappiot. (Lindstrom 2014, 172—
173.)

Jos jonkin asiakkaan luottomyynti kasvaa, on tarkeda arvioida tamén asiak-
kaan luoton madra uudestaan. Téssé tapauksessa luotonvalvojan tulee hank-
kia samoja tietoja kuin ensimmadista luottopaatosta tehdessa. Tarkeimpia
tietoja ovat asiakkaan luottotiedot ja maksukéyttdytyminen. N&iden tietojen
avulla voidaan arvioida asiakkaan luoton maaré uudestaan ja tehda uusi
luottopaatos. (Lehtonen ym. 2001.)

Luotonvalvojan yksi tiedonhankintakanava on yrityksen myyntiorganisaa-
tio. Myynti on tukena luotonvalvojan tydssé, koska myyjia voidaan kéyttaa
tietojen kerddmiseen asiakkaista. (Lindstrom 2014, 174.) Uusien asiakkai-
den tutkinta ja nykyisten asiakkaiden seuranta on myyjille kuuluva tarkea
tehtdva. Myynti pystyy seuraamaan asiakkaissa tapahtuvia muutoksia 1a-
heltd, jonka seurauksena myyjat pystyvat nakemaan melko varhaisessa vai-
heessa sellaisia muutoksia, jotka saattavat varoittaa asiakkaan mahdollisista
vaikeuksista. (Lehtonen ym. 2001.)

2.4 Perintad

Ennen kuin velkoja voi aloittaa saatavan perinnén, taytyy saatavan olla
erdantynyt maksettavaksi. Kun saatava on eraantynyt, voi velkoja aloittaa
perintatoimet. Perinttoimia ovat kaikki sellaiset toimenpiteet, joiden avulla
on tarkoitus saada suoritus erdantyneeseen saatavaan velalliselta. (POnka &
Willman 2005, 22, 43.)

Perintdlain (513/1999) 4 §:n mukaan hyvaan perintatapaan kuuluu, ettei pe-
rinndssé kayteta velallisen kannalta sopimatonta menettelyd. Perinnan tay-
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tyy olla hyvén perintadtavan mukaista. Perinndssé ei talléin saa antaa totuu-
denvastaisia tietoja velallisen kannalta merkityksellisista seikoista, kuten
maksun laiminlyémisen seuraamuksista. Velalliselle kohtuuttoman haitan
ja kulujen aiheuttaminen seké velallisen yksityisyyden vaarantaminen ovat
hyvan perintatavan vastaisia toimia.

Seuraavat alaluvut késittelevét erilaisia perintatapoja, joita voidaan kayttaa
eraantyneen saatavan perinnassa. Erdéntynytté saatavaa voidaan peria mak-
sumuistutuksilla, puhelimella seka sahkopostilla. Alaluvut kasittelevét
my6s maksusuunnitelman tekemista sekd viivastyskorkoa.

2.4.1 Maksumuistutus

Saatavan eréantyessé on velkojan velvollisuus lahettda kirjallinen maksu-
muistutus velalliselle (Ponka & Willman 2005, 52). Ensimmaéisella maksu-
muistutuksella velkoja voi reagoida nopeasti erddntyneeseen saatavaan. Ve-
lalliselle ensimmainen maksukehotus toimii hyvana muistutuksena, koska
sen avulla velallinen voi huomata tahattoman viivastyksen ja hoitaa eréan-
tyneen saatavan maksuun. Koska saatavan viivastyminen voi johtua velal-
lisen tahattomasta virheestd, on maksumuistutuksia lahettdessa oltava koh-
telias ja méaarétietoinen. (Lindstrom 2014, 175.)

Maksumuistutuksia lahetaan aina ainakin yksi. Toisen maksumuistutuksen
lahettaminen on ajankohtaista, jos velallinen ei ole reagoinut ensimmaéiseen
muistutukseen. Velallisen reagoinnilla tarkoitetaan sit4, ettd velallinen on
joko maksanut erdéntyneen saatavan tai ottanut yhteyttd velkojaan maksu-
suunnitelman sopimista varten. (Ponka & Willman 2005, 74-75.)

Maksukehotusten s&vyn on hyva muuttua asteittain tiukemmaksi. Kehotus-
ten tulee kuitenkin aina olla sisélloltadn asiallisia, vaikka savy tiukentuisi.
(Lehtonen ym. 2001.) Muistutukselta tulee 16ytya velkojan nimi ja osoite
seka saatavan maksamiseen liittyvid tietoja, kuten kenelle, miten ja milloin
saatava taytyy maksaa. Liséksi muistutuksella on hyva olla eriteltynd saata-
van padadoma ja viivastyskorko. Myos saatavan perusteen ja vaaditun koko-
naissumman tulee nédkya muistutuksella. (Ponka & Willman 2005, 56.)

Maksumuistutuksella on hyvé olla selvitys velkojan seuraavista toimenpi-
teistd, jos velallinen ei maksa erdéntynytta saatavaa perinnasta huolimatta.
Seuraavien toimenpiteiden esille tuominen on perintdd tehostava uhka.
(Lindstrém 2014, 271-272.) Seuraamusten kertomista ei kuitenkaan kan-
nata laittaa ensimmaiseen muistutukseen ellei se ole ainoa, joka lahetetadan
velalliselle. Jotta velalliset ottavat mahdolliset uhat todesta, on ne hyvé
mya0s toteuttaa tarpeen vaatiessa. Maksamattomuuden seuraamuksia voivat
esimerkiksi olla erddntyneiden saatavien siirto perintatoimistolle. (Lehto-
nen ym. 2001.)
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2.4.2 Puhelinperinta

Puhelinperintéé voidaan kayttaa lisdtehona maksumuistutusten ohella. Pu-
helinperintda kaytetddn maksamattoman saatavan perimiseen ja siihen, etta
saatavalle saadaan mahdollisimman nopeasti suoritus. Suorituksen valtta-
méattdmyys on hyva tuoda heti keskustelun alussa esille. N&in toimiessa pys-
tytdan keskittymééan oleelliseen. (Lindstrom 2014, 275-277.) Puhelinperin-
nan etuna on se, ettd sita tehtéessa saadaan henkilokohtainen kontakti velal-
liseen. HenkilOkohtaisen kontaktin avulla on helpompi saada velallinen si-
toutumaan eradntyneen saatavan suorittamiseen. (Ponka & Willman 2005,
91.)

Puhelinperintéé tehtdessa on tarkeda valmistautua kunnolla. Valmistautu-
misen avulla velkoja on tietoinen velallisen kokonaistilanteesta. Kokonais-
tilanteen hahmottaminen ennen soittoa helpottaa mééarittelemaan sen, mité
soitolla halutaan saavuttaa. Velkojan on péatettdva mika on soiton paata-
voite ja mietittava valmiiksi kuinka paljon velalliselle ollaan valmiita anta-
maan maksuaikaa. Lisdmaksuajan automaattinen myontdminen ei kuiten-
kaan saa olla tapana puhelinperinndssa. Ensisijaisena tavoitteena pitéé aina
olla suorituksen saaminen mahdollisimman nopeasti. Puhelinperinnéssa on
kuitenkin hyv& muistaa, ettd kyse on neuvottelusta ja velallinen voi esittd
yllattaviakin ehdotuksia. Velkojan on kuitenkin syyta pystyd johtamaan
keskustelua ja tunnistettava velallisen katteettomat lupaukset. (Lindstrom
2014, 276-277.)

Puhelinperinndssé on tarkeaa soittaa sellaiselle henkildlle, jolla on valtuudet
paattad milloin saatavat maksetaan. Talloin, kun keskustellaan heti alusta
alkaen paatdsvaltaisen henkilon kanssa, voidaan puhelinperinnélld saavut-
taa asetetut tavoitteet. (Lehtonen ym. 2001.)

2.4.3 Sahkoinen perinta

Sahkdposti on yleinen perinndssé kéytettava apuvaline yritysten valilla.
Sahkdposti on nopea ja halpa tapa peria saatavia. S&hkoposti on hyva osoit-
taa yrityksessa sellaiselle henkil6lle, jolla on paatantavalta maksuista tai
joka ainakin lukee viestinsa. Perinndssa sahkopostin tavoitteena on saada
suoritus saataviin tai yhteydenotto velalliselta. (Lindstrom 2014, 277-278.)

Sahkdpostin kéaytossa on kuitenkin ongelmansa. Velkoja ei voi olla varma,
ettd velallinen on saanut séhkdpostia tai avannut sitd. Jos velkoja ei saa vas-
tausta sahkopostiin, on syyta turvautua muihin perinnan keinoihin. (Lehto-
nen ym. 2001.) S&hkoposti jattad aina merkinndn viestin l&hettdjan jarjes-
telmaan. Tdéma on hyvé asia siksi, ettd merkinnan avulla voidaan todistaa,
ettd velallista on yritetty tavoitella. Merkinnasta on hy6tya esimerkiksi sil-
loin, kun on kyse oikeudellisesta perinnésta ja riitatilanteesta. Tallaisessa
tapauksessa velkoja pystyy osoittamaan viimeisimman toimenpiteensa pe-
rimisessa. (Lindstrom 2014, 277-278.)
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2.4.4 Maksusuunnitelma

Maksusuunnitelma on ajankohtainen silloin, kun velallinen ei pysty suorit-
tamaan saatavaa maksumuistutuksista tai muun perinnén keinoista huoli-
matta (Lindstrom 2014, 179). Maksusuunnitelman suunnittelu voidaan
aloittaa jo puhelinperinnan aikana, jolloin velkojan taytyy lahettaa velalli-
selle suunnitelma viel& kirjallisena. Maksusuunnitelman tekeminen ei saa
olla velalliselle itsestdén selvad, vaan perinndssa on aina pyrittdva saamaan
taysi suoritus saatavaan. Velkojan ei myoskaan tarvitse suostua velallisen
ehdottamaan maksusuunnitelmaan. Maksusuunnitelman sopiminen on sil-
loin jarkevaa, kun velallisella ei ole mahdollisuutta maksaa saatavaa koko-
naisuudessaan, mutta maksuhalukkuutta I6ytyy. Maksusuunnitelman avulla
velkoja saa velallisen sitoutumaan saatavan maksamiseen. (Ponka & Will-
man 2005, 101, 122.)

Maksusuunnitelman tekemisesta hyotyvat molemmat osapuolet. Velallisen
kannattaa sopia maksusuunnitelma mahdollisimman pian vélttadkseen
muut perimisesta aiheutuvat kulut. Suunnitelman avulla velallinen voi myos
valttdd ulosoton ja maksuhairiomerkinnat. Velkoja pystyy suunnitelman
avulla valttamaan oikeudellisen perinnan ja siihen liittyvét kustannukset.
(Lindstrom 2014, 179.) Usein my6s maksusuunnitelman avulla velkoja saa
suoritukset nopeammin kuin oikeudellisen perinnén keinoilla (Lehtonen
ym. 2001).

Maksusuunnitelman taytyy olla realistinen, jotta velallinen pystyy suoriu-
tumaan siitd. Velkojan ei kuitenkaan tarvitse luopua oikeuksistaan liikaa.
(Ponk& & Willman 2005, 101.) Vaikka maksusuunnitelman taytyy olla rea-
listinen, suunnitelman ensimmaéisestd maksuerésté ei kannata tehda liian
pientd eika sitd pida sijoittaa kovin pitkalle tulevaisuuteen. Suunnitelman
aikataulusta on hyvé tehda tarpeeksi tihed, jotta sen seuraaminen helpottuu.
Tiheén aikataulun avulla pystytddn myo6s seuraamaan noudattaako velalli-
nen ohjelmaa. (Lehtonen ym. 2001.)

Maksusuunnitelma on aina hyva tehda kirjallisena. Maksusuunnitelmaan
taytyy merkita saatavan peruste sekd velan kokonaismaara. Siiné tulee olla
my06s maininta viivastyskoroista, jotta velallinen on niista tietoinen. Suun-
nitelma on hyva sopia mahdollisimman lyhyeksi ja siita tulee 10yty4 mak-
suerét ja niiden suuruus seka erdpaivat. Maksuerien suuruutta sopiessa tulee
pyrkié sellaisiin eriin, jotka velallisella on mahdollisuus maksaa. (Lind-
strom 2014, 180-181.) Maksusuunnitelman ulkopuolelle jadvista tulevista
saatavista on hyva listd maininta suunnitelmaan. Tallgin voidaan varmistaa
velallisen tietoisuus siitd, ettd tulevat saatavat tdytyy maksaa ajallaan. (Leh-
tonen ym. 2001.) Erdéntymisehto pitad sisallyttad suunnitelmaan. Ehdossa
voidaan madritella milloin suunnitelma raukeaa. Suunnitelma voi raueta
esimerkiksi silloin, kun velallinen ei noudata maksusuunnitelmassa sovit-
tuja maksuerid. Ehdon avulla velkoja pystyy tekeméaéan velalliselle selvaksi
oikeudellisen perinnan uhkan. (Lindstrom 2014, 181.)
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2.4.5 Viivastyskorko

Jos velallinen ei suorita saatavaa velkojalle sovittujen aikojen puitteissa,
viivastyskorko on silloin velalliselta vaadittava korvaus asiasta. Viivastys-
korkoa voidaan alkaa perié erapaivésta lahtien. Taméan takia on tarkeda so-
pia laskun erdpéaiva tai maksuehto etukateen. (Lindstrom 2014, 148-149.)
Korkolain (633/1982) 6 8 méaérittelee viivastyskoron ehdot sellaiselle ve-
lalle, jolle ei ole madritelty erapaivaa etukateen. Tallaisissa tapauksissa, kun
velkoja on lahettanyt velalliselle laskun tai muutoin vaatinut saataviinsa
suoritusta ja siitd on kulunut 30 paivaa, viivastyskorkoa on maksettava.

Viitekorko madrittéa viivastyskoron méaran. Suomen Pankki ilmoittaa vii-
tekoron méaéran puolivuosittain ja ilmoitettua viitekorkoa sovelletaan seu-
raavan kuuden kuukauden ajan. Viivéstyskorko koostuu viitekorosta seka
korkolain maaradmasté seitsemésta prosenttiyksikosta. (Lindstrom 2014,
148-150.) Alla oleva kuva osoittaa Suomen Pankin méaritteleman viiteko-
ron seka viivastyskoron muutamalta viime vuodelta.

Taulukko 1. Suomen Pankin sivuilta saatavilla oleva korkolain mukainen viitekorko
seké viivéstyskorko % -taulukko (Korkolaki nro 633/1982. 20.8.1982.)

Korkolain mukainen viitekorko ja viivastyskorot, %

Ajanjakso Korkolain perusteella Lisakorko maksun Viivastyskorko, kun velastaei  Lisdkorko kaupallisissa Viivastyskorko kaupallisissa
vahvistettu viitekorko viivastyessa, kun velasta ei ole sovittu ksi imuksi sopimuksissa
ole sovittu maksettavaksi korkoa
korkoa

2016 1.1.-30.6 0.50 7,00 750 8,00 8,50
2015 1.7.-31.12 0.50 7,00 750 8,00 8,50
1.1.-30.6 0.50 7.00 750 8,00 8,50
2014 1.7.-31.12 0.50 7,00 750 8,00 8,50
1.1.-30.6 0.50 7.00 7.50 8.00 8.50
2013 1.7.-31.12 0.50 7.00 7.50 8.00 8.50
1.1.-30.6 1.00 7.00 8.00
2012 1.7.-31.12 1.00 7,00 8.00
1.1.-30.6 1.00 7,00 8.00

Yritykset voivat kayttad Suomen Pankin viitekoron maarddmaé viivastys-
korkoa tai sopia vapaasti keskendan koron, jota kayttavat. Jos yritykset ha-
luavat sopia viivastyskorosta kesken&én, sen maaré Kirjataan yleensé kaup-
pasopimukseen. Myds hyvaksytty tarjous, jossa on ollut maininta viivastys-
korosta, on hyvéksyttava padatos muuttaa viivastyskorkoa. Jos yritykset ovat
kéyneet pidempaan kauppaa, silloin voidaan katsoa, etta viivastyskorko on
hiljaisesti hyvéaksytty molempien osapuolten mielestd. (Lindstrom 2014,
149, 154-155.)

2.5 Reskontranhoito

Myyntilaskujen ja niiden statuksen seuraaminen on myyntireskontran teh-
tdva. Myyntireskontran avulla ndisté voidaan pitaa ajan tasalla olevaa rekis-
terid. Reskontran avulla luotonvalvoja ndkee avoinna olevat saamiset, jotka
odottavat suoritusta. Velallisen reskontratilanteen mukaan luotonvalvoja
osaakin aloittaa perimistoimenpiteet. Perimistoimenpiteité ei tarvitse aloit-
taa tai ne voidaan lopettaa silloin, kun avoimeen saatavaan saadaan suoritus.
Reskontranhoitaja yksi tarkeimpid tehtdvid onkin suoritusten Kirjaaminen
avoimiin saataviin. (Lahti & Salminen 2014, 96-97.)
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3 CASE-YRITYKSEN LUOTONVALVONTA

Tassa luvussa kasitelladn case-yrityksen luotonvalvontaa. Luotonvalvon-
nan prosessit on kuvattu niiden nykytilassa, eli miten télla hetkelld toimi-
taan.

Case-yrityksella on kéaytéssaan SAP-niminen taloushallinnon jarjestelma.
SAPissa muun muassa yllapidetaan asiakkaiden limiitteja seka ndhdaén asi-
akkaan reskontran tilanne. Jokaisella asiakkaalla on kaytosséan omat asia-
kasnumeronsa. Ndiden asiakasnumeroiden avulla pystytédan hallinnoimaan
montaa eri asiakasta samanaikaisesti.

Seuraavat alaluvut kasittelevat case-yrityksen luotonvalvonnan prosesseja.
Luvut on jaoteltu niin, ettd ensiksi kerrotaan A-yksikon luotonvalvonnasta
ja avataan luotonvalvonnan prosesseja yleisesti. Lopussa on oma lukunsa
B-yksikon luotonvalvonnasta. Siiné luvussa selitetddn miten B-yksikon luo-
tonvalvonta eroaa A-yksikon luotonvalvonnasta.

3.1 Luottolimiitti

Case-yrityksen jokaisella asiakkaalla tulee olla voimassa oleva luottoli-
miitti. Luottolimiitin tulee kattaa asiakkaan avoimet tilaukset, toimitukset
seké laskut. Luotonvalvojat saavat tiedon limiitin tarpeesta myynnilta.
Myynti ilmoittaa limiitin tarpeen, joko sdhkdpostilla tai erillisen limiittijar-
jestelmén kautta. S&hkopostia kaytetdan usein jo olemassa olevien asiakkai-
den limiitin korottamiseen. Limiittijarjestelmaa kdytetaan uusien asiakkai-
den avauksen yhteydessa. Kun myynti haluaa avata uuden asiakasnumeron
ja hakea talle asiakkaalle limiittid, myynti tekee hakemuksen limiittijarjes-
telmén kautta. Limiittijarjestelméssé voidaan hakea myos jo olemassa ole-
valle asiakkaalle limiitin korotusta.

Luotonvalvojat ottavat limiittihakemuksen kasittelyyn mahdollisimman no-
peasti. Myynti on voinut hakemusta tehdesséd maaritella onko limiittihake-
mus kiireinen vai ei. Kiireellisyyden tuominen esiin hakemuksessa on tér-
kedd, jotta luotonvalvojat tietdvat hakea asiakkaalle limiittid kiireellisena.
Kaésittelyn nopeuteen vaikuttaa kuitenkin monta asiaa. Luotonvalvojat ha-
kevat asiakkaalle ensisijaisesti limiitti& luottovakuutusyhtioltd. Jos luotto-
vakuutusyhtio ei myoénna asiakkaalle limiittid tai mydntaa sen vain osittain,
luotonvalvojan taytyy hakea sisdista riskid. Limiittihakemusten tekeminen
ja niihin péatdsten odottaminen vaikuttavat siihen, kuinka nopeasti luoton-
valvojat saavat lahetettyd myynnille tiedon asiakkaan limiitista.

Saadut limiitit merkitddn SAPiin aina euroissa. Vaikka myynti voi hakea
limiitti& esimerkiksi ulkomaalaiselle asiakkaalle asiakkaan omassa valuu-
tassa, limiittihakemus tehddén silti euroissa. Téassd vaiheessa, jos haettu
summa on jossain muussa valuutassa kuin euroissa, luotonvalvojien taytyy
muuntaa haettu summa euroiksi. Se eurosumma, joka sen hetkisella valuut-
takurssilla tulee, antaa suunnan kuinka paljon limiittid taytyy hakea eu-
roissa.

10
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Limiitti haetaan aina ensimmaisend luottovakuutusyhtioltd. Tamé on toi-
mintatapana siksi, ettd luottovakuutusyhtio korvaa tietyin endoin asiakkaan
maksamattomat saatavat case-yritykselle. Luottovakuutusyhtién myéntamé
limiitti auttaa siis vahentamaan luottotappioriskia. Luottovakuutusyhtion li-
miittipaatoksissé voi olla erilaisia ehtoja, jotka tulee huomioida limiittié pai-
vittdessa SAPIin. Ehtoina voivat esimerkiksi olla, etta limiitti myonnetaan
kun uudemmat tilinp&atostiedot ovat saatavilla tai limiitille méaaritellaén
erapdiva. Jos luottovakuutusyhtié on madritellyt limiitille erdpaivéan, tdma
erapdiva tulee merkitd SAPIin. Jos luottovakuutusyhtié myéntaa haetun li-
miitin kokonaisuudessaan, luotonvalvojat paivittavat limiitin SAPiin ja il-
moittavat myynnille, ettd limiitti on péivitetty.

Luotonvalvojat pystyvat valvomaan erdéntyvia limiitteja kuukausittain ajet-
tavan raportin avulla. Talle raportille nousevat kaikki seuraavassa kuussa
eraantyvat limiitit. Luottovakuutusyhtion limiitin erdéntyessa tulee luoton-
valvojien tarkistaa, koska asiakkaalle on ollut viimeksi myyntid. Jos viimei-
sestd myynnista on yli vuosi aikaa, voi luotonvalvoja nollata asiakkaan li-
miitin. Muissa tapauksissa limiittitarvetta on hyva kysya myynnista. Myynti
arvioi asiakkaan sen hetkisen limiittitarpeen. Myynnin arvion mukaan li-
miitti joko nollataan tai asiakkaalle haetaan sisaisté riskid. Kun luotonval-
voja on hakenut asiakkaalle sisdista limiittid, luotonvalvojan taytyy viela
informoida myyntia asiakkaan limiitin tilanteesta.

Jos asiakas ei saa luottovakuutusyhti6lta limiittid, silloin luotonvalvojien
tarvitsee hakea sisaisté riskid. Sisdista riskid myonnettdessa taytyy ottaa
huomioon asiakkaan maksuhistoria ja luottotiedot. Luottotiedot ndhdaéan
luottotietoraportilta. Talla raportilla nékyy asiakkaan perustiedot, maksuvii-
veet ja maksuhairiot seka tilinpaatostiedot. Naita tietoja tulkitsemalla voi-
daan myodntaa tai olla myontamatta asiakkaalle sisdista limiittia. Luotonval-
vojilla on vain rajallinen oikeus myontéa itse sisaista riskid. Jos luotonval-
vojat eivat pysty myoéntdmaan siséista riskia itse, tarvitsee heidan laittaa si-
séisen limiitin hakemus seuraavalle henkildlle, jolla on valtuudet myontaa
sisainen limiitti. Aina luotonvalvojien hakeman sisdisen riskin summan kas-
vaessa taytyy heidan laittaa hakemus ylemmélle tasolle. Luotonvalvojat ei-
vat kuitenkaan itse laita hakemuksia credit controlleria ylemmaéksi, vaan
credit controller hoitaa isoimmat limiittihakemukset oikeille tahoille. Credit
controller informoi péaatdksen saatuaan luotonvalvojia, jotka voivat paivit-
tad padtoksen mukaisen siséisen limiitin SAPiin. Sisaisen limiitin paatoksen
saatuaan luotonvalvojien taytyy muistaa informoida myds myyntia. (Case-
yritys 2015a & 2015hb.)

Alla oleva kuvio osoittaa kaikki ne henkildt, jotka voivat myontaa sisaisen

limiitin. Mita ylemmaksi kuviossa mennaan, sitda korkeammiksi myos limii-
tin myontdrajat nousevat.
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Kuvio 1.  Case-yrityksen sisdisen limiitin myontéjat (Case-yritys 2015b.)

Siséisiin riskeihin laitetaan aina erépdiva. Sisaisen riskin erdantymista voi-
daan valvoa saman raportin avulla kuin luottovakuutusyhtion myontamia
limiitteja. Sisdisen riskin eraantyessa luotonvalvojat pyytavat myyntia arvi-
oimaan asiakkaan limiittitarpeen. Jos limiitille on tarvetta, silloin luotonval-
vojat tilanteesta riippuen hakevat asiakkaan siséiselle riskille jatkoa tai li-
miitin luottovakuutusyhtiolta. Luottovakuutusyhtion limiittia kannattaa ha-
kea silloin, kun edellisestd paatoksestd on kulunut tarpeeksi kauan aikaa.
Tama aikavéli voi vaihdella riippuen asiakkaan tilanteesta, ja siitd mihin
edellinen kielteinen paatds on perustunut. Jos asiakkaalle haetaan limiittid
luottovakuutusyhtiolta ja sitd ei myonnetd, silloin asiakkaalle haetaan siséi-
selle limiitille jatkoa. Siséiselle riskille haetaan jatkoa samalta henkil6lta,
joka on sen myontényt. Tassakin tapauksessa, jos asiakkaan limiittiin tulee
muutoksia, niista taytyy informoida myyntia.

Asiakkaan limiitti voi myds koostua ndiden kahden limiitin yhdistelmasta.
Yhdistelma on silloin tarpeen, kun luottovakuutusyhtié myontaa vain osan
haetun limiitin summasta. Téssa tapauksessa luotonvalvojien taytyy hakea
lopulle halutulle summalle sisainen limiitti. Muuten prosessit menevat sa-
malla lailla kuin normaalisti, vaikka yhdelle asiakkaalle jouduttaisiinkin ha-
kemaan kahta erillista limiittid. (Case-yritys 2015a & 2015b.)

Jos asiakas ei saa limiittid luottovakuutusyhti6lté tai siséista riskid, silloin
asiakas on ennakkomaksaja. Ennakkomaksaja tarkoittaa sit4, ettd asiakkaan
taytyy ensin maksaa tuotteet, jonka jalkeen ne menevat tuotantoon ja sitten
ne toimitetaan asiakkaalle. Case-yrityksessé luotonvalvojat saavat tilauksen
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tallentajalta tai myyjalta séhkdpostitse ennakkomaksupyynnon, jossa nakyy
asiakkaan tiedot, case-yrityksen tiedot seké tilauksen tiedot. T&ma ennak-
komaksupyyntd siirretddn sahkopostissa olevaan tiettyyn kansioon odotta-
maan sité, ettd asiakas maksaa ennakkotilauksen.

Tutkittavalla divisioonalla on k&ytdsséén kaksi erilaista ennakkomaksupro-
sessia. Perusperiaate prosesseissa on sama, mutta joitakin eroavaisuuksia
I0ytyy. Perusperiaate ennakoissa on se, ettd luotonvalvojat kohdistavat tul-
leen suorituksen asiakkaan reskontraan ja sen jalkeen luotonvalvojat ilmoit-
tavat asianomaisille, ettd suoritus on saapunut. Tamén kuittauksen avulla
asiakkaan tilaus tiedetdan laittaa tuotantoon. Ennakkoprosessien erona on
se, ettd toisessa prosessissa raha voidaan kohdistaa suoraan avoinna olevalle
tilaukselle. Toisessa prosessissa raha viedadn A-kirjauksena asiakkaan res-
kontraan, jossa ei ndy tietoa tilauksesta vaan suoritus pit4é osata kohdistaa
annetuilla tiedoilla oikein. Ennakkoprosessien erona on myos se, etta toisen
tyypin ennakot 10ytyvét niin kutsulta blokkilistalta, ja toisen tyypin ennakot
taasen eivat. Suoritusta kohdistaessa luotonvalvojan taytyy muistaa kaydéa
tarkistamassa blokkilista ja vapauttaa ennakko, johon on tullut suoritus.
Molemmissa ennakkomaksuprosesseissa ennakoille, johon on saatu suori-
tus, tehddan niin sanottu loppulasku. Tdméa loppulasku on tarpeen siin, etta
sen avulla luotonvalvojat saavat kohdistettua tulleen suorituksen loppulas-
kun kanssa pois asiakkaan reskontrasta.

Limiittien yllapitdminen on tarkeaa siksi, ettd ilman voimassa olevaa limiit-
tid myynti ei voi myydé asiakkaille. Luotonvalvojien tehtdvanéa on limiittien
paivittdmisen lisaksi pitaa huolta, ettd asiakkaiden limiitit eivat ylity. Ylit-
tyneitd limiitteja voidaan seurata viikoittaisen raportin avulla. Talle rapor-
tille nousevat ne asiakkaat, joiden limiitti on syysté tai toisesta ylittynyt.
Luotonvalvojien tehtavana on kayda asiakkaat 1api ja selvittad, miksi limiitti

on ylittynyt.

Jos limiitin ylittymiselle ei 16ydy hyvaksyttavaa syytd, kuten se, ettd asiakas
on saneerauksessa, silloin luotonvalvojan taytyy kysya myynnista, miksi li-
miitti on ylittynyt. Limiitti on voinut ylittyd esimerkiksi sen takia, ettd
myynti on laittanut uuden tilauksen jarjestelméan, mutta ei ole tarkastanut
asiakkaan limiitin tilannetta. Téallaisissa tapauksissa luotonvalvojan taytyy
hakea limiitin korotusta, joko luottovakuusyhti6lta tai sisdista riskid. Toinen
vaihtoehto on se, ettd jos asiakkaalla on erééntyneitd saatavia, odotetaan
niihin suoritukset jolloin limiittitilanne tasoittuu. Limiittien ylitykset ovat
melko harvinaisia, koska uudet tilaukset eivat yleensé paase etenemaan, jos
asiakkaan limiitissa ei ole tilaa. Limiittien ylityksia kuitenkin sattuu jonkin
verran ja silloin limiitit pitd4 korjata mahdollisimman pian oikeaksi. (Haas-
tattelut 1, 2 & 3.)

3.2 Blokkilista

Blokkilista on SAPissa toimiva lista. Lista koostuu myyntitilauksista, jotka
ovat blokkaantuneet automaattisesti. Tilaukset blokkaantuvat eli ne eivét
siirry tuotantoon ennen kuin luotonvalvojat vapauttavat ne blokista. Syy ti-
lauksen blokkaantumiselle on yleensé se, ettéd asiakkaan luottolimiitissa ei
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ole tarpeeksi tilaa, eli limiitti on jo ylittynyt tai ylittyisi blokissa olevan ti-
lauksen arvosta. Toinen syy blokkaantumiselle on asiakkaan erdantyneet
saatavat. Saatavien pitéa olla erdantynyt vahintddn maaritellyn ajan. Tama
aika voi esimerkiksi olla 14 paivaa. Tilaus voi blokkaantua myos erdanty-
neen korkolaskun takia, mutta jos asiakkaalla ei ole muita eraantyneita saa-
tavia, silloin tilauksen voi vapauttaa.

Luotonvalvojien tehtdavanad on aktiivisesti seurata blokkilistaa. Kun uusi
myyntitilaus blokkaantuu, luotonvalvojat saavat siitd tiedon sahkdpostin
valitykselld. Sahkopostissa on blokissa olevan tilauksen tilausnumero ja
usein vield asiakkaan asiakasnumero. Tilausnumeron avulla luotonvalvojat
pystyvat [0ytdmaan oikean tilauksen blokkilistalta. Tilausnumeron liséksi
blokkilistalla on asiakkaan nimi, asiakasnumero seka tilauksen verollinen ja
veroton arvo. Ulkomaisilla asiakkailla tiedot ovat muuten samat, mutta ti-
lauksen arvo nakyy blokkilistalla paikallisessa valuutassa eli euroissa seka
laskutusvaluutassa, joka voi esimerkiksi olla kruunu. Tilauksen verollinen
arvo tai paikallisessa valuutassa ilmoitettu arvo, on se arvo, joka luotonval-
vojien pitaa ottaa huomioon tilausta vapauttaessa.

Ennen kuin tilaus voidaan vapauttaa, tdytyy luotonvalvojien tarkistaa, miksi
tilaus on jaanyt blokkiin. Tilauksen blokkaantumiselle voi olla montakin eri
syyté, ja luotonvalvojien tdytyy muistaa tarkistaa jokainen mahdollinen syy.

Ensimmaiseksi luotonvalvojan taytyy tarkistaa asiakkaan limiitin tilanne.
Limiitissa voi olla tilaa tilaukselle, mutta limiitti voi myos olla niin taysi
ettd uusi tilaus ei mahdu siihen. Jos asiakkaan limiitissa on tilaa, silloin
blokkaantumisen syynd ovat erddntyneet saatavat. Erdéntyneet saatavat
ovatkin luotonvalvojan toinen tarkistamisen kohde, kun uusi tilaus on blo-
kissa. Jos blokkaantumisen syyné ovat erdéntyneet saatavat, laitetaan naista
saatavista tieto myyjalle. Samalla ilmoitetaan, ettei tilausta voida vapauttaa
ennen kuin saataviin on saatu suoritus. Tassa vaiheessa luotonvalvoja voi
ottaa itse yhteyttd asiakkaaseen peridkseen eraantyneitd saatavia, jotta uusi
tilaus saataisiin eteenpdin. Kun asiakas on maksanut eraantyneet, voidaan
tilaus vapauttaa. Tilauksen vapautuksen yhteydessa ilmoitetaan myynnille,
ettd tilaus on vapautettu ja erdéntyneet on maksettu.

Jos asiakkaan limiitissa ei ole tarpeeksi tilaa tilauksen vapauttamiseen, tay-
tyy luotonvalvojan silloinkin vield tarkistaa asiakkaan saatavat. Jos asiak-
kaalla on erdéntyneitd saatavia ja limiitti on taysi, silloin odotetaan, etta
erddntyneet saatavat on maksettu. Kun erdéntyneet saatavat on maksettu,
limiitissa on silloin usein jalleen tarpeeksi tilaa tilauksen vapauttamiseen.

Jos asiakkaan limiitissa ei ole tarpeeksi tilaa ja asiakkaalla ei ole eraanty-
neitd saatavia, silloin luotonvalvojien taytyy hakea limiitin korotusta. Li-
miittitarve varmistetaan aina ensin myyjalta, ennen kuin sit4 l&hdetéén ha-
kemaan. Talla toimintatavalla pyritd4n valttdmaan ylimadraista tyota siten,
ettei limiittid tarvitse hakea montaa kertaa. Kun limiittitarve varmistetaan
myynnist4, silloin limiitti saadaan heti vastaamaan asiakkaan tarpeita. Kun
myynti on antanut arvionsa asiakkaan limiittitarpeesta, luotonvalvojat voi-
vat hakea korotusta. Jos asiakkaalla on luottovakuutusyhtion limiitti, limii-
tin korotustakin haetaan silloin sieltd. Asiakkaalla voi myds olla siséinen
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limiitti ja talléin siihenkin taytyy hakea korotusta. Jos asiakkaalle ei jostain
syystd myonnetd limiitin korotusta, silloin luotonvalvojat voivat kysya lu-
paa tilauksen vapauttamiselle, vaikka limiitti ylittyisikin. Tama lupa kysy-
taan aina credit controllerilta. Jos tilauksen vapauttamiseen annetaan lupa,
lupa merkitaan asiakkaan tietoihin. Tamé tehdaan siksi, ettd sitten voidaan
helposti 10ytad syy miksi asiakkaan limiitti on ylittynyt.

Blokkilistalla on tavallisten tilausten lisaksi myos ennakkotilauksia, jotka
vapautetaan vasta kun ennakkoon on saatu suoritus. Jos ennakko halutaan
vapaaksi ennen suorituksen saapumista, silloin asiakkaan taytyy toimittaa
luotonvalvojille pankin arkistointitunnuksellinen kuitti. Kuitissa taytyy li-
séksi ndkya maksettu summa, saaja ja maksaja. Kuitin avulla asiakkaan ti-
laus saadaan nopeammin tuotantoon. Kun luotonvalvojat vastaanottavat
kuitin asiakkaalta, luotonvalvojien pitdd kdydd vapauttamassa ennakkoti-
laus blokkilistalta ja ilmoittaa myynnille ja tilauksen tallentajalle, etta ti-
lauksen voi siirtaa tuotantoon. (Case-yritys 2015b; Haastattelut 1, 2 & 3.)

3.3 Perintad

Case-yrityksessé perintaa tehdaan monin erin tavoin. Perinta kuitenkin al-
kaa aina maksumuistutuksen lahetykselld. Maksumuistutuksia lahetetdan
aina kaksi ja ne lahtevét aina tietyn ajan kuluttua saatavan erdantymisesté.
Muistutukset lahetetadn viikoittain asiakkaille luotonvalvojien tekeman pe-
rintdajon yhteydessa. Perintdajo on tarke&dd muistaa tehda viikoittain, koska
jos perintéajo jaisi tekemaéttd, silloin erdantyneisté saatavista ei lahtisi mak-
sumuistutuksia.

Ensimmaisessd maksumuistutuksessa asiakasta muistutetaan eradntyneesta
saatavasta ja kehotetaan asiakasta maksamaan saatavat mahdollisimman
pian. Usein ensimmaisen maksumuistutuksen jalkeen asiakkaat maksavat-
kin eréantyneet saatavat. Tdm4 osoittaa sen, ettd ensimmainen maksumuis-
tutus on tarked siksi, ettd asiakkaat saattavat unohtaa laskunsa. Ensimmai-
nen muistutus toimii siis hyvana muistuttajana. Se myos karsii luotonvalvo-
jien tekemdn perinnan tarvetta, koska usein asiakkaat maksavat ensimméi-
sen muistutuksen jalkeen.

Toisen maksumuistutuksen sisélto ja savy on tiukempi kuin ensimmaisessé
maksumuistutuksessa. Toisessa muistutuksessa asiakasta edelleen kehote-
taan maksamaan erdéntyneet saatavat, mutta muistutuksessa on mygs mai-
ninta ulkoisen perinnan uhasta. Ulkoisen perinnan uhka on se, ettd jos asia-
kas ei maksa toisesta maksumuistutuksesta huolimatta saataviaan, luoton-
valvojat siirtavat ne ulkoiselle perintdtoimistolle. Asiakkaan saatavia ei kui-
tenkaan siirretd ulkoiseen perintddn suoraan toisen muistutuksen jalkeen
vaan sitd ennen luotonvalvojat perivét asiakasta vield muilla keinoin. Mui-
den keinojen avulla luotonvalvojat varmistavat, ett4 saatavien maksamatta
jattdmisessa ei ole jotain parempaa syytd, kuten reklamaatiota. (Case-yritys
2015b; Haastattelut 1, 2 & 3.)
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Luotonvalvojat kayttavat maksumuistutusten liséksi puhelin- ja sdéhkopos-
tiperintdd. Muita perinndn keinoja aletaan yleensé kayttaa toisen maksu-
muistutuksen jalkeen. Kuitenkin jos perittdva saatava on huomattavan iso,
voivat luotonvalvojat perié saatavaa jo ensimmaisen muistutuksen jélkeen.
Puhelin- ja sahkopostiperinnén tarkoituksena on ottaa yhteytta asiakkaaseen
vield vahintdan kerran ennen saatavan siirtdmisté ulkoiselle perintatoimis-
tolle. Erillinen henkilokohtaisempi yhteydenotto on tarkedd, koska silloin
voidaan sopia mahdollisista maksusuunnitelmista saataville. Puhelin- ja
séhkdpostiperinnan tavoitteena onkin tehostaa perintdd ja saada eraanty-
neille saataville suoritus mahdollisimman nopeasti.

Jos asiakas kertoo puhelinperinnén aikana, ettei pysty maksamaan saatavaa
heti tai kokonaisuudessaan, taytyy luotonvalvojan silloin sopia maksusuun-
nitelma asiakkaan kanssa. Luotonvalvojilla on rajalliset oikeudet sopia
maksusuunnitelmasta asiakkaan kanssa. Jos suunnitelma ylittaa luotonval-
vojan oikeudet, taytyy luotonvalvojan pyytaéd hyvaksyntda maksusuunnitel-
malla credit controllerilta. Jos luotonvalvoja voi itse hyvaksya asiakkaan
ehdottaman maksusuunnitelman, taytyy luotonvalvojan tehd& tarvittavat
toimenpiteet reskontraan.

Asiakkaan reskontraan tehd&an merkinnat suunnitelmasta niille laskuille,
joita maksusuunnitelma koskee. Nama merkinnét tehdaan laskun Text-kent-
taan. Tahan kenttdan luotonvalvojat voivat vapaasti Kirjoittaa mita toimen-
piteitd he ovat tehneet. Esimerkiksi jos asiakasta on peritty puhelimitse, sil-
loin tekstikenttdén laitetaan kirjaimet PD eli Phone Dunning, pdivamaara ja
omat nimikirjaimet. Maksusuunnitelman merkinnat ovat PP eli Payment
Plan, paivamaara ja omat nimikirjaimet. Naiden tietojen lisaksi, jos kentdssa
on vain tilaa, luotonvalvojat kirjoittavat maksusuunnitelmien erien luku-
maaran ja niiden suuruuden. Text-kentan tayttdmisen liséksi luotonvalvo-
jien taytyy laittaa maksusuunnitelman piiriin kuuluville laskuille perinta-
blokit, jotta laskut eivét lahde perintdajossa ulkoiselle perintatoimistolle.
Taulukossa 1 on nahtévilla kaikki case-yrityksessa kaytettavat blokit ja nii-
den kéayttotarkoitukset. Esimerkiksi maksusuunnitelman blokki on H ja
tdma laitetaan jokaiselle laskulle erikseen. (Case-yritys 2015a; Haastattelut
1,2&3)

Taulukko 2.  SAP-reskontrassa kaytettavat blokit ja niiden tarkoitukset. (Case-yritys
2015a.)

Perintablokit | Mihin blokkia kaytetaan
Yleiset syyt
Yrityssaneeraus
Reklamaatiot

Konkurssi
Maksusuunnitelma
Ulkoinen perintdtoimisto
Korkoblokki on aina A-blokki.

—|IT|O0|m| >

Jos maksusuunnitelma on tehty puhelimitse, silloin suunnitelma on viel&
hyvé l&hettad asiakkaalle sahkdpostin valitykselld. Tdma on suotavaa siksi,
ettd talloin maksusuunnitelma tehddén kirjallisesti. Kirjallinen maksusuun-
nitelma on helpompi todentaa jalkikéateen ja katsoa mita asiakkaan kanssa

16



Luotonvalvonnan prosessien kehittaminen

on sovittu. Jos suunnitelma saadaan tehtya kirjallisesti, luotonvalvojien tay-
tyy tehd& reskontraan laskujen taakse niin kutsuttu note-merkintd. Noteen
laitetaan sahkopostikeskustelu, joka on kéyty asiakkaan kanssa maksusuun-
nitelmasta. Tdman noten tekeminen on tarke&, jotta muut luotonvalvojat
pystyvat tarvittaessa tekemadn paatoksia asiakkaan saatavien suhteen, jos
suunnitelman tekija on poissa.

Maksusuunnitelma taytyy hyvéksyttaa credit controllerilla silloin, kun luo-
tonvalvojan omat oikeudet suunnitelman hyvéksymiseen eivét riitd. Asiak-
kaan kanssa keskusteltaessa maksusuunnitelmasta luotonvalvojan taytyy
olla tarkkana missa rajat menevat. Jos asiakas ehdottaa sellaista suunnitel-
maa, jota luotonvalvoja ei voi hyvéksya, silloin luotonvalvojan taytyy il-
moittaa asiasta asiakkaalle. Asiakkaalle kerrotaan, etta luotonvalvojan tay-
tyy pyytaa hyvaksynta maksusuunnitelmalle ja, ettd luotonvalvoja palaa asi-
aan mahdollisimman nopeasti. Taman jalkeen luotonvalvoja laatii séhko-
postin credit controllerille, jossa luotonvalvoja selittdd asiakkaan tilanteen
ja millaisesta maksusuunnitelmasta olisi kyse. Credit controller voi joko hy-
vaksyé asiakkaan ehdottaman suunnitelman tai ehdottaa toisenlaista suun-
nitelmaa. Jos maksusuunnitelma hyvaksytaan, luotonvalvoja voi ilmoittaa
asiakkaalle asiasta ja tehdd merkinnét asiakkaan reskontraan yll& mainitun
mukaisesti.

Joillekin asiakkaille saattaa tulla uusia tilauksia, vaikka he olisivat sopineet
maksusuunnitelman vanhemmille laskuille. Téllaisissa tapauksissa asiak-
kaan uudet tilaukset jaavat blokkiin ja luotonvalvojien pitéa pyytaa lupa ti-
lausten vapauttamiseen. Lupaa voidaan kysyd myds jo maksusuunnitelmaa
tehtéessa, jolloin kun uusia tilauksia tulee, niille ei enda tarvitse kysya lupaa
vaan ne voidaan suoraan vapauttaa. Reskontraan on hyva tehda tastékin asi-
asta merkintd. Merkinndsta muut luotonvalvojat nakevét nopeasti saako uu-
sia tilauksia laittaa eteenpdin vai ei. T&ma nopeuttaa luotonvalvojien ty6ta
huomattavasti.

Kun maksusuunnitelma on sovittu asiakkaan kanssa ja tarvittavat toimenpi-
teet on tehty, sen jalkeen luotonvalvojien taytyy valvoa maksusuunnitel-
maa. Valvomisella pidetdan huolta, ettd asiakas noudattaa maksusuunnitel-
maa. Jos luotonvalvojat huomaavat asiakkaan laiminlydvéan suunnitelmaa,
silloin luotonvalvojat voivat siirtaa asiakkaan saatavat ulkoiseen perintaan.
Luotonvalvojien tdytyy muistaa aina suunnitelmaa tehtdessa mainita asiak-
kaalle ulkoisen perinnan uhasta. Kun asiasta on mainittu jo suunnitelmaa
tehtéessd, asiakas on talléin tietoinen mahdollisista laiminlydnnin seuraa-
muksista. (Case-yritys 2015a; Haastattelut 1, 2 & 3.)

Puhelin- ja sdahkopostiperinnan tekeminen on tarkedd myos siksi, etta asiak-
kaat voivat kertoa etteivét ole saaneet alkuperaisté laskua tai ettd lasku on
reklamaatio. Usein asiakkaat ottavat itse yhteyttd maksumuistutusten jal-
keen etteivét ole saanet laskua, mutta valilla laskun puuttuminen selviaa
luotonvalvojille vasta muiden perintédkeinojen yhteydessé. Jos asiakas ker-
too, ettei ole saanut laskua, silloin luotonvalvojien taytyy lahettdd asiak-
kaalle laskukopio. Kun laskukopio on lahetetty, reskontraan merkintdan
Text-kenttdén Invoice copy sent ja paivaméaarad, koska kopio on lahetetty.
Taman liséksi laskulle taytyy laittaa perintablokki A, jottei laskusta lahde
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enempaa maksumuistutuksia ja ettei se l&hde ulkoiseen perintééan. Perinta-
blokin liséksi lasku taytyy blokata korkolaskutuksesta. Lasku blokataan ko-
roista, koska asiakas ei ole saanut laskua. Kun asiakas ei saanut alkuperaista
laskua ja siita lahetetaan kopio, asiakkaalle annetaan tall6in maksuaikaa las-
kulle. Tdman niin sanotun ylimaaraisen maksuajan takia lasku taytyy blo-
kata koroista. Jos laskua ei blokattaisi koroista, silloin asiakas saisi laskusta
aiheettoman korkolaskun. Laskukopion lahettdminen yleensa tarkoittaakin
Sitd, ettd asiakas saa lisad maksuaikaa laskulle. Lisdd maksuaikaa kuitenkin
annetaan korkeintaan laskun maksuehdon verran.

Laskun puuttumisen liséksi luotonvalvojille voi selvita puhelinperinnan ai-
kana, ettd perittava lasku on reklamaatio. Jos néin kay, luotonvalvojan tay-
tyy yrittdé saada asiakkaalta mahdollisimman paljon tietoa miksi kyseessé
on reklamaatio. Kun kaikki mahdollinen tieto on saatu keratyksi, seuraa-
vaksi luotonvalvojan taytyy informoida myyntia asiasta. Usein luotonval-
vojan kannattaa vield kyseenalaistaa asiakkaan sanoja ja varmistaa myy-
jalta, ettd kyseessé on todella reklamaatio. Jos lasku on reklamaatio, laskulle
taytyy laittaa merkinnat asiasta. Laskun tekstikenttdn kirjoitetaan Claim tai
claim sanan lyhenne eli CL. Taman liséksi pdivaméaara ja omat nimikirjai-
met ovat tarkeat. Tekstin liséksi laskulle laitetaan perintdblokki C ja korko-
blokki. Korkoblokki on reklamaatiotilanteissa erityisen tarked, koska las-
kussa on reklamaatiotilanteessa jotain epéaselvaa ja silloin on hyvan perin-
tatavan mukaista olla laskuttamatta korkoa. Reklamaation selvittdminen
asiakkaan kanssa on myyjéan vastuulla. Luotonvalvojien vastuulla on kui-
tenkin saada reklamaatio pois reskontrasta eli luotonvalvojien taytyy ky-
sella myynnisté tasaisin véliajoin reklamaation edistymisestd. Samalla luo-
tonvalvojat muistuttelevat kiireisia myyjia hoitamaan reklamaatiot kuntoon.
Kun reklamaatio selviéa ja siihen tehdaéan esimerkiksi osahyvitys, hyvitys-
laskun saamisen jéalkeen asiakkaan kuuluisi maksaa loppuosa saatavasta.
Jos saatavan maksamisessa kestad, silloin luotonvalvojat voivat jatkaa pe-
rintda normaaliin tapaan.

Ulkomaalaisten asiakkaiden perinta on hieman hankalampaa kuin suoma-
laisten asiakkaiden perintd. Taméa johtuu siité, ettd ulkomaalaisilla asiak-
kaille ei 16ydy yhta hyvin yhteystietoja kuin suomalaisille. Jos jollekin ul-
komaalaiselle asiakkaalle ei 10ydy mitédan yhteystietoja, silloin luotonval-
vojat voivat pyytada myynniltd apua. Luotonvalvoja voi laittaa myyjalle séh-
kopostilla asiakkaan saatavien tilanteen ja pyytdd myyjaa ottamaan asiak-
kaaseen yhteytta. Talldin luotonvalvoja voi merkité reskontraan asked sales,
paivamaaré ja omat nimikirjaimet. Tastd tiedetdn, ettd saatavien peradn on
kyselty. Myyjien kéyttaminen ulkomaalaisten asiakkaiden saatavien perin-
néssd on tehokasta myos siksi, ettd myyjat pystyvéat kayttamaan aidinkiel-
taan, esimerkiksi norjaa, saatavien perinnassa. Asiakkaat vastaavat toden-
nakdisemmin sahkoposteihin, jotka on kirjoitettu asiakkaan aidinkielell&
kuin esimerkiksi englanniksi. Muuten perintdprosessi menee samalla lailla
kuin kotimaisillakin asiakkailla, vaikka myynti on yhten& valikatend perin-
néssa. (Case-yritys 2015a; Haastattelut 1, 2 & 3.)

Ulkoinen perintdtoimisto on viimeinen perinndn muoto case-yrityksessa.
Ulkoiselle perintatoimistolle siirretd&n sellaiset saatavat, joihin ei ole saatu
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suorituksia perinnéstd huolimatta. Saatavissa ei mydskaan ole reklamaati-
oita tai muita epaselvyyksid, jotka estaisivat ulkoisen perinnan. Ennen saa-
tavien siirtoa ulkoiselle perintatoimistolle taytyy luotonvalvojan ilmoittaa
vastuumyyjélle, ettd velallisen saatavat siirretddn viikoittaisessa perinta-
ajossa ulkoiselle perintdtoimistolle. Tama toimenpide tehddéan siksi, ettd
myyjéa on tietoinen asiakkaan tilanteesta. Myyjan tietoisuus on tarkeaa siksi,
ettd kun asiakkaan saatavat siirretddn ulkoiseen perintéén, silloin asiak-
kaalle ei voida myydd uutta tavaraa. Uutta tavaraa voidaan myyda vasta
siind tilanteessa, kun velallinen on maksanut saatavansa ulkoiselle perinté-
toimistolle. Liséksi, kun saatavat siirretdan ulkoiseen perintadn, silloin asi-
akkaan limiitti nollataan. Limiitin nollauksen yhteydessé asiakkaan tietoi-
hin tehd&an merkintd, ettd miksi limiitti on nollattu. Témén lisaksi asiak-
kaan laskuille, jotka on siirretty ulkoiseen perintéén, tehdaén merkinnat EC
eli external collection ja paivdmaard, koska saatavat on siirretty. Laskuille
laitetaan myo6s perintdblokki L sekd korkoblokki A. (Case-yritys 2015a;
Haastattelut 1, 2 & 3.)

Kuviossa 2 voidaan ndhd& perinnan kulku ja perinnan kaikki vaiheet case-
yrityksessa.

Kuvio 2. Perinnédn kulku case-yrityksessa opinnaytetydn tekijan mukaan.

3.4 Muut tyotehtavéat

Case-yrityksen luotonvalvojat hoitavat limiittien yllapidon ja perinnén li-
séksi asiakassuoritusten kohdistamisen. Suurin osa asiakassuorituksista
kohdistuu automaattisesti. Loput suoritukset ovat luotonvalvojien vastuulla
kohdistaa manuaalisesti. T&m& manuaalinen tyo tehddan joka pdiva ja sen
pitda olla tehtyna kello 12 mennessa. Kohdistusten apuna luotonvalvojat
voivat kayttaa tiliotteita, jotka case-yrityksen Cash management -tiimi l&-
hettad sahkopostilla luotonvalvojille. Kohdistusten tekeminen kello 12
mennessé on sovittu yhdessa tiimin kesken, jotta asiakkaiden reskontrat oli-
sivat mahdollisimman pian ajan tasalla. Ajan tasaiset reskontrat helpottavat
muita toitd, kuten perintaa ja blokkilistan hoitamista. (Case-yritys 2015a &
2015b.)

Manuaalisista kohdistuksista suurin osa on helposti kohdistettavissa oikeille
laskuille. Suoritusten joukossa kuitenkin vélilla on niin kutsuttuja epéselvia
suorituksia. Epéselvéssé suorituksessa esimerkiksi suorituksen maksaja voi
olla selvilla, mutta suorituksen summa ei td&smaéa velallisen avoimiin saata-
viin. T&lldin kohdistaja voi vieda suorituksen asiakkaan reskontraan x-kir-
jauksena. X-kirjaus kertoo muille luotonvalvojille, ettd kyseessé on epé-
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selva suoritus tai esimerkiksi tuplasuoritus jollekin laskulle. Ndiden x-Kir-
jausten hoitaminen pois asiakkaan reskontrasta on luotonvalvojien vas-
tuulla. (Case-yritys 2015a.)

Luotonvalvojat ajavat viikoittain SAPista saatavan listauksen, jossa néky-
vét kaikki avoinna olevat x-kirjaukset. Taméan listauksen avulla luotonval-
vojat pystyvat hoitamaan x-kirjauksia. Jos asiakkaalla on avoimia saatavia,
silloin luotonvalvojat pyytéavét asiakasta kayttamaan x-kirjauksen, joka on
esimerkiksi tuplasuoritus avoimiin saataviin. Toisaalta asiakkaan reskont-
rassa ei valttdmattd ole mitdan muuta avoinna kuin x-kirjaus. Jos tdaméa on
tilanne, silloin luotonvalvojien pitdd palauttaa ylimaarainen suoritus asiak-
kaalle. Tata varten luotonvalvojat tarvitset asiakkaan tilinumeron asiak-
kaalta kirjallisena, esimerkiksi sahkopostilla. Kun tilinumero on saatu, luo-
tonvalvojat pyytdvat Maintenance-tiimié lisdédmaan tilinumeron asiakkaan
asiakasnumerolle. Kun asiakasnumeron takaa 16ytyy asiakkaan ilmoittama
tilinumero, silloin luotonvalvojat pystyvat palauttamaan x-kirjauksen asiak-
kaalle. Palautus tehd&én niin sanotulla maksuajolla. (Haastattelut 1, 2 & 3.)

Maksuajo on myos yksi viikoittaisista tydtehtavista. Sen avulla reskontrista
saadaan palautettua x-kirjauksia seka hyvityslaskuja asiakkaille. Ennen
maksuajon tekoa luotonvalvojat tarkistavat yhteisestd Excel-tiedostosta
mit4 maksuja pitaisi l&hted asiakkaille. Excelissa olevat asiakkaat kdydaén
lapi vield ennen ajoa ja tarkistetaan, etta tarvittavat toimenpiteet on tehty,
jotta esimerkiksi hyvityslasku l&dhtee asiakkaalle. Kun tdmé on tehty, luo-
tonvalvoja voi tehdd maksuajon. Luotonvalvojat tekevat maksuajosta vain
ehdotelman, josta ldhetetd&n summat, jotka pitdisi palauttaa, Cash Manage-
ment -tiimille. Cash Management -tiimi laittaa hyvityslaskut ja x-kirjaukset
saman péivén aikana maksuun, jolloin ne haviévét reskontrasta. (Haastatte-
lutl,2&3)

Luotonvalvojat ovat lisaksi vastuussa korkolaskutuksesta. Korkolaskutus
tehdaén kerran kuussa, aina kuun viimeisend tyopdivand. Korkoajossa syn-
tyy jokaiselle sellaiselle asiakkaalle korkolasku, joka on maksanut laskunsa
myoOhassa. Korkoa ei kuitenkaan synny parin ensimmaéisen viivastyneen
paivéan osalta, koska niiden katsotaan olevan niin sanottuja pankkipaivia.
Pankkipdivilla tarkoitetaan sitd, ettd asiakas on voinut maksaa laskun era-
paivanaan, mutta suoritus tulee vasta parin paivan paasta johtuen pankkien
viiveistd. Naitd viiveitd syntyy esimerkiksi silloin, kun asiakas maksaa toi-
sen pankin tililta toiselle pankin tilille. Korkoajossa asiakkaiden reskont-
raan syntyy korkolasku, jossa on maksettujen laskujen maksuviiveista syn-
tynyt korko. Luotonvalvojat tulostavat ja postittavat ndma korkolaskut itse
asiakkaille. Kun korkolaskut erdéntyvat, niiden perimisprosessi menee nor-
maaliin tapaan. (Case-yritys 2015b.)

3.5 B-yksikdn luotonvalvonnan prosessit

B-yksikon luotonvalvonnan prosessit eroavat hieman A-yksikon proses-
seista. Tdma johtuu siit4, ettd yksikdiden myynti on erilaista. B-yksikossa
myynti tapahtuu projektimyynting ja A-yksikon myynti on niin sanottua
normaalia myyntid. Projektimyynnissa limiittien ja saatavien summat ovat
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usein isompia kuin normaalissa myynnissa. Limiittien ja saatavien suuruus
ovat vaikuttavina tekijoiné prosessien erilaisuuteen.

3.5.1 B-yksikon luottolimiitti

B-yksikon luottolimiittihakemukset tulevat myos erillisen limiittijarjestel-
man kautta. Ndissa hakemuksissa on mainittu, ettd haettu limiitti koskee
tiettyad projektia. Projekteille haetaan my0s ensisijaisesti luottovakuutusyh-
tion limiittid. Limiittitarpeet ovat projekteille yleensa suurempia kuin nor-
maalilla myynnilla tapahtuville asiakkaille. Tdma tarkoittaa sitg, etté limiit-
tipaatoksissa voi kulua kauemmin aikaa, koska haetut limiitit ovat niin suu-
ria.

Projektien limiittitarve arvioidaan my®s erilailla kuin normaalin asiakkaan
limiittitarve. Projektien limiitin taytyy kattaa parin kuukauden maksupostit.
Limiitin ei tarvitse kattaa koko projektin summaa sen takia, ettd projekti
laskutetaan osissa, jolloin asiakkaalla on avoinna kerrallaan vain osa pro-
jektin kokonaissummasta. Limiitin tarvitsee kuitenkin kattaa véhintaan pa-
rin kuukauden laskutukset, koska asiakkaalla voi olla kerrallaan muutama
lasku auki johtuen esimerkiksi siita, ettd uusi lasku saatetaan tehdd juuri
edellisen laskun erépdivana. Laskuttaja voi myos saada luvan laskuttaa pro-
jektia etukateen, jos projekti on edennyt nopeammin kuin oletettiin. Tall6in
asiakkaalla voi olla enemman laskuja auki kerrallaan. Téllaisessa tapauk-
sessa laskuttajan on pidettavé huolta siitd, ettd asiakkaan limiitti on riittava
ja haettava limiitin korotusta, jos se on tarpeen.

Jos luottovakuutusyhtid ei mydnné asiakkaalle limiittid, silloin haetaan si-
séista riskid. Sisaisen riskin prosessi eroaa projektiasiakkailla siing, etta luo-
tonvalvojat pyytéavat projektipaallikkoa tayttamaan Excel-pohjaisen hake-
muksen, jossa projektipaallikko tayttad asiakkaan tiedot. Tietoja joita taytyy
tayttdd, ovat esimerkiksi projektin laskutusaikataulu ja projektipaallikon
kommentit asiakkaasta. Tama Excel-hakemus l&hetetadn luotonvalvojille,
jotka laittavat siséisen limiitin hakemuksen eteenpdin. Projektiasiakkaiden
siséisen limiitin hakemukset laitetaan aina suoraan credit controllerille eli
kuten kuvio 1 osoittaa, finance manager hypatdan yli. Credit controller
myontad limiitin tai laittaa hakemuksen tarvittaessa eteenpdin.

Projektiasiakkaidenkin sisdiseen limiittiin laitetaan aina erépéiva, jotta li-
miittid osataan tarvittaessa uudelleen arvioida. Usein siséisen limiitin era-
paiva kuitenkin laitetaan lahelle projektin loppumista, jolloin kun projekti
loppuu ja asiakas ei tarvitse enda limiittid, limiitti voidaan nollata. Kun pro-
jekti loppuu, silloin voidaan nollata my6s luottovakuutusyhtion limiitti.
Luotonvalvojien taytyy vain ennen limiitin nollausta varmistaa, etté projekti
on laskutettu loppuun. (Haastattelut 1, 2 & 3.)

3.5.2 B-yksikon blokkilista

Projektiasiakkaiden uudet tilaukset eivat ja& blokkiin eli ne menevét suo-
raan lapi jarjestelméssa. Tilaukset eivat jaa blokkiin, koska projekti on
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pakko laskuttaa pois. Kun laskutus tapahtuu osissa ja samalla projektiasiak-
kaan limiitti on kunnossa, silloin laskujen ei pitdisi muutenkaan jaada blok-
kiin. Luotonvalvojien ei siis tarvitse valvoa blokkilistaa projektiasiakkaiden
osalta. (Haastattelut 1, 2 & 3.)

3.5.3 B-yksikon perintd

Projektiasiakkaiden perinté alkaa myds maksumuistutuksilla ja maksumuis-
tutukset l&htevat saman perintdajon aikana kuin yksikon A maksumuistu-
tukset. Muistutuksissa ei ole sisallollisesti mitdan eroa yksikoiden valilla.
Muita perinnan keinoja aletaan kayttaa viimeistaan toisen muistutuksen jal-
keen. Usein kuitenkin projektiasiakkaita aletaan peria esimerkiksi sahko-
postin valitykselld jo ensimmaisen maksusumuistutuksen jélkeen, koska
saatavat ovat niin isoja.

Projektiasiakkaiden perinnéssé luotonvalvojat kuitenkin usein ottavat ensin
yhteyttd projektipaallikkoon eivétka asiakkaaseen. Néin tehdaén siksi, etta
projektipaallikolla voi olla jo selvilld miksi asiakas ei ole maksanut saata-
vaa. Projektipaallikolta voidaan siis varmistaa, ettei kyseessa ole reklamaa-
tio. Jos lasku on reklamaatio, silloin reklamaation selvittdminen on projek-
tipaallikon vastuulla. Téssakin tapauksessa niin kuin normaalissa myyn-
nissa luotonvalvojien vastuulla on kysella reklamaatiotilanteen edistymisté.
Luotonvalvojat eivét voi reklamaatioissa kuin odotella, ettd projektipaal-
likko saa tilanteen sovittua asiakkaan kanssa. Projektimyynnissé reklamaa-
tiot kestavat valilla todella kauan, koska erimielisyyksistd ei meinata paasta
sopuun. Reklamaatioiden pitkd kesto tyollistaa luotonvalvojia, koska he
joutuvat kyselemaan reklamaatioiden edistymisen peradn aina tasaisin vé-
ligjoin.

Jos kyseessé ei ole reklamaatio, silloin tilanteesta riippuen joko projekti-
paallikkod tai luotonvalvoja ottaa yhteyttd asiakkaaseen saatavien perin-
nassa. Useimmissa tapauksissa, jos laskulla ei ole mitédan epéselvyyksia,
projektiasiakkaat ovat hyvida maksajia ja projektiasiakkaiden perintd on
melko vahaista. Yleensa esimerkiksi projektipaallikon lahettdma muistutus-
séhkdposti tekee tehtdvansa ja projektilaskulle saadaan suoritus.

Jos suoritusta ei kuitenkaan saavu, silloin luotonvalvojien tai projektipaal-
likon tarvitsee perid asiakasta uudelleen. Projektiasiakkaiden perintd on
siind mielesséd hankalampaa, ettd projektiasiakkaita ei siirretd ulkoiseen pe-
rintdan, vaikka saatavat olisivatkin my6hassd. Tdéman takia projektiasiak-
kaita voidaan peria vain muita perinnan keinoja kayttamalla. (Haastattelut
1,2&3)
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4 TUTKIMUS CASE-YRITYKSEN LUOTONVALVONNASTA

Opinnaytetyon tutkimuksessa tutkimusmenetelmand kaytettiin kvalitatii-
vista tutkimusmenetelmé&a. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui teemahaastat-
telu ja haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina. Haastattelussa kaytetyt
teemat koskivat molempia tutkittavia yksikoita.

4.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa kahteen kategoriaan kvantitatiiviseen
eli méaarélliseen sekd kvalitatiiviseen eli laadulliseen. Maaréllisessa tutki-
muksessa tilastot ja numerot auttavat kuvaamaan ja tulkitsemaan tutkimuk-
sen kohdetta. Taman lisdksi erilaiset luokittelut, syy-seuraussuhteet ja ver-
tailu ovat maarallisessa tutkimuksessa kiinnostuksen kohteita. Méaérélli-
sessa tutkimuksessa analyysimenetelmind voidaan kayttaa erilaisia tilastol-
lisia ja laskennallisia menetelmid. (Jyvaskylan Yliopisto. 2015.) Maarélli-
nen tutkimusmenetelma siis selittdd numeraalisesti, teknisesti seké kausaa-
lisesti tutkittavia ilmidita ja asioita. Tutkittavan asian kuvailu, asiassa ta-
pahtunut muutos tai asian vaikutus johonkin toiseen on maarallisen tutki-
musmenetelman tavoite. (Vilkka 2005, 181.)

Laadullisen tutkimusmenetelmén tavoitteena on ymmartad ihmisten anta-
mien merkitysten avulla yksilon tai ryhman toimintaa. lhmisten antamia
merkityksié voivat olla ihmisten halut, arvot seka ihanteet. Laadullisen tut-
kimusmenetelmén erityispiirteend voidaan pitéa sitd, ettd tutkittavasta asi-
asta ei ole tarkoitus 16ytaa totuutta. Sen sijaan tarkoituksena on loytaa tut-
kimuksen aikana muodostuneista tulkinnoista sellaisia asioita, jotka ovat
vélittdman havainnoinnin tavoittamattomissa. Tutkimuksen tarkoituksena
on ratkaista ndma havainnot ja apuna voidaan kayttaa ihmisten kuvaamia
kokemuksia ja késityksia. (Vilkka 2005, 98, 180.)

Aineiston keruumenetelmid on monia, kun tehd&an laadullista tutkimusta.
Yleisin tapa keratd aineistoa on haastattelujen avulla. Haastatteluilla saa-
daan kerattya tutkimusaineistoa, jossa esiintyy ihmisten kokemukset pu-
heen muodossa. Tutkimusaineistoksi ihmisen puheen lisédksi kayvat myds
kuvanauhoitteet, dokumenttiaineistot, eldménkerrat, erilaiset lehdet sek&
valokuvat. Tutkijan taytyy valita mit4 haastattelumuotoa halutaan kéyttaa,
kun tutkimusta tehdaéan. Haastattelumuotoja ovat teemahaastattelu, lomake-
haastattelu ja avoin haastattelu. Haastattelut tehdaan yleensa yksilohaastat-
teluina, jolloin saadaan tietoa yksilosté ja yksilon omakohtaisista kokemuk-
sista. Jokaista haastattelumuotoa voi kuitenkin soveltaa ryhméhaastatte-
luun, jolloin saadaan tietoa yhteison kasityksista. (Vilkka 2005, 100-101.)

Taman opinndytetydn tutkimus toteutettiin laadullista menetelméa kaytta-
mélla. Laadullinen menetelma sopii tdméan tutkimuksen luonteeseen siksi,
ettd tutkimuksella saatiin haastateltavien omia kokemuksia ja ndkemyksia
esille.
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Teemahaastattelussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa kasitellaan tut-
kimusongelman keskeisid teemoja. Ndiden teemojen avulla pyritdan I0yta-
méaan vastaus tutkimusongelmaan. Teemoja ei tarvitse kasitelld ennalta
méaaratyssé jarjestyksessé. Haastattelun tavoitteena on, ettd kaikki teemat
késitelldan ja haastateltava voi antaa oman kuvauksensa teemoista.

(Vilkka 2005, 101-102.)

4.2 Haastattelut

Haastateltavina oli kolme luotonvalvojaa, jotka hoitavat tutkittavan divisi-
oonan luotonvalvontaa. Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina, jotta
saataisiin esille jokaisen luotonvalvojan kokemukset. Haastateltavien koke-
muksiin luotonvalvonnan tystd mahdollisesti vaikuttaa se, ettd haastatelta-
vat ovat tehneet luotonvalvonnan tdita eripituisia aikoja. Yksi haastatelta-
vista on tehnyt luotonvalvonnan toité reilu puoli vuotta. Toinen haastatelta-
vista tekee pitemman tauon jéalkeen jélleen luotonvalvonnan toita. Yhteensa
toinen haastateltava on tehnyt luotonvalvontaa noin kaksi ja puoli vuotta.
Tauon jélkeen toinen haastateltava on tehnyt luotonvalvonnan téita noin
kaksi kuukautta. Kolmas haastateltava on tehnyt talla hetkella pisimp&éan
yhtéjaksoisesti luotonvalvonnan téitd. Kolmas haastateltava on tehnyt luo-
tonvalvonnan tgita reilu kaksi ja puoli vuotta. Kaikilla haastatettavilla on
kaytossédan samat toimintatavat, mutta haastateltavien eridvat tyokokemuk-
set luotonvalvonnasta vaikuttavat tydskentelyyn ja kokemuksiin.

Haastattelumuotona kaytettiin teemahaastattelua. Teemahaastattelussa en-
simmadisena kysyttiin haastateltavien taustoja, kuten kuinka kauan haasta-
teltava on tehnyt luotonvalvonnan toitd. Lyhyen taustakyselyn jalkeen siir-
ryttiin varsinaisiin teemoihin. Alla on luettelo teemoista, joita kaytettiin
haastatteluissa:

— luotonvalvonnan prosessien toimivuus

— luotonvalvonnan prosessien haasteet

— luotonvalvonnan prosessien tehokkuus

—  yhteistyd myynnin kanssa

— organisaatiomuutoksen vaikutukset luotonvalvonnan ty6hon

— prosessien kehittamisen tarve ja haastateltavien omia kehitysehdotuk-
sia.

Teemoilla oli lisaksi alakysymyksid, jotka johdattelivat keskustelua. Nama
alakysymykset ovat luetteloituna teemojen mukaan alla:

— Prosessien toimivuus
o Ovatko nykyiset prosessit toimivia?
o Ovatko toimintatavat yhtenaiset?

— Prosessien haasteet
o Mitd haasteita tyo pitéa siséllaan?

— Prosessien tehokkuus
o Mitka prosessit koetaan tehokkaiksi?
o Mitd prosesseja voitaisiin tehostaa?
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o Auttaisiko muiden kuin luotonvalvonnan prosessien ymmar-
tdminen tekemaan luotonvalvonnan ty6ta tehokkaammin?
— Yhteistyd myynnin kanssa
o Miten luotonvalvojien ja myyjien yhteistyota voitaisiin pa-
rantaa?
— Organisaatiomuutoksen vaikutukset
o Onko organisaatiomuutos vaikuttanut tyoskentelyyn?
— Prosessien kehittdmisen tarve
o Mitd prosesseja toivottaisiin, ettd kehitettaisiin?

Seuraavissa luvuissa kéydaan yksityiskohtaisemmin teemoja lapi. Liséksi
késitelldan haastateltavien vastauksia ja mahdollisia kehitystarpeita. Ndiden
kehitystarpeiden pohjalta tehddén kehitysehdotuksia case-yritykselle.

4.3 Prosessien toimivuus

Haastateltavat kokivat nykyiset prosessit enimmakseen toimiviksi. Haasta-
teltavat 2 ja 3 pystyivét vertaamaan nykyisid prosesseja vanhempiin proses-
seihin, koska he ovat tehneet luotonvalvontaa kauemmin kuin haastateltava
1. Haastateltavat 2 ja 3 kokivat, ettd nykyiset prosessit ovat toimivampia
kuin muutaman vuoden takaiset prosessit. Prosesseissa tapahtuukin kehi-
tystd jatkuvasti.

Suurin osa prosesseista toimii hyvin molemmissa yksikoissé ja niita ei 1ah-
dettéisi pahemmin muuttamaan. Siséisen limiitin prosessiin kuitenkin toi-
vottaisiin liséa selkeytté ja suoraviivaisuutta A-yksikon osalta. Lisaksi var-
sinkin sisdisen limiitin prosessin osalta toivottaisiin, ettd luotonvalvojilla
olisi enemman vastuuta. B-yksikon sisdisen limiitin prosessi toimii haasta-
teltavien mielestd paremmin, joten siihen ei tarvitse tehda muutoksia.

Talla hetkelld luotonvalvojilla on melko rajalliset oikeudet myontaa siséi-
nen limiitti. N&ita rajoja voitaisiin hieman purkaa, jotta luotonvalvojat voi-
sivat myontaa itse enemman siséisia limiittejd. Luotonvalvojat osaavat ar-
vioida asiakkaan tilanteen ja tehdd paatoksen sen mukaan. Rajoja purka-
malla luotonvalvojat saisivat enemman vastuuta.

Myontamisrajoista taytyy liséksi tehda selkeét, jotta niissa ei olisi tulkin-
nanvaraa. Tulkinnanvaraisuus saattaa hankaloittaa toita ja siten aiheuttaa
ylimadraista tyota. Sisdisen limiitin prosessissa olisi hyvé olla edelleenkin
merkittynd selkedt summarajat ja henkil6t, ketkd saavat myontéa tietyn suu-
ruisen limiitin. Naitd summarajoja noudattamalla esimerkiksi credit cont-
rollerille ei menisi end4 liian pienid limiittihakemuksia vaan luotonvalvojat
pystyisivat esimerkiksi hoitamaan pienet limiittihakemukset itse. Talla ta-
voin ei tehtdisi turhaa ty6té siing, ettd tehdaan hakemus toiselle henkil6lle,
kun limiitin pystyisi myontadmaan itse.

Luotonvalvojien oikeutta myOntéa sisdista limiittid rajoittavat talla hetkella
muutkin kuin summarajat. Luotonvalvojien oikeuteen myonta siséinen li-
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miitti vaikuttavat asiakkaan maksuviiveet case-yritykselle sek& muut mak-
suh&iriomerkinnat. Naita rajoja laajentamalla luotonvalvojat saisivat enem-
man vastuuta.

Luotonvalvojat osaavat arvioida asiakkaan tietojen avulla voidaanko asiak-
kaalle myontéé siséinen limiitti. Kuitenkin jos luotonvalvojat eivét ole var-
moja omasta paatoksestdan, voivat he sitten laittaa hakemuksen eteenpdin
esimerkiksi finance managerille. Nain ollen luotonvalvojilla olisi enemmaén
vastuuta, mutta epéselvissa tilanteissa he voivat laittaa hakemuksen silti
eteenpain.

Prosessien toimivuuteen liittyy my6s luotonvalvojien yhtendiset toiminta-
tavat. Yhtendiset ja selkedt toimintatavat helpottavat tyotd, koska ne antavat
suoraviivaiset ohjeet siitd miten pitdd toimia missékin tilanteessa. Haasta-
teltaessa luotonvalvojia heidén toimintatavoistaan 16ytyi ainakin yksi eroa-
vaisuus.

Eroavaisuus toimintatavassa on esimerkiksi silloin, kun asiakkaalle Idhete-
tdan laskukopiota. Laskukopioiden ladhettamisen yhteydessd, luotonvalvo-
jien kuuluu laittaa laskulle perintdblokki. Perintablokin k&yt0ssé eroavai-
suuksia esiintyykin. Osa kayttaa laskukopiota lahettdessa A-blokkia, jota
kaytetdan yleisissa syissé, ja osa taasen C-blokkia, jota kaytetdan reklamaa-
tioiden yhteydessa. A-blokin kayttod perusteltiin silla, etta vaikka asiakas
pyytaa laskukopiota niin lasku ei silti ole reklamaatio. Reklamaatioksi koe-
taan se, ettd joko tuotteessa tai itse laskussa on jotain vikaa, silloin luoton-
valvoja laittaisi laskulle C-blokin. Kuitenkin C-blokin kayttoakin perustel-
tiin juuri silla, ettd lasku on reklamaatio koska asiakas ei ole saanut laskua.
Talloin itse laskussa tai tuotteessa ei ole virhettd, mutta kun asiakas ei ole
saanut laskua, se koetaan reklamaatiotilanteeksi. Eroavaisuudet johtuvat
siitd, ettd asioissa on valill4 tulkinnan varaa ja luotonvalvojien taytyy osata
kayttaa tilannetajua. Eroavaisuuksien syyksi koetaan myos se, etté laskuko-
pioiden l&hettamiseen ei ole olemassa selked4 toimintatapaa vaan haastatel-
tavat toimivat tilanteen mukaan. Tilannetaju on myos tarkead, mutta silti
selkedn toimintatavan puuttuessa luotonvalvojien toiminnoissa on eroja.
Néiden erojen takia olisi tarkead, ettd laskukopioiden lahettdmisesta tehtai-
siin selke& ohjeistus miten toimitaan missakin tilanteessa. Luotonvalvojat
voisivat jatkossa turvautua ohjeistukseen ja toimia sen mukaisesti.

Y htendiset toimintatavat lisaavat tyon selkeytta ja toimivuutta. Kun proses-
sit ovat selkeitd luotonvalvojille, silloin tydnteko on helpompaa ja vééarin-
késityksilta voidaan vélttya. Lisaksi luotonvalvojat voivat turvautua annet-
tuihin ohjeisiin mahdollisissa ongelmatilanteissa.

4.4 Prosessien haasteet

Haastateltavat eivat yleisesti ottaen koe, ettd tydssa olisi liikaa haasteita.
Haasteiden véhaisyys kertoo siitd, ettd prosessit ovat suurimmalta osin toi-
mivia. Kuitenkin esimerkiksi tekniset ongelmat, joihin luotonvalvojat eivét
voi itse vaikuttaa, tuovat valilla haasteita. Ndmé teknisten ongelmien takia
syntyvat haasteet ovat kuitenkin melko harvinaisia.
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SAP tuottaa myos vélilla haasteita. SAP on niin laaja ohjelma, ettd esimer-
kiksi kun pitéa tarkistaa tilaukselta jotain tietoja, tarkistuksessa voi kulua
aikaa. Aikaa kuluu sen takia vélilla paljonkin, koska SAPista joudutaan tut-
kimaan niin montaa eri paikkaa, jotta saadaan selville mita tarvitaan. Tdman
lisdksi, jos luotonvalvojan taytyy tutkia tilausta tarkemmin, haasteita tuo se,
ettd luotonvalvojat eivat tieda tilausten tallentajien tyosta tarpeeksi. Haasta-
teltavien mielestd muiden kuin luotonvalvojien omien prosessien ymmarta-
minen auttaisi tekemaan jokapéivaista tyota. Kun tiedettéisiin tilausten te-
osta enemman, osattaisiin tilauksia tutkia paremmin. Haettujen vastausten
I6ytdmiseen ei kuluisi niin paljoa aikaa, kun tiedettdisiin mita haetaan ja
mistd. Muiden prosessien ymmartdmisesta olisi siis hyotyd luotonvalvojien
tyossd. Muiden prosessien ymmartamisesta kerrotaan enemman prosessien
tehokkuus luvussa.

Kuten aiemmin kerrottiin, luotonvalvojilla ei ole yhtendista ja selkeda pro-
sessia laskukopioiden lahettamista varten. Tama saattaa luoda haasteita luo-
tonvalvojille. Haasteita voi syntya esimerkiksi silloin, kun joku luotonval-
vojista on lahettanyt laskukopion asiakkaalle, ja tehnyt merkinnat niin kuin
on itse tottunut tekemé&an. Taman jalkeen, jos joku toinen luotonvalvojista
tekee asialle jotain esimerkiksi sen takia, ettd asiakas on ollut yhteydessé
asiasta, ensimmaisen luotonvalvojan tekemét merkinnat saattavat hammen-
taa. Ylimaaraisten haasteiden ja epéaselvyyksien takia on tarkeda saada sel-
ked prosessikuva laskukopioiden l&hettdmisesté.

4.5 Prosessien tehokkuus

Haastateltavat mieltdvat suurimman osan prosesseista tehokkaiksi. Tehok-
kaissa prosesseissa ei ole ylimaaréiseksi koettuja asioita vaan ne on yksin-
kertaistettu. Yksinkertainen prosessi on helppo ja nopea tehda. X-kirjaukset
ovat esimerkiksi yksinkertainen prosessi ja kunhan x-kirjaukset keritaén te-
keméaéan joka viikko, ne eivit vie niin paljoa tydaikaa. X-Kirjaukset on tar-
kedd tehda joka viikko sen takia, etté jos ne jaavéat tekeméattd muiden kiirei-
den takia, lista pitenee, jolloin listaan kaytetty aika myds suurenee.

Aika, joka luotonvalvojilla menee tyotehtévien suorittamiseen, riippuu pal-
jon esimerkiksi siitd kuinka paljon luotonvalvojien tiimin yhteinen s&hko-
posti tyollistad. Yhteiseen sahkdpostiin tulee suurin osa myyjien ja asiak-
kaiden kyselyistd. S&hkdpostin aiheuttama kiire riippuu paljon viikosta ja
jopa péaivasta. Tama Kiire vaikuttaa kaikkiin muihin luotonvalvojien tyéteh-
taviin. S&hkopostiin tulevat kyselyt ovat etusijalla luotonvalvojien tyossa.
Taman takia, jos séhkoposti on todella kiireinen, muille ty6tehtaville varattu
aika pienenee. Kiireiseen aikaa luotonvalvojien taytyy priorisoida ty6tehta-
viin, mitka taytyy saada hoidettu ja mitka tehd&én vain jos jaa aikaa. Taté
todella kiireistd aikaa on esimerkiksi kesd. Kesélla kiireeseen vaikuttavat
loma-aika seka se, ettd myynti usein vilkastuu kesaa kohti. Kesalla luoton-
valvojilla kiireen takia saattaa jaada jotain tyotehtdvia tekemaétta tai niita ei
tehd& joka viikko. Tamé aiheuttaa sen, ettd sitten kun ne keritdan tekeméan
ne tyollistavat enemman kuin normaalisti. Taman takia on tarkedd, etta kai-
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kille tyotehtéville on varattu aikaa. Luotonvalvojien olisi tarkedd suunni-
tella ajankaytt6dan hieman etukateen, jolloin kaikki viikoittaiset tyotehtévat
saataisiin tehdyksi. Kun kaikki tyotehtavét saataisiin viikon aikana kéytyé
lapi, ne eivat kasaannu tulevaisuuteen. Talloin niiden tekemiseen kaytetty
aika myos pienenee.

Luotonvalvojien tarkeimpié ty6tehtévia on perintd, joka menee usein mui-
den viikoittaisten tyotehtavien edelle, varsinkin kesélld. Haastateltavat
kayttavat pahimmillaan perintdan yhteensa viikossa aikaa noin pari paivaa.
Hiljaisempina aikoina aikaa kuluu vahemman. Perintd on melko ty6lasté,
jonka takia se my0s vie aikaa paljon. Perintda on haastateltavien mukaan jo
tehostettu, mutta se on edelleen silti ty6lasté ja aikaa vievaa. Perintdén vai-
kuttavat monta asiaa, mitka luotonvalvojien taytyy ottaa huomioon perintaa
tehdessé. Naitd asioita ovat esimerkiksi asiakkaan maksukayttaytyminen,
asiakassuhteet sek& muut yksittaiset asiat, kuten reklamaatiot. Perintd ei ole
haastateltavien mukaan taysin yksiselitteistd ja timan on myos osasyyné
sille, ettd perintd on aikaa vievaa. Perintd on prosessina sellainen mita ei
voida tehostaa loputtomiin ilman, ettd asiakaspalvelu karsii. Kuitenkin pitaa
miettid, onko jotain tapoja miten perintda voitaisiin vield tehostaa. Naissa
mahdollisissa tehostamistavoissa olisi hyva ottaa luotonvalvojien ja myods
myyjien nakdékulma huomioon. Luotonvalvojien ndkdkulma sen takia, ettéd
he tekevat perinnan ja myyjien ndakokulma siksi, ettd he hoitavat suurimman
tyon asiakassuhteiden yllapidossa.

Perinnan liséksi sisdisen limiitin prosessi nousi haastateltavien vastauksissa
esille, kun puhuttiin prosessien tehokkuudesta. Kuten aikaisemmin proses-
sien toimivuus luvussa on Kirjoitettu, siséisen limiitin prosessiin tarvitaan
lisdd selkeyttd ja suoraviivaisuutta. Lisaksi vastuun maaraa toivottaisiin
enemman luotonvalvojille.

Talla hetkelld suurin osa sisdisen limiitin hakemuksista on laitettava eteen-
pain. Luotonvalvojat laittavat hakemukset eteenpdin siksi, etta he eivat voi
itse myontaa limiittid. Luotonvalvojat eivéat voi itse myontaa limiittid, koska
ennalta sovitut rajat estavat sen. Kun nditd rajoja loysattaisiin niin, etté luo-
tonvalvojilla olisi enemmén vastuuta, voisivat luotonvalvojat myontaa
enemman itse sisdisia limiitteja. Kun luotonvalvojat pystyisivat myonta-
maan itse enemman sisdisia limiitteja, prosessi nopeutuisi ja sita kautta te-
hostuisi. Prosessi nopeutuisi myos sen takia, ettd kun luotonvalvojat voivat
myontaa itse enemman siséisia limiitteja, heidan ei tarvitse odotella limiit-
tipaatosta toiselta henkiloltd. Nopeammat péatokset siséisissa limiiteissa
hyodyntavat myods myyntid, koska he saavat tiedon limiitista myds nopeam-
min. T&alldin myynti pdasee jatkamaan asiakkaan kanssa mahdollisten ti-
lausten tekemistd. Nain ollen, kun sisaisen limiitin prosessi nopeutuisi saat-
taa my0s uusien tilausten muodostuminen nopeutua.

Haastateltavat haluaisivat oppia ymmaéartamaan muitakin prosesseja kuin
vain luotonvalvonnan prosesseja. He toivoisivat oppivansa paapiirteet esi-
merkiksi tilausten tallentajien ja laskuttajien tydsta. Liséksi haastateltavat
haluaisivat oppia ymmartdméaan prosessin kokonaisuudessaan aina

myyntitilanteesta lahtien. Luotonvalvojat ovat koko prosessin loppupédéssa
ja tdmén takia esimerkiksi myyntitapahtuman ja tilauksen muodostumiset

28



Luotonvalvonnan prosessien kehittaminen

ovat melko vieraita asioita. Haastateltavat myos kokevat, ettda kun he ym-
maértdisivat paremmin muita prosesseja, he voisivat tehdd tyonsé tehok-
kaammin. Tehokkuuden lisaksi haastateltavat kertoivat, ettd muiden proses-
sien padpiirteiden ymmartaminen helpottaisi ty6ta. Jotta luotonvalvojat op-
pisivat paapiirteet esimerkiksi tilausten tallentajien tydsta, vaatisi se jonkin
muotoista koulutusta. Koulutus olisi myos siksi tarpeellinen, koska luoton-
valvojat oppivat talla hetkelld tyota tehdessé asioita muista prosesseista.
Tassa on kuitenkin vaaransa siing, etté luotonvalvojat saattavat oppia asioita
vaarin, jolloin syntyy virheita. Jotta virheellisesti opitut asiat saataisiin pois,
taytyisi jarjesta koulutus.

Haastateltavat kokevat myds, ettd kun he ymmartaisivat muita prosesseja
paremmin, saattaisi yhteisty0 parantua. Kun luotonvalvojat ymmartaisivat
paremmin esimerkiksi myyjien tyoté ja prosesseja, luotonvalvojat ymmar-
taisivat paremmin myyjien kiirettd. Myyjien Kiireen ymmartdminen auttaisi
ymmartamaan sitd, ettd miksi esimerkiksi asiakkaalle on tarke&4 saada li-
miitti mahdollisimman nopeasti. Toisten kiireiden ymmartdminen auttaisi
siis luotonvalvojia tekemaan omaa ty6tdédn paremmin. Kun luotonvalvojat
ymmartaisivat myyjien Kiirettd paremmin, voisi luotonvalvojien ja myyjien
yhteistyo parantua. Yhteistyon parantuessa voitaisiin lisata luotonvalvojien
tyon tehokkuutta. Yhteistydstd myyjien kanssa on lisaé seuraavassa luvussa.

Prosessien paapiirteiden oppimisen ja kokonaisuuden hahmottamisen li-
séksi haastateltavia kiinnostaa, kuinka kauan mihinkin prosessiin kuluu ai-
kaa. Kokonaisuuden aikajanan hahmottaminen auttaa luotonvalvojia ym-
martdméaan kuinka kauan koko prosessi vie aikaa. Aikajanan hahmottami-
sen liséksi haastateltavat haluaisivat tietdd mita tapahtuu, kun esimerkiksi
uusi tilaus on blokissa yon yli. Haastateltavat haluaisivat tietdd mihin kaik-
keen se vaikuttaa. Vaikutusten tietdminen saattaisi tehostaa luotonvalvojien
tyota.

4.6 Yhteistyd myynnin kanssa

Luotonvalvojat ja myyjat ovat melko paljon tekemisissa keskenaan, liittyen
asiakkaiden limiitteihin, perintddn ja ynna muihin asioihin. Tamén takia on
tarkeda, etta yhteisty6 sujuu hyvin. Jotta yhteistyo olisi sujuvaa, on tarkeaa,
ettd kommunikointi on kunnossa. Haastateltavat kokivat, ettd esimerkiksi
reklamaatiotilanteissa myynti ei aina muista ilmoittaa luotonvalvojille rek-
lamaatiosta. Luotonvalvojien on tarkedé saada tieto reklamaatiosta ajoissa,
koska muuten luotonvalvojat perivat asiakasta turhaan. Turha perinta vie
aikaa muista tyotehtavistd seka saa asiakkaat hammentyneeksi. Haastatelta-
vat kertoivat, ettd reklamaatioista ilmoittaminen on myynnin muistin va-
rassa, jonka takia ilmoittaminen saattaa unohtua. Myyjien toimintatapaan
olisi hyva saada jokin sellainen muutos, joka auttaisi myyjid muistamaan
ilmoittamaan luotonvalvojille reklamaatioista. Kun tieto reklamaatiosta tu-
lisi luotonvalvojille mahdollisimman nopeasti, voitaisiin valttyd turhalta
tyoltd. Reklamaatiosta ilmoittamatta jattdminen aiheuttaa myos lisaé tyota
silloin, kun luotonvalvoja perii asiakasta ja asiakas ilmoittaa reklamaatiosta.
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Talloin luotonvalvojan taytyy ilmoittaa myyjalle, ettd asiakas on reklamoi-
nut. T&ma on turhaa tyota luotonvalvojilta, jos myyja on jo tietoinen rekla-
maatiosta.

Haastateltavien vastauksissa nousi myos esille se, ettd reklamoiduille las-
kuille saatetaan joutua odottamaan hyvityslaskua vélilla liian pitkaan. Li-
séksi hyvityslaskujen peréan joudutaan kyselemaan melko paljon. Tdéma ai-
heuttaa turhaa ty6ta luotonvalvojille. Jos koko reklamoitu lasku hyvitetdan,
silloin avoinna oleva saatava on turhaan avoinna asiakkaan reskontrassa.
Usein myo6s koko hyvitettavélle laskulle tehdddn uusi lasku ja asiakas ei
valttdmattad maksa uutta laskua ennen kuin asiakas on saanut vanhalle las-
kulle hyvityslaskun. Tdma vaikeuttaa luotonvalvojien tekeméé perintéé,
koska he eivat voi perié uutta laskua ennen hyvityslaskun muodostumista.
Reklamoidulle laskulle saatetaan tehdd myos vain osahyvitys, jolloin asiak-
kaan ei tarvitse maksaa laskusta kuin osa. Asiakas ei usein kuitenkaan
maksa hyvittdméatonta osaa laskusta ennen kuin asiakas on saanut osahyvi-
tyksen. Avoimelle saatavalle ei siis saada suoritusta ennen hyvityslaskua.
Jotta kokonaan hyvitettdvat ja osa hyvitettdvat laskut saataisiin pois asiak-
kaiden reskontrista, taytyy hyvityslaskujen muodostua. Tdmén takia hyvi-
tyslaskujen ajoissa tekeminen on tarkeda.

Myynnille pitéisi siis saada selked toimintatapa, miten heidén kuuluu toimia
kun asiakas reklamoi. Kun myyjilla olisi selkea toimintatapa, reklamaati-
oista kertominen ei olisi endd niin paljoa muistin varassa. Selkedn toimin-
tatavan avulla asiasta tulee tapa, joka muistetaan tehda. Lisaksi tassa toi-
mintatavassa voitaisiin maaritella aika, minka sisalla hyvityslasku pitaisi
saada tehtya. Kun hyvityslaskun tekemiselle olisi mééritelty jokin aikaraja,
luotonvalvojien ei tarvitsisi kysella hyvityslaskujen perdén niin paljoa.
Case-yrityksen luotonvalvojat eivat kuitenkaan pysty méarittelemaan toi-
mintatapoja myynnille. Tdman takia asiasta voitaisiin keskustella myynnin
kanssa, jotta saataisiin selville heidan mielipiteensé asiasta. Myynnin ja luo-
tonvalvojien yhteistyon parantamisesta voitaisiin mahdollisesti tehd4 jatko-
tutkimus.

Kommunikointi luotonvalvojien ja myynnin valilla on tarkeaa. Kun kom-
munikointi on kunnossa, silloin my6s yhteisty0 sujuu paremmin. Haastatel-
tavat sanoivat, etta luotonvalvojien ja myyjien vélista yhteisty6ta voitaisiin
parantaa henkilokohtaisella tapaamisella. Henkil6kohtaisen tapaamisen
avulla henkilokohtaisuus korostuisi ja yhteistyon tekeminen ei ole niin kas-
votonta. Yhteistyd on talla hetkellda kasvotonta siksi, ettd yhteydenotot
myynnin ja luotonvalvojien valilla tapahtuvat sahkdpostin ja puhelimen va-
litykselld. Tapaaminen olisi haastateltavien mielesta hyva jarjestaa kasvok-
kain eika esimerkiksi séahkoisesti, koska sédhkdiseen tapaamiseen jatetddn
helpommin osallistumatta. Henkilékohtainen tapaaminen voitaisiin jarjes-
t44 vaikka kerran vuodessa. Tassé tapaamisessa voitaisiin kdyda l&pi tapoja,
miten yhteisty6ta luotonvalvojien ja myyjien valilla voidaan parantaa seka
molempien puolien kehitysideoita. Liséksi yleinen kanssakdyminen paran-
taisi yhteistyotd, kun opittaisiin tuntemaan toisia paremmin. Kun tunnetaan
paremmin toiset, ymmarrys toisen tilanteeseen kasvaa, jolloin myds ym-
maérrys helpottaa tyon tekemisté.

30



Luotonvalvonnan prosessien kehittaminen

4.7  Organisaatiomuutoksen vaikutukset

Organisaatiomuutos ei ole haastateltavien mielesta vaikuttanut jokapaivai-
seen tydhon paljonkaan. Muutokset eivat ole kaikki tulleet kerralla, vaan
niit4 tulee pikku hiljaa. Se, ettd muutoksia tulee pikku hiljaa ja yksitellen
auttaa siind, ettd muutokset eivat aiheuta suurempia vaikutuksia. Jos kaikki
muutokset tapahtuisivat kerralla, olisi luotonvalvojien vaikeaa tehda tyo-
taan kaikkien muutosten keskelld. Taman takia on hyva, ettd muutokset tu-
levat pikku hiljaa.

Talla hetkelld haastateltavat kokevat suurimmaksi muutokseksi sen, etta li-
miittijarjestelma muuttui toisen maan mallista toisen maan malliin. Taméa
muutos on hetkellisesti vaikuttanut luotonvalvojien tydhon. Muutoksesta ei
tiedotettu luotonvalvojia tarpeeksi ajoissa, jonka seurauksena muutos vai-
kutti hetkellisesti todella paljon luotonvalvojien ty6hon. Taémén takia tiedo-
tus on erittdin tarkedd. Kun tiedotus on kunnossa, muutosten vaikutukset
tyohon saattavat jaada pienemmiksi.

Limiittijarjestelmé&n muuttuminen vaikutti tyohon siten, ettd vaikka uudessa
jarjestelmassa oli piirteitd vanhasta, se oli kuitenkin taysin erilainen kuin
jarjestelma johon oli totuttu. Koska uuteen jarjestelmaan siirryttiin yll&t-
téen, luotonvalvojat eivat saaneet aluksi tarvittavaa koulutusta jarjestelman
kayttoon. Vaikka koulutusta saatiin, koettiin, ettei sité saatu silti tarpeeksi.
Uutta limiittijarjestelmaé opittiin kdyttdmaan tyon ohella ja timén takia se
aluksi aiheutti viivastyksid. Kuitenkin mitd enemman uutta jarjestelméaa
kaytetaan, sitd helpompaa se on. Haastateltavat kertoivat myos uuden jar-
jestelméan olevan epéselvempi ja kokonaiskuvaltaan hankalampi kuin van-
han jarjestelman. Kuitenkin pahimpien alkuvaikeuksien jalkeen haastatelta-
vat sanovat osaavansa jo kayttad uutta limiittijarjestelmaa.

Vaikka uutta jarjestelmaa osataan jo kéayttdd melko hyvin, haastateltavat
silti toivoisivat vieléd jatkokoulutusta. Jatkokoulutuksen voisi jérjestaa sil-
loin, kun uusi jérjestelmé& on kehitetty lopulliseen muotoonsa. Kun jérjes-
telman lopullinen muoto olisi saavutettu ja koulutus pidetty, luotonvalvo-
jien olisi helpompi jatkaa jarjestelman kéyttoa.
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5 YHTEENVETO

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittda case-yrityksen luotonval-
vonnan sisélto seka tila. Case-yrityksen luotonvalvonnan sisélto on kuvattu
luvussa kolme. Luvussa kolme on kerrottu miten case-yrityksen luotonval-
vonnan prosessit toimivat talla hetkella. Case-yrityksen tarkeimpié proses-
seja luotonvalvonnassa on limiitin yll&pito ja saatavien perintd. Naiden li-
séksi luotonvalvojat hoitavat blokkilistaa ja muita luotonvalvonnan proses-
seja, kuten maksuajon ja korkolaskutuksen.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd ovatko nykyiset prosessit tehokkaita
ja onko prosesseissa vield kehitettavaa. Liséksi tavoitteena on selvittdd mi-
ten organisaatiomuutos on vaikuttanut luotonvalvojien tyéhon. Tyén tavoit-
teisiin vastattiin luvussa neljg, jossa on késitelty teemahaastattelujen tulok-
sia sekd tehty tuloksien pohjalta kehitysehdotuksia.

Haastattelun teemoina kéytettiin prosessien toimivuutta, haasteita seka te-
hokkuutta. Liséksi teemoina kéytettiin organisaatiomuutoksen vaikutuksia
seka yhteistydtd myynnin kanssa. Teemojen avulla haettiin vastauksia luo-
tonvalvonnan prosessien kehittdmistarpeisiin. Haastateltavien vastauksissa
nousi esille erityisesti yksi prosessi, johon toivottaisiin muutoksia. Kehi-
tystd kaipaava prosessi on sisaisen limiitin prosessi.

Sisaisen limiitin prosessiin kaivataan lisa4 selkeyttd ja suoraviivaisuutta. Li-
séksi luotonvalvojien vastuun mééaraa haluttaisiin kasvattaa. Sisaisen limii-
tin prosessia ei koeta kovin toimivaksi eiké tehokkaaksi. Taman takia pro-
sessiin olisi hyvé tehdd muutoksia. Muutosten tekeminen voidaan aloittaa
esimerkiksi siitd, ettd luotonvalvojille annettaisiin lisaa vastuuta. Vastuuta
voitaisiin lisata silla, ettd luotonvalvojilla olisi paremmat myont6oikeudet
my0Ontad siséinen limiitti. Naitd myontooikeuksia voitaisiin lisata siten, ettd
poistettaisiin joitakin rajoja tai tehtéisiin niista 10ysemmat. Lisaksi luoton-
valvojien myontdmad summarajaa voitaisiin nostaa, jos se koetaan vield tar-
peelliseksi muiden muutosten jalkeen. Naista uusista summa rajoista seka
muista muutoksista pitéisi tehda selkeét. Kun rajat olisivat selkeét ja ne oli-
sivat kaikkien tiedossa, silloin prosessi olisi selked ja suoraviivainen. Luo-
tonvalvojille ei olisi epaselvad kenelle he voivat laittaa limiittihakemuksen
ja milloin he voisivat myontéaa sisdisen limiitin itse.

Luotonvalvojien vastuun lisdédminen sisaisen limiitin prosessissa olisi kan-
nattavaa siksi, ettd luotonvalvojat pystyisivat myontdmaan itse enemmaén
sisaisia limiitteja. Tdma nopeuttaisi prosessia, kun luotonvalvojien ei tarvit-
sisi odotella limiittip44tosta toiselta henkil6ltd. Nopeutunut prosessi olisi
tehokkaampi. Lisédksi myds myynti hyotyisi nopeammasta prosessista.
Myynti saisi tiedon limiitin tilanteesta nopeammin, jolloin myynti voisi jat-
kaa mahdollisten tilausten tekemisté asiakkaan kanssa. Tdma saattaa paran-
taa myyjien ja luotonvalvojien yhteistyota.

Yhteistydn sujuminen myynnin kanssa on tarkead, jotta tyon tekeminen

olisi tehokasta. Talla hetkelld myyjien kanssa on ongelmia reklamaatioiden
sek& hyvityslaskujen hoitamisen kanssa. Liséksi luotonvalvojien tyoté hait-
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taa se, ettd ei ymmarretd myyjien jatkuvaa kiiretta. Luotonvalvojien ymmar-
rysta voidaan lisata silla, ettd luotonvalvojille pidettdisiin koulutus myyjien
prosesseista. Luotonvalvojien ty6 tehostuisi, kun luotonvalvojat ymmartéi-
sivat paépiirteet myynnin prosesseista. Tall6in luotonvalvojat oletettavasti
pystyvat myos palvelemaan myyjid paremmin ja tehokkaammin. Lisaksi,
ettd luotonvalvojia koulutettaisiin myyjien prosesseista, voitaisiin myyjille
pitdd koulutus luotonvalvojien prosesseista. Yhteistyd parantuisi, kun ym-
marrys ja tietamys toisten prosesseihin kasvavat.

YhteistyGssa on tarkeéa, ettd molemmin puolinen kommunikointi on kun-
nossa. Kommunikointia parantaa se, ettd ymmarretaén toisten tyé parem-
min. Talloin tiedetadn mité tietoja toinen tarvitsee ja ne osataan antaa. Kom-
munikoinnin sujuminen on tarkedd myos siksi, ettd tyon tekeminen on su-
juvaa ja tarvittavia tietoja ei tarvitse kyselld moneen kertaan.

Haastateltavien vastauksissa tuli liséksi esiin, ettd luotonvalvojien ja myy-
jien yhteisty6ta voitaisiin parantaa henkilokohtaisella tapaamisella. Tama
tapaaminen voitaisiin jérjestaa vaikka kerran vuodessa. Tapaamisessa Voi-
taisiin kayda kuulumisia lapi sekd molempien osapuolien kehitysideoita
siit4, miten yhteisty6té voitaisiin parantaa. Henkilokohtaisen tapaamisen
myonteisend puolena on se, ettd opittaisiin tuntemaan toiset paremmin.
Toisten tunteminen seka koulutus helpottaisivat yhteisty6ta siten, ettd ym-
maérrys toisen tyohon kasvaa. Kun ymmarretdadn mita toinen tekee, se hel-
pottaa oman tyon tekemista.

Haastateltavat haluaisivat ymmartaa paremmin my6s muiden kuin myyjien
prosesseja. Tilausten tallentajien prosessien péapiirteiden oppiminen olisi
haastateltavien mielesté hyodyllistd. Muiden prosessien ymmaértaminen aut-
taisi luotonvalvojia tekemé&an omaa tyoétdan paremmin ja tehokkaammin.
Liséksi, kun luotonvalvojat tietdisivat paapiirteet esimerkiksi tilausten tal-
lentajien tyosta, silloin luotonvalvojat tietdisivat paremmin mita kaikkea ti-
laus siséltaa. Tasta olisi hyotya silloin, kun asiakas kyselee luotonvalvojilta
tilauksesta tai laskusta. Kun luotonvalvojat osaisivat paremmin lukea ti-
lausta, he osaisivat myos vastata paremmin asiakkaiden kysymyksiin. Tama
parantaisi luotonvalvojien asiakaspalvelua. Jotta luotonvalvojat oppisivat
padpiirteitd muiden prosesseista, tarvitsee luotonvalvojille jéarjestdad koulu-
tus asiasta.

Kehitettdvaa l0ytyi sisdisen limiitin prosessin lisdksi myos luotonvalvojien
yhtendisista toimintatavoista. Eroja luotonvalvojien toimintatavassa on sil-
loin, kun asiakkaalle lahetetdén laskukopio. Laskukopiota lahettéessa tay-
tyy laittaa laskulle perintablokki, jonka kdytdssa on eroja. Joku kayttaa A-
blokkia ja joku toinen taasen C-blokkia. Erot johtuvat enimmakseen siité,
ettd osa luotonvalvojista kokee laskun olevan reklamaatio silloin kun l&he-
tetd&n laskukopio. Osa luotonvalvojista taasen on sitd mieltg, ettd lasku ei
ole reklamaatio ellei siind ole jotain vikaa. Laskukopioiden lahettdmiselle
ei ole olemassa yhté selkedd ohjetta miten toimitaan. Ohjeen puuttuminen
on aiheuttanut sen, ettd luotonvalvojien toimintatavoissa on eroja. Taman
takia selkeén ja suoraviivaisen ohjeen tekeminen olisi tarke&a. Selkean toi-
mintatavan avulla voidaan valttyd vaarinkasityksilta ja tyon tekeminen on
helpompaa.
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Prosessien tehokkuuteen liittyen kehitettdvaa I0ytyi 1ahinna yleisesta ajan-
kaytosta seka perintddn kaytettdvasta ajasta. Yleisesti ajankayttoon liittyen
luotonvalvojien kiireisintd aikaa on kesa. Kesalla kiireiden takia tarkeam-
maét tyotehtdvat, kuten perintd, vievat aikaa muilta tyotehtavilta. Lisaksi Kii-
reeseen vaikuttaa yhteinen séhkdposti. Sahkopostin tuomaan kiireeseen luo-
tonvalvojat eivat pysty itse vaikuttamaan. Pahimman kiireen aikaan luoton-
valvojilta jaa tekeméttd osa vahemman téarkeista tyotehtavistd. Tama aiheut-
taa sen, ettd kun ne keritddn tekemaan, ne tyollistdvat enemman kuin nor-
maalisti. Luotonvalvojien onkin tarke&é suunnitella ajankayttoon etukateen
ja ennakoida mahdollisimman paljon. Ennakoinnin avulla voidaan valttaa
se, ettd tyot kasaantuisivat tai jaisivat tekeméttd. Kiiretta voidaan siis mah-
dollisesti helpottaa hyvallad ajank&yton suunnittelulla ja ennakoinnilla.
Myos avun pyytdminen Kiireen keskelld on tarkedd. Luotonvalvojien tii-
missa onkin hyva yhteishenki ja avun pyytdmisesta on tehty helppoa. Apua
taytyy vain muistaa pyytaa ajoissa.

Suurin osa luotonvalvojien ajasta, varsinkin kiireisiné aikoina, menee pe-
rinnén tekemiseen. Perintdd on tyolasta ja aikaa vievaa tehda suuren asia-
kasmé&arén takia. Perinndn tekemiseen lisaksi vaikuttaa monta asiaa, kuten
asiakkaan aikaisempi maksukayttaytyminen, maksusuunnitelmat seka asia-
kassuhteet. Hyvien asiakassuhteiden yllapito on myynnin tehtava. Kuiten-
kin luotonvalvojienkin pitd4 tydssdan ottaa huomioon ndma asiakassuhteet.
Tama aiheuttaa sen, ettd perintéa ei vélttdmatta voida tehdé niin tehokkaasti
kuin ehka olisi tarpeen. Perinnén tehostamista mietittdessa olisi trkead ot-
taa huomioon luotonvalvojien ja myyjien mielipiteet.

Haastatteluissa selvisi, ettd organisaatiomuutoksen vaikutukset ovat tois-
taiseksi jaéneet pieniksi. Suurin muutos on ollut limiittijarjestelméén koh-
distunut muutos. Limiittijarjestelmén muutoksesta ei tiedotettu tarpeeksi
ajoissa. Tiedottamisen puuttuessa luotonvalvojien oli aluksi vaikea kéyttaa
uutta jarjestelmad. Vaikeudet johtuivat osaksi siitd, ettd uuteen jarjestel-
maan siirryttiin niin yllattden. Tiedottaminen on térkedd, jotta voidaan mi-
nimoida muutoksen aiheuttamat vaikutukset tyohon. Tiedottamisen liséksi
my6s kouluttaminen kayttdmaan uutta jarjestelmaa on tarkeda. Taman takia
voitaisiin jarjestaa koulutus luotonvalvojille, jos sellainen koetaan viela tar-
peelliseksi, kun uusi jarjestelm& on kehitetty valmiiksi.

5.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimus, joka on tehty laadullista tutkimusmenetelmaa kayttamalla, voi-
daan sanoa olevan luotettava silloin, kun tutkimuksen kohde ja tulkittu ma-
teriaali ovat yhteensopivia. Tutkimuksen luotettavuuteen liittyy myos teo-
riaosuus ja se, ettei teoriassa ole epéolennaisia tai satunnaisia tekijoita. Tut-
kimuksen luotettavuutta arvioidaan koko tutkimuksen osalta aina tutkimi-
sesta, tulkintaan ja johtopéé&toksiin. Luotettavuus on myos suhteessa kéytet-
tyyn teoriaan. (Vilkka 2005, 158-159.)

Jokainen laadullinen tutkimus on ainutkertainen, jonka takia tutkimuksen

luotettavuutta arvioitaessa tarvitsee muistaa, etté tutkimusta ei voida toteut-
taa taysin samalla lailla jokaisella tutkimuskerralla. Vaikka luokittelut ja
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tulkinnat olisi esitelty yksityiskohtaisesti, tutkijat saattavat silti paatya eri-
laisiin tuloksiin. Erilaisiin tuloksiin vaikuttavat tutkijan teoreettinen pereh-
tyneisyys sekd ymmarrys tutkittavaan aiheeseen. (Vilkka 2005, 159.)

Opinnéaytetyon tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa taytyy muistaa, etté
tutkimuksen suoritti aloitteleva tutkija. Aloitteleva tutkija teki ensimmaista
kertaa teemahaastatteluita, joten haastattelutilanne oli uusi. Vaikka haastat-
telutilanne oli uusi, tutkija oli perehtynyt etuké&teen teoriaan eli tutkijan ym-
maérrys aiheeseen oli hyva. Tutkijan perehtyneisyys teoriaan auttoi haastat-
telurungon luomisessa. Haastattelurunkoon saatiin tyon tavoitteiden kan-
nalta tarvittavat teemat. Itse haastattelutilanteessa teemat ohjasivat keskus-
telua, joka oli melko vapaamuotoista, haastateltavien ja tutkijan vélilla.
Vaikka tutkijana oli aloitteleva tutkija, perehtyneisyys teoriaan ennen haas-
tatteluja auttoi vapaamuotoisemman keskustelun luomisessa. Tutkija sai
luotua vuoropuhelua haastateltavien ja itsensé vélilla.

Haasteltavien vastaukset olivat monelta osalta yhtendisid. Yhtendiset vas-
taukset helpottivat aineiston tulkintaa sek& kehitysehdotusten tekemista.
Muutamat eridvat nakdkannat auttoivat myos selvittdmaan missé proses-
seissa olisi parannettavaa. Teemahaastatteluilla saatiin siis vastauksia tyon
alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin.

Uudella tutkimuskerralla saatujen tuloksien voitaisiin olettaa olevan péa-
osin tamén tutkimuksen kaltaisia. Uudella tutkimuskerralla samankaltaisiin
tuloksiin paastaan, kun uusi tutkija on myods perehtynyt aiheeseen etuka-
teen. Tutkimustuloksiin voi kuitenkin vaikuttaa case-yrityksessa tapahtuvat
muutokset, jotka voivat kohdistua esimerkiksi toimintatapoihin. Talldin tut-
kimustilanne ei ole tdysin sama ja tdmé vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin.

5.2 Pohdintaa omasta tydskentelysta

Opinnaytetyon tekeminen oli mielenkiintoinen ja opettavainen kokemus.
TyoOn tekeminen opetti tyoskentelem&an itsendisesti ja jarjestelméllisesti.
Opinnaytetyoprosessi kartutti kokemusta ja osaamista erityisesti tiedon
hankinnan ja kirjoittamisen osalta. Lisaksi oli mielenkiintoista tehda tutki-
mus ja huomata mita kaikkea tutkimuksen tekeminen vaatii.

Teoriaan perehdyttiin ennen tutkimuksen tekemista. Tama helpotti hahmot-
tamaan, mita opinndytetydssa kannattaa tutkia. Tutkimuksen tekeminen oli
haastava kokemus. Itse tutkimuksen tekemista helpotti se, etté teoreettiseen
viitekehykseen oli tutustuttu ennen tutkimuksen tekoa.

Opinnéytetyoprosessissa tuotti haasteita alkuun padseminen. Alun vaikeuk-
sien jalkeen haasteita tuottivat Kkirjoittamisen lisdksi tutkimuksen tekemi-
nen. Kirjoittamisessa haasteita tuotti se, ettd opinndytety® oli ensimmainen
laajempi raportti, jonka opinnaytetyontekija oli kirjoittanut. Tutkimukses-
sakin tuotti haasteita se, ettd opinndytetydssa toteutettu tutkimus oli ensim-
mainen, jonka opinndytetyon tekija teki.
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|
Opinnéaytetyoprosessissa vahiten ongelmia aiheutti ajankaytto. Tyon teke-
miselle varattiin riittavésti aikaa, joten minkaan tyovaiheen kanssa ei tar-
vinnut kiirehtid. Tyon aihe oli kiinnostava ja teoriassa kaytettyjen lakien
lukeminen oli mielenkiintoista.
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Liite 1
TEEMAHAASTATTELURUNKO

Taustat
- koulutus

- tybkokemus case-yrityksessa: mitd tehtdvid hoitanut ja kuinka kauan on tehnyt
luotonvalvontaa

Prosessit:
- limiitit: luottovakuutusyhti ja sisainen limiitti, erdantyneet ja ylittyneet limiitit
- Dblokkilista

- perintd: maksumuistutukset, puhelin, sdhkoposti, myynti apuna, ulkoinen perinta
- x-kirjaukset

- ennakot

- maksuajo

- kohdistukset

- korkolaskutus

- B-yksikko: limiitit, perintd, blokkilista

Prosessien toimivuus
- Ovatko nykyiset prosessit toimivia?
o Onko prosesseissa ylimaaréiseksi koettuja vaiheita?
- Ovatko toimintatavat yhtendiset?

Prosessien haasteet
- Mité haasteita tyo pitaa sisallaan?

Prosessien tehokkuus
- Mitka prosessit koetaan tehokkaiksi?

- Mité prosesseja voitaisiin tehostaa?
- Auttaisiko muiden kuin luotonvalvonnan prosessien ymmartdminen tekemaan
luotonvalvonnan ty6ta tehokkaammin?
- Ajankaytto
o Kauanko esimerkiksi kéytetadn aikaa viikoittaiseen perintdan?
o Kesékiireiden vaikutukset tydskentelyyn

Yhteistyd myynnin kanssa
- Miten yhteisty0 sujuu talla hetkell&, missa on parannettavaa?

- Miten luotonvalvojien ja myyjien yhteisty6ta voitaisiin parantaa?

Organisaatiomuutoksen vaikutukset
- Onko organisaatiomuutos vaikuttanut tyoskentelyyn?

- Onko organisaatiomuutos lisdnnyt tyotehtdvid, muuttanut toimintatapoja ja jarjes-
telmia?

Prosessien kehittdmisen tarve
- Mité prosesseja toivottaisiin, etta kehitettaisiin?



