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THVISTELMA

Opinnnaytety0 kasittelee perinnén ulkoistamista. Opinnéytetyon tavoitteena on
selvittaa perinnan nykytilanteen toimivuus, sen ulkoistamismahdollisuuksia seka
ulkoistamiseen liittyvia hyotyja, riskejé ja niiden hallintakeinoja. Opinnaytetyon
toimeksiantajana toimii Sahkoyhtié X. Opinndytetyon aihe on hyvin ajankohtai-
nen, silla yrityksessa on mietitty perinnan ulkoistamista ja tehostamista.

Tyon teoriaosuus perustuu alan kirjallisuuteen, lainsdadantéon seké internet-
artikkeleihin. Teoreettisessa osuudessa késitellaén yksityisoikeudellisten sah-
kdsaatavien perintaa, siihen liittyvia saddoksia ja hyvaa perintatapaa. Lisaksi kasi-
telldan ulkoistamista, sen syitd, hyotyja ja riskeja.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tapaustutkimuksena. Aineisto empiiriseen
osuuteen on hankittu havainnoimalla ja haastattelemalla. Osuudessa kuvataan ca-
se- yrityksen nykyinen perintaprosessi seké sen hyvat ja huonot puolet. Lisaksi
perehdytéédn ulkoistamisen mukanaan tuomiin riskeihin ja mahdollisuuksiin.
Tutkimuksen mukaisesti perinté tai sen osat sopivat jossain maarin ulkoistettavak-
si. Halu keskittya ydinosaamiseen nahtiin paasyyna ulkoistamisen kannattavuu-
teen. Taman liséksi tarkeina asioina pidettiin resurssien vapautumista seka proses-
sin tehostumista.

Riskeind pidetaan erityisesti muutosvastarintaa henkiloston ja asiakkaiden taholta
sekd palveluntuottajan ja yrityksen véliseen yhteistyohon liittyvia ongelmia. Ul-
koistamisen riskejd minimoidakseen yrityksen taytyykin kiinnittaa erityista huo-
miota muutoksesta tiedottamiseen ja kumppanin valintaan seké laatia molempia
osapuolia miellyttdvé sopimus, jotta yhteisty6 toimii pitkalla tahtéaimella.

Opinndytetyon tulokset ovat suuntaa antavia, mutta voimme niiden pohjalta tode-
ta, ettd ulkoistaminen on hyva keino kohdeyrityksen perinndn tehostamiseksi.
Opinndytetyota tehdessé syntyi ideoita myds jatkotutkimuksille. Ulkoistamishank-
keen eteneminen S&hkoyhtid X:ssé olisi mielenkiintoinen ja hyva jatkotutkimus-
kohde, sill& sitd ei tassa ty0dssa késitelty.

Avainsanat: Yksityisoikeudelliset saatavat, vapaaehtoinen perintg, ulkoistaminen



Lahti University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Studies

HENNA JAATINEN: Outsourcing of debt collection
Case: Sahkoyhtio X

Bachelor’s Thesis in Financial Management, 50 pages, 4 appendixes
Autumn 2011

ABSTRACT

This thesis deals with outsourcing of debt collection. The aim of this study is to
find out benefits and risks of outsourcing of debt collecting and how to minimize
them. The commissioner of this thesis is energy company called Sahkoyhtio X.
The subject of this study is very prevailing because there have already been dis-
cussion of outsourcing and intensification of debt collection.

The theoretical background of the study is presented first. It introduces the volun-
tary debt collection process and regulations and methods related to it. And, the
emphasis is placed on a private debt. In addition, the theoretical part of the study
describes the outsourcing process and its reasons, opporturnies and risks. Sources
for the study include thematically related publications, laws and the Internet.

This thesis is a case study and was done using qualitative research methods. The
data was gathered by observation and through an interview. The empirical section
of the study consists of the description of the debt collection process with its pros
and cons at the case company. It also presents outsourcing process and risks and
opporturnies related to it.

The study results that all the debt collection functions or their parts are more or
less suitable for outsourcing. The main reason for outsourcing is company’s wish
to focus on its core business. Also needs to optimize debt collecting and to release
resources, can considered to be main reasons for why outsourcing is worthwhile.

Particular risks are considered to be resistance to change from the staff and the
clients. Also problems related to the co-operation between a service provider and
the company can be seen as a problem. In order to minimize outsourcing risks one
has to pay special attention to the selection of the service provider, the publicity
and the careful preparation of contract.

The conclusions of this thesis are only directional, but we can make the conclu-
sion, that it is possible to optimize case company’s debt collection process by out-
sourcing it or special parts of it. Doing this thesis couple of ideas came up for fol-
low-up studies. For example, the progress of the outsourcing project in Sahkoyhtié
X could be interesting and good one, because it was not studied in this thesis.

Key words: private debt, voluntary debt collection, outsourcing
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1 JOHDANTO

Reaalitalouden taantuman seurauksena luotolla maksaminen ja maksuvaikeudet
niin yksityis- kuin yrityssektorillakin ovat yleistyneet saaden aikaan sen, etta perit-
tavien maaré on kasvanut ja saatavien kotiuttaminen vaikeutunut. Tdman seurauk-
sena yrityksille onkin tullut ajankohtaiseksi kiinnittaé entistd enemman huomiota

perintaprosessin tehokkuuteen. (Intrum Justitia 2011.)

Tehokkaan perintaprosessin tavoitteena on ensisijaisesti kotiuttaa vapaaehtoisesti
saatavat kaikkia osapuolia kunnioittaen, lakia ja hyvaa perintatapaa noudattaen.

Taman liséksi tehokkaasti saataviaan perivan yrityksen rahan kiertonopeus paran-
tuu, luottotappiot pienenevit ja samalla se antaa itsestadn positiivisen ja ammatti-

taitoisen kuvan ulkopuolisille. (Lindstrom 2011, 209.)

Tehostamiseen on olemassa keinoja, mutta viimeaikoina yhdeksi keskeisimmaksi
on noussut sen ulkoistaminen. Ulkoistaminen on yksi keskeisista tavoista kehittaa
prosesseja. Lyhyesti sanottuna ulkoistaminen tarkoittaa prosessin organisoimista
ulkopuolisen palveluntarjoajan avulla. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 27.)
Perinnan ulkoistamisella pyritadan ensisijaisesti kustannustehokkuuteen, mutta
muitakin syitd on olemassa, kuten laskujen maksamisen nopeuttaminen ja henkil6-
resurssien kohdistaminen asiakaspalveluun tai muuhun ydinliiketoimintaa tuke-

vaan toimintaan.

Yha useampien energia-alan yritysten hakiessa tehokkuutta perintd&nsa ulkoista-
misen avulla, on tdmdn opinndytetydn kohdeyrityksena toimiva S&hkoyhtio X tul-
lut myos tilanteeseen, jossa heidan tulee paattaa, ulkoistetaanko perinté tukevai-

suudessa.



1.1 Tavoitteet ja tutkimusongelmat

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittad perinnan nykytilanteen toimivuutta, sen
ulkoistamismahdollisuuksia ja sitd kautta mahdollisesti saatavia hyotyjé, riskeja ja

niiden hallintakeinoja.

Tutkimusongelmana on siis selvittad, kuinka perinta toimii nykyisellaan case- yri-
tyksessa. Millaisia erityispiirteitd ja ongelmia siihen liittyy? Liséksi tutkimuksessa
haetaan vastausta kysymykseen, kannattaako perinnan ulkoistaminen. Tutkimus-
ongelmasta voidaan johtaa seuraavat kysymykset, joihin haetaan vastausta:

- Kuinka perinta toimii?

- Mité voidaan ulkoistaa?

- Miksi kannattaisi ulkoistaa?

- Mitéd mahdollisia riskejé perinnan ulkoistamiseen liittyy?

Tutkimuksessa ilmi tulleiden tietojen ja kokemusten pohjalta laaditaan yhteenveto
siitd, mité kaikkia asioita kohdeyrityksen tulisi huomioida, jotta perinnan ulkois-

tamisella saavutettaisiin haluttu lopputulos.

Tutkimuksen tarkoituksena on palvella kohdeyritysté ja sen perinndsta vastuussa
olevia henkil6itd, jotta yrityksessa pystyttaisiin tekeméaan paatds perinnéan ulkois-

tamisen suhteen.

1.2  Tutkimusmenetelmat ja materiaali

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena tapaustutkimuksena, jossa kuvataan tietyn
yrityksen perinnédn nykytilanne ja sen ulkoisyamismahdollisuudet. Tutkimus on
kuvaileva, tuoden esiin perintaprosessin etenemisen, siihen liittyvat vahvuudet ja
heikkoudet sek4 esittelee sen ulkoistamisen mahdollisuuksia, riskeja ja niiden hal-

lintakeinoja.



Tamén tutkimuksen teoreettinen osuus suoritetaan “’kirjoituspdytatutkimuksena”
perehtymalld perinndsta julkaistuun Kirjallisuuteen, lainsdadantéon, artikkeleihin

ja internet-l&hteisiin.

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutetaan kayttaméalla kolmea erilaista kvalitatii-
vista tutkimusmenetelmaa: osallistuva havainnointi, teemahaastattelu ja sahkdpos-

titse toteutettava lomakehaastattelu.

1.3 Tyon rakenne ja rajaus

Opinndytetyd koostuu 5 luvusta. Johdanto esittelee tyon aiheen ja tavoitteen seka
madrittelee tutkimusongelman ja kdytetyt tutkimusmenetelmat. Sen jalkeen siirry-

taan kasitteleméaan aihetta teoreettisesta nakdkulmasta.

Sihk&saatavien
vapaaehtoinen
perintd

Sdhkayhtld X:

Perinnén
ulkoistaminen

KUVIO 1. Opinndytetyon rakenne



Teoriaosuus on jaettu kahteen paalukuun, joista ensimmainen kasittad sdhkdsaata-
vien vapaaehtoista perintéa ja toinen ulkoistamista. Molemmat paaluvut on jaettu

vield useisiin alalukuihin.

Ensimmaisessé osiossa kasitelldadn sahkosaatavien vapaaehtoista perintég, siihen
liittyviéd saadoksia ja maarayksia yksityisoikeudellisten saatavien ndkokulmasta
katsoen. Yrityssaatavien perintadn liittyvat erityismaéraykset jadvat tutkimuksen
ulkopuolelle. Lisédksi perinnan teoriakatsauksessa paapaino on vapaaehtoisessa
perinndssa. Myo6s tutkimus rajataan edellda mainitun mukaisesti, koska empii-
riaosuudessa kuvataan vapaaehtoisen perinnan prosessia, joka keskittyy sdéhkdsaa-

tavien kotiuttamiseen.

Ulkoistamisen osuudessa kasitellaan erilaisia ulkoistamisen edellytyksié, vaihto-
ehtoja, sitd kautta saavutettavia hyotyja, riskeja ja niiden hallintakeinoja. Ulkois-
tamista kasitelldan ulkoistavan yrityksen eli palvelunkayttgjan ndkékulmasta. Pal-

veluntoimittajan nakokulma jatetdan tutkimuksen ulkopuolelle.

Teoriaosuuden jélkeen tulee tyén empiriaosuus, joka kasittelee Sahkdyhtio X:aa.
Kyseisessa osuudessa esitelldén tutkimuksen toteutus, perinnan nykytilanne ja
tutkimuksen sisélto seka esitellaan tutkimuksen tulokset. Viimeisena eli viidente-

na lukuna on yhteenveto. Tdémaén jéalkeen tulevat lahdeluettelo ja liitteet.

2 SAHKOSAATAVIEN VAPAAEHTOINEN PERINTA

Saatavia on perinndn ndkokulmasta kahdenlaisia: yksityisoikeudelliset ja julkisoi-
keudelliset saatavat. Keskeisin erottava tekija naiden kahden saatavaryhman valil-
I& koskee niiden taytantddnpanoa, jonka jalkimmaisessa tapauksessa suorittaa val-
tion ulosottoviranomainen ilman tuomiota tai paatosta. (Ponka & Willman 2005,
17.)

Kaikki saatavat ovat periaatteessa luonteeltaan yksityisoikeudellisia, ellei niista



ole sé&detty erityislainsdddannossa. Tahan ryhméan kuuluvat siis kaikki normaa-
lissa kaupankéynnissa ja liikesuhteissa eradntyvét saatavat. Yksityisoikeudellisen
saatavan perintd ulosoton avulla vaatii aina oikeuden paatoksen. Yritysten valises-
sé seké kuluttajakaupassa syntyvét saatavat ovat luonteeltaan yksityisoikeudelli-
sia. (Ponka & Willman 2005, 17-18.)

Julkisoikeudelliset saatavat perustuvat padsaantoisesti valtion, kuntien ja kuntayh-
tymien tuottamiin palveluihin. Tyypillisia julkisia maksuja ovat esimerkiksi pas-
sin, ajokortin ja henkil6llisyystodistuksen hankkimisesta syntyvat maksusuoritteet.
On tarkeda tosin muistaa, etteivét kaikki julkisyhteisdjen tuottamat palvelut ja
niista perittavat maksut ole suoraan ulosottokelpoisia. Esimerkkeind voidaan mai-
nita kuntien yksityisoikeudellisiin saataviin luettavat vesi-, jatevesi-, lampo- ja
energiamaksut. (Ponk& & Willman 2005, 18-19; Myllymaki & Ponka 2009, 9.)

Saatavien perinté jakautuu vapaaehtoiseen ja oikeudelliseen perintaan. VVapaaeh-
toisella perinnélla tarkoitetaan perintdd, jossa saatavat pyritaan kotiuttamaan ilman
tuomioistuimen tai ulosotto-organisaation apua. Mikali saatavien kotiuttaminen ei
onnistu vapaaehtoisen perinnan keinoja kéyttéen, seuraa tata yleensa oikeudelli-
nen perintd. Tarkoituksena on toteuttaa perintd nopeasti, taloudellisesti ja mahdol-
lisimman véhan velalliselle haittaa tuottaen. VVapaaehtoinen perinta jaakin usein
velkojan ja velallisen véliseksi asiaksi, eika siitd seuraa velalliselle maksuh&irio-
merkintéda. (Lindstrom 2011, 174.)

Oikeudelliseen perint&an siirrytdén yleensa vasta siind vaiheessa, kun kaikki va-
paaehtoisen perinnan keinot on kaytetty ilman tulosta. Oikeudellisen perinnan
tavoitteena on ensisijaisesti saada velallinen maksamaan velkansa tai tekeméén
velkojan kanssa maksusopimuksen. Toissijaisena tavoitteena on oikeuden paatok-
sen eli tdytantoonpanoperusteen hankkiminen. T&t4 kayttamalla velkoja voi kéyt-

t&é ulosottoa apuna saatavan hankkimiseksi velalliselta. (Lindstrém 2011, 215.)

Tassa luvussa keskitymme vapaaehtoiseen perintdan séhkdsaatavien osalta. Séh-

kOsaatavien perinnéssa sovelletaan Perintélakia, Korkolakia, Séhkdmarkkinalakia



seka Energia Teollisuus Ry:n suosittelemia yleisia sahkdnmyynti,- toimitus- ja
verkkopalveluehtoja. Ensin kasitelladn sahkOsaatavien vapaaehtoisen perinnédn
edellytyksig; toimitusvelvollisuutta, sopimuksia ja vakuus- ja ennakkomaksua
sekd niiden laskutusta. Taman jalkeen perehdytaan sahkdsaatavien perinnéssa so-
vellettavaan hyvaan perintatapaan, maksumuistutuksen ja maksusuunnitelman
keskeiseen sisaltoon, niistd aiheutuviin kuluihin ja maksuaikoihin. Lopuksi pereh-
dytaddn myds tuloksettoman maksumuistutuksen seuraukseen — katkaisuilmoituk-

seen.

2.1 Vapaaehtoisen perinnan edellytykset

Velkojan saatava velalliselta perustuu aina saatavan syntya edeltdvaan oikeustoi-
meen. Téllainen oikeustoimi, saatavan peruste, esimerkiksi sahkdsaatavien osalta
on kuluttajan kanssa tehty séhkonmyynti- ja siirtosopimus. (Lindstrom 2011, 78.)
Kayttdjaa laskutetaan toteutuneen séhkonkayton mukaisesti, jolloin maksusuoritus
tapahtuu jalkikateen. Yleisesti, kun tavara toimitetaan tai tyosuoritus tehdaén en-
nen aiottua maksusuoritusta, puhutaan luottokaupasta (Lindstrom 2011, 4). Luotto
tosin ei voi olla ainoa kéytettavissa oleva maksutapa valttdamattomyyspalveluiden,
kuten sahkon, tarjonnassa, vaikka maksu perustuukin toteutuneeseen séhkon kulu-
tukseen (Kuluttajavirasto 2011). Sahkomarkkinalain mukaisella séhkontoimitus-
ja siirtovelvollisuudella varmistetaankin sahkon saatavuus myos ei- luottokelpois-
ten kuluttajien keskuudessa. Sdhkontoimittaja on tosin riskialttiissa tilanteessa
oikeutettu sahkdmarkkinalain mukaisesti vaatimaan kuluttajalta kohtuullisen va-
kuuden tai ennakkomaksun varmistaakseen saatavien kotiutumisen. Seuraavaksi
tarkastellaankin 1ahemmin edelld mainittua sahkon toimitusvelvollisuutta, sahko-
sopimusta saatavien perusteena sekd sahkdntoimittajan mahdollisesti etukéteen

vaatimia vakuuksia ja ennakkomaksuja.



2.1.1 Toimitusvelvollisuus

Verkonhaltijan tulee pyynndsté ja kohtuullista korvausta vastaan liittaa verkkoon-
sa tekniset vaatimukset tayttavat sahkonkayttopaikat ja sahkon tuotantolaitokset
toiminta-alueellaan. Liittdmistd koskevien ehtojen ja teknisten vaatimusten tulee
olla tasapuolisia seké syrjimattdmia ja niissa on otettava huomioon séhkojarjes-
telman toimintavarmuuden ja tehokkuuden vaatimat ehdot. Verkonhaltijan tulee
julkaista liittdmistd koskevat tekniset vaatimukset. Verkonhaltijan tulee antaa liit-
tyjéalle tamén pyynnosta kattava ja riittavan yksityiskohtainen arvio liittymiskus-
tannuksista. Jakeluverkonhaltijalla tulee myos olla julkiset yleiset sopimusehdot
sellaisille enintddn 20 kilovoltin nimellisjannitteelld sahkdverkkoon liittyville asi-
akkaille, jotka eivéat ole sahkon tuotantolaitoksia.

(Sahkomarkkinalaki 1172/2004, 9 8.)

Verkonhaltijan on myos verkkonsa siirtokyvyn rajoissa myytava kohtuullista kor-
vausta vastaan sdhkon siirtopalveluja niité tarvitseville. Verkonhaltijan on jarjes-
tettdva toimitetun sahkén mittaus asianmukaisella tavalla ja asiakkaan tulee mak-
saa verkonhaltijalle aiheuttamansa kohtuulliset mittauskustannukset, (Sahkdmark-
kinalaki 1172/2004, 10 §.)

Sahkoén myynti ei ole enda luvanvaraista. Vahittadismyyjilta on poistettu alueellinen
yksinmyyntioikeus. Toisaalta sshkonmyyjilla ei mydskan ole yleista velvollisuut-
ta myyda sahkoé kaikkialla Suomessa. Kuluttajien ja muiden pienten sahkon kéyt-
tajien etujen turvaamiseksi on sahkdmarkkinalaissa asetettu séhkon toimitusvel-
vollisuus jakeluverkonhaltijan vastuualueella huomattavaa markkinavoimaa
omaavalle sahkon vahittaismyyjélle, joka on yleensa kyseisen jakeluverkonhaltijan
vastuualueella kuluttajille ja muille pienkayttéjille eninten séhkda myyva myyja.
Toimitusvelvollisuus tarkoittaa, ettd kyseisen véhittdismyyjan on toimitettava séh-
koa kohtuulliseen hintaan kyseiselld verkkoalueella oleville kuluttajille ja muille
séhkonkayttajille, joiden kayttopaikassa on enintdén 3x63 ampeerin paasulakkeet
tai joiden vuotuinen sdhkonkaytté on enintdan 100 000 kilowattituntia. Toimitus-

velvollisuus ei koske mainittua rajaa suurempia sahkonkayttdjia, jotka eivat ole



kuluttajia. Toimitusvelvollisuudella taataan, ettd kuluttajille ja muille sahkon

pienkayttdjille on olemassa véhintaan yksi sahkoa myyva yritys. Toimitusvelvolli-
suuden piirissé olevia asiakkaita varten vahittaismyyjillé tulee olla julkiset sahko-
energian myyntihinnat ja -ehdot. Energiamarkkinavirasto valvoo toimitusvelvolli-

suusmyyntid ja sen hinnoittelua. (Energiamarkkinavirasto 2011.)

2.1.2 Sahkosopimukset

Sahkoa koskevat sopimukset voidaan jakaa: liittymis,- séhkoverkko —ja s&éhkon-
myyntisopimuksiin. Liittymissopimuksella tarkoitetaan jakeluverkonhaltijan ja
séhkonkayttopaikan omistajan tai haltijan vélista sopimusta sdéhkdnkayttopaikan
liittdmisesta jakeluverkkoon. Sédhkdverkkosopimuksella taas tarkoitetaan jakelu-
verkonhaltijan ja séhkonkayttajan vélista sopimusta, joka koskee sahkon siirtdmis-
té jakeluverkon kautta ja muuta siihen liittyvaa verkkopalvelua ja sahkonmyynti-
sopimuksella tarkoitetaan vahittdismyyjan ja sahkonkéayttajan valista sopimusta
sédhkodntoimituksesta sahkonkayttajalle. (Sahkdmarkkinalaki 466/1999, 25 8.)

Jakeluverkonhaltijan on annettava ennen liittymissopimuksen tekemista liittyjalle
ja ennen séhkodverkkosopimuksen tekemistd séhkonkéayttajélle tiedot sopimukseen
sovellettavista keskeisista ehdoista seka tarjolla olevista sopimuksen sisaltod kos-
kevista vaihtoehdoista, kuten hinnoitteluvaihtoehdoista. VVahittaismyyjén on an-
nettava ennen sahkénmyyntisopimuksen tekemisté vastaavat tiedot sahkonkaytta-
jalle. Liittyjalle ja sahkdnkayttajalle on annettava ainakin seuraavat tiedot:
e palveluntarjoajan nimi ja yhteystiedot;
e tarjottu suoritus tai palvelu ja sen laatu seka liittymissopimuksen kysymyk-
sessd ollessa liittyman toimitusaika;
e sopimuksen mukaiseen suoritukseen tai palveluun liittyvat mahdolliset yl-
lapitopalvelut;
e menetelmét, joiden kautta liittyja tai sahkonkayttdja saa tietoja sopimuk-

seen tai sithen liittyviin yllapitopalveluihin sovelluttavista maksuista;



sopimuksen voimassaoloaika seké sopimuksen uusimiseen ja paattdmiseen
sovellettavat ehdot;
e sovellettavat vahingonkorvaukset ja muut hyvitykset, jos suorituksen tai
palvelun laatu ei vastaa sovittua;
o tiedot kéytettavissa olevista riitojenratkaisumenettelyista seké niiden vireil-
lepanosta.
Sahkoverkkosopimusta tai sahkdnmyyntisopimusta koskevia tietoja ei tarvitse
antaa, jos sopimus tehdaan suullisesti eiké sahkdnkayttaja tietoja halua. (S&hko-
markkinalaki 466/1999, 25 c §.)

Liittymissopimus on tehtavé kirjallisesti, silla jakeluverkonhaltija ei saa vedota,
jota ei ole merkitty liittymissopimukseen tai josta ei ole muutoin sovittu kirjalli-
sesti. Sahkoverkkosopimus ja sahkdnmyyntisopimus on sen sijaan tehtava kirjalli-

sesti vain, jos sopijapuoli sitd vaatii. (Sahkémarkkinalaki 466/1999, 25 d §.)

Jos séhkdverkkosopimusta ei ole tehty Kirjallisesti, jakeluverkonhaltijan on lahe-
tettdva sdhkonkayttajalle tiedot tehdysta sopimuksesta seké siihen sovellettavista
hinnoista ja muista ehdoista (vahvistusilmoitus). Vahittaismyyjan on lahetettdva
séhkonkayttajélle vastaava vahvistusilmoitus muutoin kuin kirjallisesti tehdysté
sahkdénmyyntisopimuksesta. Vahvistusilmoitus on lahetettava viivytyksetté ja vii-
meistédan kahden viikon kuluttua sopimuksen tekemisestd. Sopimus katsotaan teh-
dyksi vahvistusilmoituksen ehdoin, jollei sahkonkayttdja vahvistusilmoituksessa
mainitussa huomautusajassa ilmoita sopijapuolelleen, ettei han pida ilmoitusta
sopimusta vastaavana. Huomautusajan on oltava vahintaan kolme viikkoa vahvis-
tusilmoituksen lahettamisesta. (Sahkdmarkkinalaki 466/1999, 25 e §.)

Liittymissopimus, sdhkdverkkosopimus ja sahkdnmyyntisopimus voidaan tehda
olemaan voimassa toistaiseksi tai mééraajan. Toistaiseksi voimassa oleva sopimus
paattyy purkamisen tai irtisanomisen johdosta. Maéraaikainen sopimus paattyy
méérdajan umpeuduttua. Jos liittyja tai séhkonkayttdja on kuluttaja, han saa kui-
tenkin irtisanoa myds méaaraaikaisen sopimuksen samalla tavalla kuin toistaiseksi

voimassa olevan sopimuksen. Tdma ei kuitenkaan koske sahkénmyyntisopimusta,
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joka on toimitusvelvollisuuden ulkopuolella. Toistaiseksi voimassa olevat s&hko-
verkkosopimus ja séhkonmyyntisopimus paattyvéat ilman eri toimenpiteitd, kun
kyseista sdéhkonkayttopaikkaa koskeva liittymissopimus paattyy. (Sahkomarkkina-
laki 466/1999, 25 f 8.)

2.1.3 Vakuus ja ennakkomaksu

Kuluttajalta voidaan vaatia kohtuullinen vakuus tai ennakkomaksu sopimusta teh-
téessé tai sopimuksen ollessa voimassa. Myyntisopimuksen ollessa voimassa va-
kuutta tai ennakkomaksua voidaan vaatia vain, jos kuluttaja on olennaisesti lai-
minlyonyt maksuvelvollisuutensa. Myyjélla tulee seké& sopimusta tehtéessé etta
sen voimassa ollessa olla liséksi erittdin painava syy vakuus- tai ennakkomaksu-
vaateelleen. Erittain painavia syité voivat olla esimerkiksi: kuluttajan sdéhkon-
myynti on keskeytetty maksulaiminlyénnin takia, myyjalla on kuluttajalta eraanty-
neitd séhkonmyyntiin tai sahkontoimitukseen liittyvié saatavia, joiden méaréa voi-
daan pitdd huomattavana séhkon laskutuksen méaraan nahden tai kuluttajan luot-
totiedoista ilmenee, ettd kuluttaja on ilmeisesti kyvyton suoriutumaan sopimuk-
seen perustuvista maksuista. Jos sopimusta tehtdessa vakuutta ei ole maarapaivaan
mennessd maksettu, sopimus raukeaa. Sopimus raukeaa, vaikka sahkdntoimitus
kayttdpaikkaan olisi aloitettu. Kéyttdja on velvollinen maksamaan ennen sopi-
muksen raukeamista kayttdméastaan sahkosta sopimuksen mukaisen hinnan. (Sah-
konmyynti- ja toimitusehdot 2010, 3.3-3.4.)

Myyjalld on oikeus kayttadd vakuutta tai ennakkomaksua séhkdnmyyntiin tai aiem-
piin samaa kayttopaikkaa koskeviin sdhkontoimituksiin perustuvien eréantyneiden
saataviensa, kertyneiden viivéstyskorkojen ja kohtuullisten perimiskulujen suorit-
tamiseksi. Jos myyja kdyttdd vakuuden tai ennakkomaksun tai osan siit4 saatavien-
sa suorittamiseksi on myyjélla oikeus vaatia kayttajaa tdydentdméan vakuus tai
ennakkomaksu kohdassa, jos sopimussuhde edelleen jatkuu. Myyjé ei maksa va-
kuudelle tai ennakkomaksulle korkoa. Vakuus tai ennakkomaksu voi olla mééaral-

tdéan enintaan laskutuskauden alun ja sahkénmyynnin keskeyttdmisen (kts. 2.1.4)
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valisen ajan sahkon myyntilaskun suuruinen, jollei muun kayttdjan kuin kuluttajan
tai toimitusvelvollisuuden piirissé olevan kéyttdjan kanssa ole toisin sovittu. (Sah-

kénmyynti- ja toimitusehdot 2010, 3.5-3.7.)

Myyjé palauttaa vakuuden sopimuksen péatyttya valittdmaésti, kun loppulasku on
maksettu ja mahdolliset muut kayttajan velvoitteet suoritettu. Sopimuksen pysyes-
s& voimassa vakuus palautetaan viimeistdan yhden vuoden kuluttua sen antamises-
ta. Vakuutta ei sopimuksen voimassa ollessa palauteta, jos kayttdja on vakuuden-
pitoaikana laiminlydnyt maksujaan olennaisesti. Ennakkomaksu kéytetédan eraén-
tyvien maksujen suorittamiseen tdssé kohdassa vakuuden palauttamiselle maaritel-
lyn ajan kuluessa. Vakuuden luovuttamisesta laaditaan kirjallinen sopimus. En-
nakkomaksusta voidaan mainita myos sopimuksen vahvistusilmoituksessa. Myy-
jalla on oikeus realisoida annettu vakuus parhaaksi katsomallaan tavalla eréanty-
neiden saataviensa suorittamiseksi. Vakuuden tai ennakkomaksun luovuttamisen
sijasta kayttdja ja myyjé voivat sopia sopimuksen mukaisten maksujen maksami-

sesta ennakkoon. (Sahkénmyynti- ja toimitusehdot 2010, 3.8-3.11.)

2.1.4 Sahkosaatavien laskutus

Sahkonkayttajaa laskutetaan sahkon kaytosta tehdyn sopimuksen mukaisesti, jossa
on médritelty sovellettava hinnasto, sahkdn mittausperiaatteet seka laskutusrytmi.
Jos kayttopaikalla on tuntimittauslaitteisto tai muu etéluettava mittauslaitteisto,
laskutus perustuu mitattuun sahkénkayttoon, jollei muuta ole sovittu. Jos kaytto-
paikan sdhkonkayton mittaus perustuu muuhun kuin etdluettavaan
mittauslaitteistoon, laskutus perustuu kayttdjan arvioituun séhkonkéayttoon, jollei
muuta ole sovittu. Arviolaskutus tasataan ilmoitetun tai luetun mittarilukeman
perusteella véhintaan kerran vuodessa (lukema- eli tasauslasku). Laskutus voidaan
perustaa aikaisempaan sahkonkayttéon perustuvaan arvioon, jollei tietoon saada
uutta mittarilukemaa. Myyjé on velvollinen tarkistamaan arvioituun sahkén
kayttoon perustuvaa laskutusta kayttdjan pyynnostd, milloin arviolaskutuksen

perusteina olevissa olosuhteissa on tapahtunut olennainen muutos tai milloin
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tarkistamiseen muuten on perusteltua aihetta (Sahkénmyynti- ja toimitusehdot
2010,7.1.1-7.1.2)

Sopimuksen muuttamisesta sopijapuolet voivat yhdessa sopia, muussa tapauksessa
jakeluverkonhaltija saa muuttaa liittymissopimuksen ja sdéhkdverkkosopimuksen
ja vahittaismyyja sahkénmyyntisopimuksen mukaisia hintoja ja muita sopimuseh-
toja vain:

1) sopimuksessa yksildidylla perusteella edellyttaen, ettei sopimuksen sisélto
olennaisesti muutu; véhittdismyyja ei kuitenkaan saa muuttaa talla perusteella
toimitusvelvollisuuden ulkopuolella tehtya maaraaikaista sahkonmyyntisopimusta;
2) jos muutos perustuu lainsdddanndn muuttumiseen tai viranomaisen paatokseen,
jota jakeluverkonhaltija tai vahittaismyyja ei ole voinut ottaa lukuun sopimusta
tehtéessa; tai

3) jos muutokseen on erityista syytd olosuhteiden olennaisen muuttumisen, van-
hentuneiden sopimus- tai hinnoittelujérjestelyjen uudistamisen tai energian séas-
tamiseksi tarpeellisten toimenpiteiden toteuttamisen johdosta; vahittdismyyja ei
kuitenkaan saa ndilla perusteilla muuttaa toimitusvelvollisuuden ulkopuolella teh-

tya sopimusta. (Sahkénmyynti- ja toimitusehdot 2010, 7.1.1-7.1.2.)

Jakeluverkonhaltijalla ja véhittaismyyjalla on liséksi oikeus tehdéd sopimusehtoihin
vahaisid muutoksia, joilla ei ole vaikutusta sopimuksen keskeiseen sisaltéon. Jos
jakeluverkonhaltijan vastuualue muuttuu, jakeluverkonhaltijalla on oikeus muut-
taa siirtopalvelujen hintaa yhtendisen hinnoittelun toteuttamiseksi. YKksittéisten
asiakkaiden maksuihin merkittavid muutoksia aiheuttavat hintamuutokset tulee
toteuttaa sahkomarkkinaviranomaisen ennen uuden hinnoittelun kayttéonottoa

hyvaksyman siirtyméajan kuluessa. (Sahkdomarkkinalaki 466/1999, 26 8.)

Jakeluverkonhaltijan ja vahittdismyyjan on lahetettava sopijapuolelleen ilmoitus
siitd, miten ja mista ajankohdasta hinnat tai muut sopimusehdot muuttuvat ja mika
on muutoksen peruste. IImoituksessa on mainittava, onko sopijapuolella oikeus

irtisanoa sopimus. Jos perusteena on muu syy kuin lainsddddnnén muutos tai vi-
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ranomaisen paatds, muutos saa tulla voimaan aikaisintaan kuukauden kuluttua
ilmoituksen lahettdmisestd. (Sahkémarkkinalaki 466/1999, 26 §.)

Sahkolaskun sisaltd
Sahkoélasku muodostuu kolmesta eri osasta: sahkdn myynnisté, sahkon siirrosta ja
veroista (Fingrid 2011).

Sahkoén myyntihintaan sisaltyy perusmaksu ja energian kilowattituntihinta. Sahkon
myyntihinnan hinnoittelu- ja laskutusperusteena on kaytetty sahkenergia. Myyn-
tihintaan sisaltyy sahkon myyntiyhtion energian hankintakustannus. Sahkon siirto-
hinta muodostuu paasulakkeen koon mukaisesta perusmaksusta ja siirretyn energi-
an kilowattituntihinnasta seké séhkdverosta ja arvolisaverosta. Sahkon siirto tar-
koittaa séhkon kuljettamista sahkdverkon kautta kuluttajalle kaytettavaksi. Siirros-
ta vastaa paikallinen verkkoyhtid, jonka alueella sahkonkayttajan koti sijaitsee.
Verkkoyhti6 huolehtii sahkomittarien luennasta ja lukemien tallentamisesta lasku-

tusta varten. Séhkdsta maksetaan arvonlisaveroa 23 %.(Fingrid 2011.)

Sahkonsiirron perusmaksuilla jokainen asiakas maksaa oman osuutensa sahkén
toimitusvarmuuden, verkon yll&pidon ja mittarilukemien kasittelyn kustannuksis-
ta. Mikali perusmaksuja ei olisi, kiinteat kustannukset huomioitaisiin energian
hinnassa. Sahkdn myynnin perusmaksuilla katetaan asiakkaan sahkonkéaytostéa
riippumattomia kuluja, kuten séhkdnkayttétietojen késittely, laskujen tekeminen ja

l&hettdminen seka laskutustietojen yllapito. (Fingrid 2011.)

Erapaiva

Laskun lahettdmisen ja erdpéivan valilla on oltava vahintaan kaksi viikkoa. Jos
kayttaja on muu kuin kuluttaja, sopijapuolet voivat sopia myds lyhyemmaésta
erddntymisajasta. Kayttaja on velvollinen maksamaan séhkodlaskun viimeistaan
siind mainittuna erépéivand. asku lahetetaan kayttajan ilmoittamaan laskutusosoit-
teeseen. Kayttdja on vastuussa laskun maksamisesta siita riippumatta, mihin han
on pyytéanyt laskun lahettdaméan. Kuluttaja ja yritys voivat myods sopia erapéivaa

myOhemmastd maksuajankohdasta. Jos asiasta sovitaan, samasta viivastyksesté ei
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voida l&hettdd kuluttajan kustannuksia lisddvaa maksumuistutusta. Jos maksami-
sen erapaivasta ei ole sovittu, lasku on maksettava kuukauden kuluessa sen lahet-
tamisesté. Yksipuolisesti laskuun merkitty muu erépéivé ei sellaisenaan sido velal-
lista. Yritys voi kuitenkin kayttaa vakiehtonaan véahintdan 14 paivan maksuaikaa.
(Sahkon toimitusehdot 2010, 7.3-7.4, Kuluttajavirasto 2011, 8.)

Viivastyskorko
Mahdollisista myohéastyneista maksusuorituksista kuluttajalta voidaan perida mu-

kaista viivastyskorkoa (Sahkon toimitusehdot 2010, 7.5).

Viivastyskorkoa on maksettava erapéivasta lukien, jos velan erépéivasta on velal-
lista sitovasti ennalta maaréatty. Taten lainalle, joka on tiettynd pdivana maksettava
takaisin tai kauppahinnalle, joka on maksettava kaupanteon yhteydessa maarattyyn
paivadn mennessa, on suoritettava viivastyskorkoa sovitusta paivasta lahtien eli
velallisen on suoritettava viivastyskorkoa erapaivéaé seuraavalta paivalta ja siita
eteenpéin. (Myllyméki & Pdénka 2009, 13.)

Jollei erépéivaa ole velallista sitovasti ennalta maaratty, viivastyskorkoa on mak-
settava siitd lahtien, kun 30 pdivad on kulunut siita paivastd, jona velkoja lahetti
velalliselle laskun tai muutoin vaati maaratyn rahamaaran suorittamista. Velalli-
nen ei kuitenkaan ole velvollinen maksamaan viivastyskorkoa ajalta ennen laskun
tai vaatimuksen saapumista hanelle eli velkojan l&hettdma posti kulkee velkojan
vastuulla. (Myllymaki & Ponk& 2009, 14.)

Korkolain mukainen viivastyskorko tarkistetaan puolivuosittain. Suomen pankki
ilmoittaa lisattyné korkolain mukaisella seitsemaélla prosenttiyksikoélla, jota elin-

keinonharjoittaja voi perid kuluttajalta. (Lindstrom 2011, 145.)

Viimeisin 1.7.2011 ilmoitettu korkolain mukainen viitekorko on 1,5 % ajalle 1.7.—
31.12.2011. Viivastyskorko samalle ajanjaksolle on siten 8,5 % vuodessa (Suo-
men keskuspankki 2011).
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2.2 Vapaaehtoinen perinta

Jotta sdhkbsaatavaa voidaan alkaa perid, tulee sen olla erdantynyt maksettavaksi.
Erddntynyttd saatavaa periessa tulee noudattaa Perintdlain mukaista hyvaa perinta-
tapaa, jonka tarkoituksena on ehkéista epadasianmukaisten ja sopimattomien me-
nettelytapojen kayttdminen. (Perintalaki 513/1999, 1 §; Lindstrém 2011, 215 &
Ponka & Willman 2005, 43.) Seuraavaksi perehdytadankin hyvaan perintatapaan,
maksumuistutuksen ja maksusuunnitelman keskeiseen sisaltoon seké niisté aiheu-
tuviin kuluihin ja maksuaikoihin. Lopuksi perehdymme tuloksettoman maksu-

muistutuksen seuraukseen — katkaisuilmoitukseen.

2.2.1 Hyva perintatapa

Perintdlain sadtdmisen perustavoitteena on ehkaista epdasianmukaisten ja sopimat-
tomien menettelytapojen kayttdminen saatavien perinndssa. Perinnassé ei saa kéyt-
ta& hyvan perintatavan vastaista tai muutoin velallisen kannalta sopimatonta me-
nettelyd. Perinnan taytyy olla asiallista, tahdikasta seka velallisen yksityisyytta
kunnioittavaa. Velallista loukkaavia ja h&pdisevia ilmaisuja ei saa kayttaa. (Lind-
strom 2011, 179; Rikalainen & Uitto 2008, 199.)

Perinnassa velalliselle ei saa mydskaan koitua kohtuuttomia seuraamuksia. Velal-
linen vastaa maksuviivéstyksestdén, mutta seurausten pitaa olla suhteessa viivas-
tyksen laatuun. Velkoja ei voi saada ylimaaraista hyotyéa velallisen viivastyksesta.
Kohtuullisetkin kulut voivat muodostua velalliselle kohtuuttomiksi, jos velkoja tai
toimeksisaaja menettelee niin, ettd kulut kertautuvat perusteettomasti. Nain voi
kayda esimerkiksi silloin, kun velalliselle l&hetetadn toistuvasti maksumuistutuk-
sia. Toisaalta hyvaa perintatapaa koskevat ohjeet rajoittavat yhteydenottojen tihe-
yttd. Toisena esimerkkind tarpeettomien kulujen aiheuttamisesta voidaan kayttaa
tilannetta, jossa maksuvaatimuksen tiedoksiantoon kaytetd&n asiamiesta tai haas-
temiestd, vaikka vaatimus voitaisiin l&hettdé velalliselle postitsekin. On kuitenkin

huomioitava, ettd kyseinen menettely ei ole hyvén perintitavan vastainen. (Ponké&
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& Willman 2005, 8; Kuluttajavirasto 2005, 3; Lindstrom 2011, 186; Myllymaki &
POnké& 2009, 49.)

Velkojalla tai hédnen asiamiehell&én ei saa antaa véaria tai harhaanjohtavia tietoja
maksun laiminlydnnin seuraamuksista. Tdma koskee l&hinna luottomerkinnoista
tiedottamista perintakirjeissa. Myos perusteeton lupaus jo syntyneen maksuhai-
riomerkinnan poistamisesta velan maksun jalkeen on vaaraa tietoa.(Lindstrom
2011, 180; Myllymaki & Ponka 2009, 48; Rikalainen & Uitto 2008, 201.)

Perinnasté ei saa koitua velalliselle tarpeettomiakustannuksia tai tarpeetonta hait-
taa. Tarpeettomia kuluja syntyy esimerkiksi silloin, kun pienehkon saatavan perin-
tékirje lahetetaan velalliselle haastemiehen valityksella tai lukuisten maksumuistu-
tusten lahettdmista hyvin lyhyin véliajoin. Tarpeettomana haitan aiheuttamisena
pidetdén hallituksen esityksessa taas perintakayntia tai puhelinperintad hairitseva-
na ajankohtana, kuten juhlapyhand, myohé&an illalla tai varhain aamulla. (P6nka &
Willman 2005, 86; Myllymaki & Ponka 2009, 49; Lindstrom 2011, 181.)

Velallisen yksityisyytta on aina kunnioitettava. Perintatoiminnassa on siis aina
varmistuttava siitd, ettei perintd tule muun henkil6n tietoon riippumatta siitd, milla
keinoin saatavaa peritdan tai kuka sité perii. S&anndksen vastaisena voidaan pitaa
esimerkiksi sitd, ettd maksuhdiriostd imoitetaan tai uhataan ilmoittaa ulkopuolisil-
le, kuten velallisen tyonantajalle. omaisille tai muille velallisen l&heisille. Yksityi-
syyttd loukkaavana voidaan pitdd myos sitd, ettd perintd hoidetaan huomiota herat-
tavalla tavalla, esimerkiksi k&yttdmalla kirjekuoria, joihin on nékyvasti painettu
Kirjeen sisaltadvdn maksumuistutuksen tai maksuvaatimuksen. Yksityisyyden suo-
jaan kuuluu myos se, etté velallisen tietoja ei luovuteta kenellek&an ulkopuoliselle
ilman valtuutusta. Td&mén vuoksi varsinkin puhelimessa asioidessa on pystyttava
varmistautumaan, etta puhelimen toisessa paassa on oikea henkild. (Rikalainen &
Uitto 2008, 203; Kuluttajavirasto 2005, 6; Myllyméki & Pénka 2009, 49.)
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2.2.2 Maksumuistutus

Jos saatavaa ei ole maksettu erapaivdan mennessa, kuluttajalle lahetetaéan kirjalli-
nen huomautus oikaista sopimusrikkomus eli maksaa erdéntynyt saatava asetetus-
sa méardajassa, joka on véhintaan kaksi viikkoa muistutuksen lahettdmisesta. Jos
kayttajélle, joka on kuluttaja lahetetdan maksullinen huomautus, voidaan se lahet-
taa aikaisintaan kahden viikon kuluttua alkuperéisesta erapaivastéd. (STE 2010,
8.2.)

Maksumuistutuksessa on hyvé kayda ilmi samat asiat kuin varsinaisesta laskusta.
Valttamattomid tietoja muistutuskirjeessa ovat ainakin maksamatta olevan laskun
numero ja euromaara seké viittaus saatavan perusteeseen. Taman lisaksi tulee sel-
vasti ja jopa korostetusti ilmaista, ettd kyseessa on muistutus ja saatava on jo
eraantynyt. Muistutuskirjeessé on syytd myds mainita maksun laiminlyénnin seu-
rauksista ja velkojan seuraavasta toimenpiteestd. Tadma antaa asianmukaista tietoa
velalliselle ja toimii samalla saatavien kotiuttamisen tehosteena. (Lindstrom 2011,
168.)

Kirjallisen huomautuksen lahettdmisestd voidaan peria voimassaolevan hinnaston
mukainen kohtuullinen muistutusmaksu, joka téssé tapauksessa on 5 euroa. Uu-
desta maksumuistutuksesta voi vaatia perintakuluja vain, jos edellisen maksu-
muistutuksen tai maksuvaatimuksen ldhettdmisestd on kulunut vahint&én 14 pai-
vad. Jos velkoja ei vaadi maksumuistutuksessa perintédkuluja, aikarajoja ei tarvitse
noudattaa. (Perintalaki 28/2005, 10 a-b §, Lindstrém 2011, 169-170 & Sahkon
toimitusehdot 2010, 7.5.)

2.2.3  Maksusuunnitelma

Vapaaehtoinen suoritus on kaikkien velkasuhteen osapuolten kannalta toivottavaa.
Hyvan perintdtavan mukaista onkin informoida velallista mahdollisuudesta mak-
susuunnitelman laadintaan ainakin siin& vaiheessa, kun tdmé reagoi saamaansa

perimiskirjeeseen. Velkojan ei ole pakko suostua velallisen ehdottamaan maksu-
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suunnitelmaan tai ylipaataédn enempéan maksulykkaykseen. Maksusuunnitelman
laatiminen ei saa olla itseisarvo, silla erddntyneen saatavan perinnéssa tulee lahteé
liikkeelle lahtokohtaisesti taydestd suorituksesta, jonka on tapahduttava viimeis-
tddn maksumuistutuksessa annetun maksuajan puitteissa. Maksusuunnitelman
laatiminen onkin jarkevaa vain silloin, kun velallisella ei taloudellisen asemansa
takia ole realistisia mahdollisuuksia kertasuoritukseen, mutta talla on todellista
maksuhalua. (P6nka ym. 2005, 100-101.)

Maksusuunnitelma tulee pyrkié tekemaan kirjallisesti, vaikka onkin luonnollista
ettd saatavan luonne (pieni massasaatava) rajoittaa naita mahdollisuuksia. Mikéli
velallinen ei noudata laadittua maksuohjelmaa, velkoja voi siirtyé jatkotoimiin
ilman erillista ilmoitusta velalliselle. tdmd on kuitenkin tarkoituksenmukaista kir-

jata osaksi maksusopimuksen ehtoja. (Ponka ym. 2005, 100-101.)

Maksusuunnitelmasta sopiminen ja seuranta aiheuttavat yleensé velkojalle erilai-
sia lisdkustannuksia. Tamén vuoksi onkin perusteltua, ettd aiheutuneet kulut peri-
taan velalliselta, jolle kustannus kuitenkin merkitsee pienempad haittaa kuin mah-
dollisesti vaihtoehtona oleva oikeudellinen perinta. Velkoja voi vaatia kuluttajave-
lalliselta korvausta yhdessé velallisen kanssa laaditusta koko jaddnnossaatavan kat-
tavasta kirjallisesta maksusuunnitelmasta enintaén 30 euroa. Maksusuunnitelman
laatimisena ei pidet4 sitg, jos sovitaan pelké&sta erdpdivan siirtdmisesté tai muusta
maksunlykkayksestd. (Laki saatavien perinnéstd 513/1999, 10 a §, Lindstrom
2011, 173 & Ponka ym. 3005, 100-102.)

2.2.4 Séhkontoimituksen keskeyttdminen

Jos séhkdnkayttdja ei maksumuistutuksesta huolimatta oikaise sopimusrikkomusta
asetetussa madraajassa, hanen laskutusosoitteeseen tai muuhun erikseen sovittuun
osoitteeseen lahetetaan erillinen katkaisuvaroitus. Katkaisuvaroituksesta kay ilmi
sédhkontoimituksen keskeyttdmisajankohta. Kayttdjan on oikaistava sopimusrik-

komus ajoissa ennen ilmoitettua keskeyttdmisajankohtaa vélttydkseen keskeytyk-



19

seltd. Katkaisuvaroitus lahetetddn kayttajan osoitteeseen vahintaén kahta viikkoa
ennen sahkoéntoimituksen keskeyttamista. Sahkéntoimituksen saa katkaista aikai-
sintaan viiden viikon kuluttua siitd, kun maksu on erddntynyt tai muusta sopimus-
rikkomuksesta on ensimmaisen kerran ilmoitettu séhkonkéayttajélle. Jos kayttajal-
le, joka on kuluttaja, on l&hetetty maksullinen huomautus, voi keskeyttdminen
tapahtua aikaisintaan kuuden viikon kuluttua alkuperaisesté erépdéivasta. (Sahko-
markkinalaki 466/1999, 27 i §, Sahkon toimitusehdot 2010, 8.2.)

Jos maksun laiminlydnti on johtunut sdhkonkayttdjan maksuvaikeuksista, joihin
han on joutunut vakavan sairauden, tyottémyyden tai muun erityisen seikan vuoksi
paaasiassa ilman omaa syytéan, sahkontoimituksen saa keskeyttad aikaisintaan
kolmen kuukauden kuluttua maksun erépéivasta. Kayttajan on ilmoitettava laskun
maksamisen esteend olevasta seikasta heti kun se on kayttdjan tiedossa ja, jos
mahdollista, ennen laskun erdpaivaa. (Sahkémarkkinalaki 466/1999, 27 i §, Sah-
kon toimitusehdot 2010, 8.3.)

Kuluttajan tai asuinkiinteiston sdhkontoimitus voidaan maksujen laiminlydnnin
vuoksi keskeyttad vain, jos tallaisen kdyttdajan suorittamatta oleva maksu on vahin-
t&an 400 euroa tai vanhimman maksamatta olevan laskun erépéivésta on kulunut
vahintdan kolme kuukautta. Sahkéntoimitusta ei saa maksujen laiminlyénnin
vuoksi keskeyttdd vakituisena asuntona kaytettavasta rakennuksesta tai sen osasta,
jonka lammitys on riippuvainen séhkostd, lokakuun alun ja huhtikuun lopun vali-
send aikana ennen kuin on kulunut nelja kuukautta laiminlyédyn maksun erapai-
vasté. Jos kayttdjan maksun laiminlydnti aiheutuu ylivoimaisesta esteestd, ei sah-
kontoimitusta voida keskeyttad niin kauan kuin este vallitsee. (S&hkomarkkinalaki
466/1999, 27 i §, Sahkon toimitusehdot 2010, 8.4-8.6.)

3 ULKOISTAMINEN

Kuten johdannossa todettiinkin, ulkoistamisella tarkoitetaan sitd, kun organisaatio

luopuu ”itse tekemisestd™ ja hankkii saman suoritteen palveluna tdhan erikoistu-
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neelta toimittajalta, jolla on tyypillisesti on muitakin asiakkaita. Kun organisaatio
ldhtee kehittdmé&an jotakin toimintansa osa-aluetta, kuten perintad, tulee sen ensin
madritella prosessin nykytilanteen toimivuus seka méaéritelld muutostavoitteet ja
strategia niiden toteuttamiseksi. Tassa luvussa perehdytadnkin ensin edelld mainit-
tuihin ulkoistamisen lahtokohtiin, jonka jalkeen pohditaan perinnén erilaisia ul-
koistamisvaihtoehtoja. Lopuksi paneudutaan perinnan ulkoistamisen mahdollisesti

mukanaan tuomiin hyo6tyihin seka riskeihin ja niiden hallintakeinoihin.

3.1 Ulkoistamisen lahtokohdat

Kun organisaatio lahtee kehittdmaén jotakin toimintansa osa-aluetta, kuten perin-
ta4, tulee sen ensin madritella prosessin nykytilanteen toimivuus seké méaritella
muutostavoitteet ja strategia niiden toteuttamiseksi. Tassé luvussa perehdytédéankin
ensin edelld mainittuihin ulkoistamisen lahtokohtiin, jonka jalkeen pohditaan pe-
rinnén erilaisia ulkoistamisvaihtoehtoja. Lopuksi paneudutaan perinnan ulkoista-
misen mahdollisesti mukanaan tuomiin hyotyihin seka riskeihin ja niiden hallinta-

keinoihin.

3.1.1 Nykytilanteen analyysi

Nykytilanteen analyysi toimii muutoksen lahtokohtana. Sen tavoitteena on saavut-
taa yhteinen ndkemys organisaation nykytilasta ja muutoksen tarpeellisuudesta.
Nykytilanteen analyysivaiheeseen osallistuvat kaikkien organisaation ryhmien
edustajat. Analyysit ja niiden pohjalta kdytavat avoimet, yhteiset keskustelut orga-
nisaation eri henkilostéryhmien kanssa osoittavat nykytoiminnan heikkoudet ja
luovat samalla muutostarpeen. Johdon ja muiden tyontekijoiden sitoutuminen al-
kaa jo tassé vaiheessa, koska he kaikki osallistuvat henkilokohtaisesti muutostar-

peen analysointiin. (Kiiskinen ym. 2002, 43-44.)

Se, ketka osallistuvat prosessin kehittdmisen suunnitteluun ja toteutukseen vaikut-

taa muutosprojektin onnistumiseen. Organisaation johdon henkilékohtainen ja
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jatkuva osallistuminen on perusedellytys prosessien kehittdmisen onnistumiselle.
Ensiarvoisen tarkeéa lisaksi on se, ettd myods operatiiviset tyontekijat tai heidan
edustajansa osallistuvat aktiivisesti suunnitteluun jo projektin alkuvaiheessa. Hen-
Kiloston mukaan ottaminen muutosprosessiin sen kaikissa vaiheissa parantaa mo-

tivaatiota ja saa aikaan aitoa sitoutumista. (Kiiskinen ym. 2002, 44.)

Nykytilanteen analyysin apuvélineitd ovat muun muassa muutosilmapiirin kartoi-
tus, toimintoketjujen kuvaus ja analysointi seké toimintojen resurssi- ja kustan-
nusanalyysi. Prosessikuvausten avulla mallinnetaan organisaation nykyinen toi-
minta. Prosessikuvausten laadinnassa on mukana organisaation avainhenkiloita
kunkin kartoitettavan prosessin eri vaiheista. Kuvaukset laaditaan haastattelujen ja
pienryhmaistuntojen avulla. Samalla kaydaan lapi nykytilanteen ongelmat. Vlit-
tOmaésti korjattavissa olevien epakohtien toteuttamiselle sovitaan vastuuhenkilot.
Tiedottamalla naista pienistakin vélittomasti toteutettavista muutoksista laajasti
koko organisaatiolle edesautetaan henkildston sitoutumista muutokseen. (Kiiski-
nen ym. 2002, 45-46.)

Prosessien kartoituksen yhteydessé laaditaan myos luettelo kaikista organisaatios-
sa tehtévista toiminnoista ja henkildstoa pyydetéan arvioimaan, miten heidan tyo-
aikansa jakautuu niiden kesken. Resurssikartoituksessa organisaation resurssien
kayttod analysoidaan toiminnoittain organisaatiosta saatavan aineiston seka erilli-
sen ajankayttoselvityksen mukaan. Tuloksena syntyy toiminto- ja toimintoketju-
kohtainen resurssikartoitus henkil6tydvuosina, henkilGind ja euroina ilmaistuna.
Resurssikartoitus kertoo, miten paljon tietyn toiminnon tekeminen kuluttaa resurs-
seja koko organisaatiossa riippumatta siitd, missa organisaation osassa toimintoa
tehdaéan. Ajankayttoselvitykset osoittavat konkreettisesti ja usein kiistatta sen, mi-
hin resurssit kuluvat ja keskitytddnko toiminnassa organisaation tavoitteiden kan-
nalta olennaiseen, asiakkaalle lisdarvoa tuottavaan tekemiseen. (Kiiskinen ym.
2002, 48.)
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3.1.2 Muutostarpeiden maarittely

Muutostavoitteiden mééarittamisvaiheessa selvitetdan nykytilanteen analyysivai-
heessa tehdyt toimintoketjujen kuvaukset ja resurssikartoituksen tulokset seka
niiden myota avautuvat muutosmahdollisuudet. Toinen puoli muutostavoitteiden
maarittdmista on visioon perustuva uusien toimintamallien luominen. Visio pohjaa
organisaation Kriittisiin menestystekijoihin ja organisaation jasenten tahtotilaan
toteuttaa todella radikaali muutos. Muutostavoitteiden tulisi olla riittavan haasta-
via, mutta samalla niiden saavuttamisen tulisi tuntua realistiselta. Nykytilanteen
analyysivaiheen prosessikuvaukset ja tietojarjestelmien nykytilan analyysi paljas-
tavat muutosmahdollisuudet nykyisissé prosesseissa, tietojarjestelmissa, toimin-
tamalleissa ja rakenteissa. Liséksi voidaan kayttd4 benchmarkingia, kun analysoi-
daan organisaation mahdollisuuksia suhteessa muihin Kilpailijoihin ja muihin alan
toimijoihin. (Kiiskinen ym. 2002, 49.)

Nykyisen toiminnan kehittamistarpeiden kautta avautuvat muutosmahdollisuudet
ovat vasta toinen puoli muutostavoitteiden asettamista. Nykyisen toiminnan kehit-
tdminen ei riité erityisesti silloin, kun tavoitellaan radikaalia muutosta, koska vaa-
rana voi olla, ettd sorrutaan pelkastaan nykyisten toimintamallien parantamiseen ja
kierrosnopeuden lisddmiseen sen sijaan, etta tavoitteena olisi kokonaisvaltainen,
laaja ja syvallinen muutos. Muutostavoitteiden méaarittdmisen toisena puolena on-
Kin organisaation visioon perustuva tuleva muutostarve ja sen ennakointi. Muutos-
tavoitteet rakennetaan organisaation kriittisten menestystekijoiden eli niiden asioi-
den varaan, joissa on onnistuttava visioon paasemiseksi. Muutoksen onnistuminen
on paljolti kiinni siitd, kuinka haasteelliset tulevaisuuden tavoitteet kyetdan kom-
munikoimaan koko organisaatiolle muutospainetta ja muutoshalua herattavésti.
Muutostavoitteiden mééarittdminen perustuu nain seké nykyisen toiminnan kehit-
tdmiseen seké aidosti uusien toimintamallien luomiseen. Kun uusia toimintamalle-
ja suunnitellaan, muutostavoitteista johdetaan uudet optimiprosessit, ndiden to-
teuttamiseen tahtdévat muutostoimenpiteet ja yksityiskohtainen muutosohjelma.
(Kiiskinen ym. 2002, 50-51.)
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Jotta organisaatio onnistuisi muutosprosessissaan, sen tulee mitata jatkuvasti ja
monipuolisesti muutosprosessin etenemistd. Selkeiden ja konkreettisten mittarei-
den rakentaminen muutosprosessin seurantaa varten edesauttaa onnistumista.
Kunkin henkilon kohdalla on mitattava niité asioita, jotka kuuluvat hanen tyonku-
vaansa ja joihin hén voi suoraan vaikuttaa. Muutosprosessi tulee tallgin konkreet-
tiseksi ja etenemisté on talléin myés helpompi itse seurata. (Kiiskinen ym. 2002,
53)

3.1.3 Ulkoistamistrategia

Strategia on yrityksen pitk&jénteinen tapa saavuttaa sille asetetut pddmaéarat. Siina
korostuvat padmaarien asettelu, linjavalinnat ja keinot paamaéarien saavuttamiseksi
seké konkreettiset toimintaohjelmat niiden saavuttamiseksi. (Neilimo & Uusi-
Rauva, 2001, 298.)

Yrityksen ulkoistamisstrategian suunnittelussa on tarkead kyetd maéarittelemaan,
mitka toiminnoista ovat organisaation nakékulmasta ydintoimintoja ja mitka vas-
taavasti tukitoimintoja. Organisaation ydintoiminto liittyy saumattomasti organi-
saation perustehtdvaan. Perustehtdvélla tarkoitetaan organisaation missiota eli sita
toimintaa, jota varten organisaatio on olemassa. Ydintoiminto edellyttaa sellaista
osaamista tai paatoksentekoa, jota ei voida tai ei kannata luovuttaa organisaation
ulkopuolisille tahoille. Ydint& tukeva toiminto edesauttaa suoraan ydintoiminnon
suorittamista. Muut toiminnot eivét suoraan liity ydintoimintojen suorittamiseen.
Niitd voidaan myds nimittaa standardeiksi tukitoiminnoiksi. (Kiiskinen ym. 2002,
23.)

Tyypillisid asioita, joita ei tule ulkoistaa, ovat ainutlaatuinen, Kilpailukyvyn poh-
jana toimiva osaaminen kuten erinomainen toimialatuntemus tai liiketoiminnan
asiantuntijaverkostot. Ainutlaatuinen, Kilpailukykyvyn turvaava aineeton omaisuus

kuten brandit, tuotereseptit ja patentit ovat myos esimerkkeja siitd, mitd ei tule



24

ulkoistaa. Nama4 tekijat johtavat esim. erottumiseen markkinoilla tai muodostavat
alalle tulon esteen uusille toimijoille. (Kiiskinen ym. 2002, 23.)

Esimerkiksi sahkoyhtitlle ydintd ja ydintoimintoja on sdhkon saatavuuden varmis-
taminen niin kuluttajille kuin yrityksillekin. Vastaavasti ydinté ei ole laskutus,

perinté tai palkkahallinto.

Ydintoiminnot organisaation kannattaa luonnollisesti pitaa itselldén ja kehittaa
niitd edelleen omana toimintana. ydintoimintoja tukevien toimintojen osalta orga-
nisaation kannattaa taas tehda yhteisty6ta huolellisesti valitun yhteistybkumppanin
kanssa. Standardien tukitoimintojen suorittamisessa on tarkoituksenmukaista kéyt-
taa ulkopuolisia, kaupallisesti saatavilla olevia vakiopalveluja. (Kiiskinen ym.
2002, 24.)

Ydintoimintojen tarkeyden vuoksi onkin tarkedd miettia, miten yrityksen liike-
toimintaprosessin ulkoistaminen vaikuttaa yrityksen muuhun liiketoimintaan.
On myos erityisen tarkead, ettd yritys tuntee seka liiketoiminta — etta
ulkoistusstrategiansa. Ulkoisstrategian suunnittelussa on hyvé kéyttéa apuna
strategista analyysid, joka tarkastelee analyyttisesti yrityksen toimintaympéris-
ton muutosta ja sen tulevia kehityssuuntia ja niiden vaikutusta yrityksen liiketoi-
mintaratkaisuihin. (Neilimo ym. 2001, 297.)

3.2 Ulkoistamisvaihtoehdot

On olemassa useita vaihtoehtoja ja tapoja, joilla organisaato voi ulkoistaa toimin-
taprosessin, kuten perinnan. Seuraavaksi kuvataan niista yleisimmat: kaikkien
toimintojen ulkoistaminen, vain jarjestelmien ulkoistaminen ja osan toiminnoista

ulkoistaminen.
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3.2.1 Kaikkien toimintojen ulkoistaminen

Luonnollisin ulkoistamistapa on hakea kumppania, joka voi ottaa koko prosessin
hoitaakseen. Koko prosessin ulkoistaminen mahdollistaa luopumisen omista re-
sursseista ja sitd kautta kustannussaastotavoitteiden toteutumisen. Vastaavasti te-
hokkuutta saavutetaan, kun kaikki perusjarjestelmien yllapitoon liittyvét toiminnot
ovat oman organisaation ulkopuolella, jolloin niihin sidotut resurssit voidaan va-
pauttaa tukemaan ydintoimintoja. Rajoittavana tekijand tassa vaihtoehdossa on
nykyiset palveluntarjoajamarkkinat. Suurten volyymien osalta kokemus on rajalli-
nen eik& koko perintdprosessin ulkoistaminen ole vield realistinen vaihtoehto esi-
merkiksi yritykselle, jossa tapahtumien maarét ovat suuria. (Kiiskinen ym. 2005,
109.) Markkinoilla on sdhkdsaatavien perintédén erikoistuneita palveluntarjoajia,
muttei toistaiseksi sellaista joka hallitsisi koko séhkdsaatavien perintaprosessin
alusta loppuun, sita tukevan uusimman teknologian ja jolla olisi riittdvan laaja

osaaminen perinndn ohjauksesta.

Tunnistettuina riskeind koko prosessin ulkoistamisessa on kontrollin havidminen
esimerkiksi tiedon sisallon osalta. Mikéli ollaan ulkoistamassa suhteellisen pienta
organisaatiota, on riskind myos se, etta panostus ostopalveluiden hallintaan vie
suhteessa paljon resursseja, jolloin todellisiin kustannussaastoihin ei paasta. Riskit
on hallittavissa, mutta niiden hallinta edellyttdd muutoksia nykyiseen toimintata-
paan. Riskien minimoinnin kannalta on erityisen tarked4 méaarittaa prosessin raja-
pinnat, jotta tiedonsiirto voidaan varmistaa. Hy6tyjen realisointi taas edellyttaa
jatkuvaa palvelutason mittaamista ja seuraamista. Koko prosessin ulkoistaminen
voi olla ainoa mahdollinen ratkaisuvaihtoehto esimerkiksi siina tapauksessa, etté
nykyinen osaaminen ei ole riittdvé eiké tarvitsevaa osaamista pystytd hankkimaan
itse. (Kiiskinen ym. 2005, 109-110.)

3.2.2  Vain jarjestelmien ulkoistaminen

Teknologian kehittyminen ja uusien jarjestelmien tarjoamat monipuoliset ominai-

suudet ovat olleet yksi syy jarjestelmien ulkoistamiseen. N&in organisaatiolla on
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mahdollisuus saada kayttoonsa nykyaikaisten ohjelmistojen tuomat ratkaisut ilman
investointitarvetta. Lahtokohtia jarjestelmien ulkoistamiselle voi olla monia. Esi-
merkiksi tavoitteena voi olla kaikkien toimintojen ulkoistaminen, mutta uskollisen
toimittajan I6ytyminen asettaa tavoitteelle omat haasteensa. Samoin asiaa vaikeut-
tavat organisaation muut projektille asettamat vaatimukset, kuten tehokkuus ja
hintaetu. Talldisissa tilanteissa saattaakin olla ettd, yritys paatyy ulkoistamaan
vaan jarjestelmansg, valttyen investoinneilta sek& omalta panostukselta yllapito-
resursseihin. (Kiiskinen ym. 2005, 110.)

Jarjestelmien kayttopalveluissa toimittaja vastaa ostavan organisaation palvelimi-
en toimivuudesta, valvonnasta, hallinnasta ja yllapidosta. Jarjestelmien ulkoista-
misella organisaatiot tavoittelevatkin taseen keventamista seka mahdollisuutta
luopua omista yllapitoresursseista. Toisaalta ulkoistamisella tavoitellaan asiantun-
temuksen keskittymista ja palvelun parempaa laatua, esimerkiksi jarjestelmalle
hairiotonté palvelinymparistod ja korkeaa kéytettavyyttd. Mahdollinen riski on,
ettd sovellustuki ja sovellusta tukeva alusta joudutaan hankkimaan eri palveluntar-
joajilta. Pahimmillaan hallitaan kahta eri kumppania, joista kummankin kanssa on
laadittu erilliset palvelusopimukset. Mikali yksi toimittaja ei voi tuottaa koko pal-
velupakettia, on riskienhallinnan kannalta tarkeda sopia ensisijaisesta toimittajas-

ta, joka ostaa tarvittavat lisdpalvelut alihankintana. (Kiiskinen ym. 2005, 111.)

3.2.3 Osan toiminnoista ulkoistaminen

Suurimmalle osalle organisaatioista lienee realistisin vaihtoehto ulkoistaa vain
tietyt toiminnot. Yleisimmin paadytaan ratkaisuun, jossa palveluntarjoaja vastaa
ns. rutiinitoiminnoista ja organisaatio sdilyttada edelleen itselld&n osaamisen ja
kontrollin liiketoiminnalle kriittisten suunnittelun ja johdon raportoinnin osalta.
Riskina tassa ratkaisussa etenkin keskisuurille yrityksille saattaa olla se, ettei paas-
té riittdvaan volyymiin ulkoistamalla vain osa toiminnoista. hinnoittelumallin pe-
rusteella palvelun kustannus saattaa nousta suhteessa liian korkeaksi verrattuna

vaihtoehtoon, ettd ulkoistettavat toiminnot hoidettaisiin itse. Mikéli volyymit ovat
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suuria , voi yksittaisten toimintojen ulkoistaminen olla organisaatiolle tietoinen
valinta. Kustannustehokkuutta voidaan saavuttaa myos hyddyntdmalla uusinta
teknologiaa ja sitd kautta automatisointia yksittaisessa toiminnossa kuten esimer-
kiksi elektroninen arkistointi tai sahkdinen laskutus. (Kiiskinen ym. 2005, 111—
112))

3.3 Ulkoistamisen hyodyt

Yrityksen ulkoistamispéatoksen taustalla on usein sen kautta saavutettavat erilai-
set hyodyt ja edut, joista yleisimpana voidaan pitéa yrityksen halua keskittya
omaan ydinosaamiseensa. Yleensé jokaisella yrityksell& onkin muutama ydin-
osaamisalue, joiden kehittdminen parantaa organisaation kilpailukykya ja menes-
tystd. Yleensé néitd ydinosaamiseen kuuluvia toimintoja ei ulkoisteta, vaan pro-
sesseista ulkoistetaan ne, jotka eivat kuulu yrityksen ydinosaamisalueeseen. Syy
kyseisten toimintojen ulkoistamiselle on se, etta erikoistuneilla palveluntuottajilla
on parempi osaaminen toiminnon suorittamiseksi, jolloin prosessit toteutetaan
tehokkaammin, joustavammin, asiantuntevammin ja halvemmalla kuin yrityksen
sisalla ne pystyttaisiin toteuttamaan. Samalla yrityksen on mahdollista vapauttaa
resursseja oman ydinosaamisen parantamiseen. (Karjalainen, Haahtela, Malinen, ,
Salminen & Kaukonen 2004, 23; Kiiha 2002, 4; Pajarinen 2001, 17; Kiiskinen
ym. 2002, 87.)

Myos kustannussaéstojd, jotka osaltaan auttavat yritysta keskittymaan edellda mai-
nittuun ydinosaamiseen, voidaan pitad yhtend ulkoistamisen mukanaan tuomista
hyodyista. Pelkastadn ulkoistettavan toiminnon kilpailuttaminen voi tuoda yrityk-
selle huomattavia s&éstojd, vaikkakin huomattavimmat sééstot yritykselle syntyy
ulkoistamisen seurauksena, jolloin yrityksen oma organisaatio yleensa kevenee ja
sen kiinteat kustannukset alenevat. Tamé johtuu siitd, ett4 ulkoistaminen ei yleen-
sé vaadi yritykselta investointeja henkilostoon tai laitteisiin eiké erityista panos-
tusta teknologiaan tai koulutkseen, ndiden kuuluessa ulkoistettujen palveluiden
toimittajalle. (Kiiha 2002, 4-5; Pajarinen 2001, 17.)
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Kustannussaastojen liséksi ulkoistamisella on myos vaikutusta yrityksen kustan-
nusrakenteeseen. Ulkoistamisen seurauksena kiinteiden kustannusten osuus koko-
naiskustannuksista pienenee, jolloin yrityksen kannattavuutta on helpompi hallita
esimerkiksi laskusuhdanteissa. Toisaalta kiinteista kustannuksista voi tulla myos
muuttuvia kustannuksia, jolloin yritys maksaa vain tarvitsemistaan palveluista
eik& kapasiteetin yllapidosta. (Pajarinen 2001, 17; Karjalainen, Haahtela, Malinen,
Salminen & Kaukonen 2004, 23)

Ulkoistaminen voi toimia my0s vélineena organisaation laajemmassa muutoshal-
linnassa. Muuttuminen on usein vaikeaa ja yleensa yritykset eivat osaa reagoida
tarpeeksi ajoissa muutostarpeisiin. Aloittamalla yksittaisella toiminnon ulkoista-
misella, esim. parantamalla perinndn kustannustehokkuutta, luodaan samalla poh-
jaa myos tuleville muutoksille. Palveluntoimittajat ovat yleensa valmiimpia toteut-
tamaan muutokset nopeammalla tahdilla ja tehokkaammin kuin organisaation si-
sélla toteutettuna, minkéa seurauksena organisaatiosta voi muodostua ennakoivam-

pi ja reaktioherkempi. (Kiiskinen ym. 2002, 87.)

Ulkoistamisen kautta on myos mahdollista padsta uusille markkina-alueille, sill&
tehdesséan yhteistyota palveluntoimittajan kanssa se avaa samalla itselleen uusia
yhteyksid, seké padsyn yhteisoihin ja foorumeille, joiden avulla on mahdollista
edistédd kaupankéyntid ja vaihtaa omaa tietdmystd muiden kanssa. Tdma yhteistyo
edesauttaa myos palvelun tarjoajaa, silla kilpailua ei paase syntymaan ja ulkoista-
jan liiketoiminnan laajentuessa my6s palveluntoimittajan palveluita tarvitaan

enemman. (Kiiskinen ym. 2002, 88.)

Ulkoistamisella on myds vaikutusta yrityskuvan luomisessa ja organisaation tun-
nettavuuden parantamisessa. Organisaatio voi nimittéin vahvistaa omaansa seka
tuotteiden ja palveluidensa imagoa valitsemalla ja tuomalla julkisuuteen yhteis-
tyokumppaneita, jotka yhdistetddn menestykseen, laatuun ja luotettavuuteen. Talla
tavoin voidaan parantaa yrityksen houkuttelevuutta niin tyollistdjana seka uskotta-

vuutta litkekumppanien keskuudessa. (Kiiskinen ym. 2002, 87.)
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3.4 Ulkoistamisen riskit ja niiden hallinta

Ulkoistamiseen liittyy my®os joitakin riskeja ja ongelmia. Yhtena niista voidaan
pitaa liiallista riippuvuutta palveluntoimittajasta. Palveluntoimittaja pyrkii oman
liiketoimintansa kasvattamiseen, minka seurauksena se pyrkii edistimaan palvelu-
toimituksen volyymin kasvattamista joko nykypalvelua syventamalld, sen kaytta-
japinnan kasvattamisella tai palvelutarjonnan laventamisella uusiin palvelukoko-
naisuuksiin. Palvelua ostavassa organisaatiossa on usein liiankin houkuttelevaa ja
helppoa tukeutua tuttuun toimittajaan harkittaessa muiden toimintojen ulkoista-
mista. N&in saatetaan ajautua tilanteeseen, jossa on joko ulkoistettu tai valittu toi-
mittaja vastoin sovittuka yleisia valintakriteerejé. Tietyn toimittajan asema ja neu-
votteluvoima voi taten paisua niin hallitsevaksi, ett4 organisaation muutosvalmius
heikkenee ja kyky hyodyntaa uusia mahdollisuuksia alenee. Tamén riskin hallit-
semiseksi tuleekin kaikki laajennukset analysoida, punnita ja hyvaksyttaa huolelli-
sesti — aivan kuin kyseessa olisi kokonaan uusi ulkoistamispaatos.

(Kiiha 2002, 5 & Kiiskinen ym. 2005, 95-96.)

Mikali palvelutoimitussuhde muuttuu ostajaa kahlitsevaksi, riskind on joustamat-
tomuus muuttuviin liiketoiminnan tarpeisiin. Palveluntoimittajalla on vahva neu-
votteluasema. koska silla on tietdmys ostojan toiminnoista ja Kriittisista tarpeista
sekd johtava asema palvelumarkkinoilla. Palvelun ostajalla on puutteellinen kyky
vaikuttaa palvelutoimittajan toimintamalliin ja palvelusisaltéon, mika vaikeuttaa
sopeutumista omien asiakkaiden ja prosessien muuttuviin tarpeisiin. Samoin saa-
tetaan menettad uusia kehitys- tai litketoimintamahdollisuuksia. Organisaation
tulee ennakoida ndma riskit jo palvelusopimusta laadittaessa eli pyrkid sopimussi-
sélldissé varautumaan muutoksiin ja laajennuksiin siten, ettd sen mahdollisuudet

on turvattu ja varmistettu. (Kiiskinen ym. 2005, 96.)

Ongelmaksi ulkoistamisessa voi aiheutua myos se, ettd mahdollisia palveluntar-
joajia on markkinoilla véhan. Talléin yrityksen on vaikeampaa tai jopa mahdo-
tonta hyodyntaa erityisesti kilpailuttamisen tuomia kustannusséast6ja kuin useam-

pien tasavékisten palveluntarjoajien markkinoilla. (Pajarinen 2001, 18.)
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Erdanlaisena haittapuolena ulkoistamiselle voidaan nahda myos se, ettei yritysten
valisen yhteistyon tuomia etuja paasta heti hyodyntdmaan taysimittaisina. Yh-
teisty® voi vaatia myos yksityiskohtaisten tietojen ja liikesalaisuuksiin verratta-
vien tietojen jakamista osapuolten vélilla. Tallgin luottamus osapuolten valilla on
erittdin tarkeé yhteistyon osatekijé. Luottamussuhteen kehittyminen osapuolten
valille vaatii aikaa, mika voi tuoda yliméaéaraisia kustannuksia. My6s osapuolten
erilaisten yrityskulttuurien yhteensovittaminen voi aiheuttaa ennakoituja suurem-

pia kustannuksia. (Pajarinen 2001, 17-18.)

Ulkoistettujen toimintojen hallinnointi voi aiheuttaa ongelmia tai yliméaréisia
kustannuksia ulkoistajayritykselle. Kustannustekijoitd on useita ja riskit moninai-
set. Ensinnakin, ulkoistava yritys ei tunne palvelumarkkinoita riittdvan hyvin kye-
tdkseen maadrittelemaén ja neuvottelemaan itselleen kilpailukykyiset ehdot. Palve-
lumarkkinoiden kypsyessa vakiopalvelutuotannon kustannustason tulisi olla 1&h-
tokohtaisesti laskeva ajan mittaan, mutta tata laskevaa trendia ei aina kyeta hyo-
dyntdmaan vaan lukkiudutaan kiintedan hintaan. Toinen riskialtis tekija on palve-
lun siirron aiheuttamat kustannukset, jotka usein aliarvioidaan. Téhan sisaltyvat
siirtymavaiheen kertaluonteiset tydpanokset ja muut kulut seka ostetun palvelun
hallinnasta aiheutuvat suorat jatkuvat kustannukset. Kolmas kustannushyétyjen
toteutumisen vaarantava kokonaisuus on ulkoistettavan toiminnon kytkennét ja
vaikutukset organisaation muihin toimintoihin. Palvelutoimittajalle ulkoistettu
toiminto sisdltdd usein tietoja, toimenpiteita tai tapahtumia, joiden tydmaéarien ja
kustannusten oletetaan kokonaan eliminoituvan organisaation sisalld, kun siirry-
taan ulkoistettujen malliin, vaikka onkin mahdollista, etta tietoja joudutaan ulkois-
tamisen seurauksena kirjaamaan ja yllapitdimaan kahteen kertaan kahdessa eri pai-
kassa, mika aiheuttaa lisdkustannuksia. Osittainen ratkaisu tahan on tietojarjestel-
mien valinen automatisoitu tiedonsiirto, mutta sekin siséltdd omat kustannuksensa
jariskinsa. (Kiiha 2002, 5; Pajarinen 2001, 17 & Kiiskinen ym. 2002, 96-97.))

Ulkoistamisessa on my0s useita piirteitd, jotka saattavat synnyttéa ja ruokkia si-

séisté vastarintaa, mika ylittdessaén kriittisen rajan johtaa rakoiluun tyGilmapiiris-
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sé& sek& motivaatio-ongelmiin ja tdten murentaa pohjan ulkoistamishyotyjen rea-
lisoinnilta. Organisaation ja palvelutoimittajan kulttuurit ja toimintatavat saattavat
poiketa voimakkaasti toisistaan. Naiden yhteentdrmayksen minimoimiseksi ul-
koistamisprosessi tulee suunnitella siten, etta keskeiset sidosryhmét osallistetaan
jo varsin aikaisessa vaiheessa. Ulkoistamisen seurauksena oma henkilosto saattaa
tuntea myods osaamisensa kyseenalaistetuksi sekéd asemansa uhatuksi. Ulkoistami-
sen aktiiviset vastustajat ryhtyvat pahimmassa tapauksessa rakentamaan varjo-
organisaatiota: passiiviset vastustajat taas vaikeuttavat — ehké tiedostamattaan —
palvelutoimittajan toimintaa ja suoritusta. Ndiden riskien ennakoimiseksi ja hallit-
semiseksi on oikein ajoitettu, ammattimainen ja johdonmukainen muutoshallinta

valttaméatonta. (Kiiskinen ym. 2002, 97-98.)

4 CASE: SAHKOYHTIO X

Toimeksiantajan toivomuksesta en opinndytteesséni kerro yrityksen oikeaa nimeé
enka anna tietoja, jotka voisivat sen paljastaa. Sahkoyhtid X on Suomessa toimiva
energia-alan yritys. joka tuottaa ja myy séhkoé kaikkialle Suomeen ja lamp6a ja-

keluverkkonsa alueella. Yrityksen paatuotteita ovat sahko ja kaukolampo.

Aluksi téssé luvussa esitelldan tutkimuksen toteutus seka kuvataan yrityksen ny-
kyinen tapa hoitaa saatavien perintad, jonka jalkeen siirrytdén varsinaisten tutki-
mustulosten analysointiin. Lopuksi kerrataan tutkimuksen tulokset yhteenvedon ja

johtopaétdsten muodossa.

4.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tavoitteena on selvittéda perinnan nykytilanteen toimivuutta, sen ul-
koistamismahdollisuuksia ja sitd kautta mahdollisesti saatavia hyotyj4, riskejé ja
niiden hallintakeinoja. Tutkimuksen tarkoituksena on siis palvella Sahkoyhti6
X:44 ja sen perinnasta vastuussa olevia henkil6itd, jotta yrityksessa pystyttéisiin

tekemaan paatds perinnan ulkoistamisen suhteen.
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Tutkimuksen empiirinen osuus toteutetaan kayttamalla kolmea erilaista kvalitatii-
vista tutkimusmenetelmaa: osallistuva havainnointi, teemahaastattelu ja sahkdpos-

titse toteutettava lomakehaastattelu.

Osallistuva havainnointi tarkoittaa, etté tutkija osallistuu tutkimuskohteensa toi-
mintaan tutkimuskohteen ehdoilla ja yhdessa sen jasenten kanssa ennalta sovitun
ajanjakson. Osallistuva havainnointi tapahtuu usein ennalta valitusta teoreettisesta
nakokulmasta. (Vilkka 2006, 44.)

Valitsin osallistuvan havainnoinnin yhdeksi tutkimuksen aineistonkeruumenetel-
mistd, silla tydskentelin kohdeyrityksessa kahdeksan kuukautta osana perinta- ja

laskutustiimid. Uskon tdman kaytdnnon kokemuksen antaneen minulle tarvittavat
tiedot kuvattavan prosessin etenemisesté ja siihen liittyvistd mahdollisista ongel-

makohdista.

Havainnoinnin ei tarvitse olla suunnittelematonta koko tutkimuksen ajan. Kentté-
tyoskentelya ja osallistuvaa havainnointia voi tehostaa jarjestelméllisen, kohdiste-
tun havainnoinnin avulla. Tdmé on kuitenkin mahdollista vasta sen jélkeen, kun
tutkimusongelma on tdsmentynyt ja tutkijalla on jonkinlainen kokonaiskasitys
tutkimuskohteesta. (Vilkka 2006, 44.) Tahan pohjautuen noin kolmen viimeisen
tyokuukauteni ajan, tiedostaessani opinnaytetyoni aiheen, pystyinkin kohdenta-
maan havainnointini tiettyihin tapahtumiin, tilanteisiin ja asioihin tutkimuskoh-

teessa.

Teemahaastattelu on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Teemahaastatte-
lussa on tyypillist4, ettd haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta
kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2004, 197.) Teemahaastattelu on siis ikaan kuin keskustelua, jolla on etukateen
paatetty tarkoitus. Tutkija joutuu hiukan tarvittaessa ohjailemaan keskustelun
suuntaa, jottei se kokonaan erkane tutkimusongelmasta, mutta muutoin han jattaa

haastattelun muodon ja yksityiskohdat varsin vapaiksi.
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Teemahaastattelun avulla pyrin kartoittamaan perinnan nykytilannetta seka sen
ulkoistamismahdollisuuksia. Haastattelun kohteena on kaksi p&éséantoisesti orga-

nisaatiossa perinnastad vastaavaa henkiloa.

Valitsin teemahaastattelun, koska haluan tietda haastateltavien omia ajatuksia ja
kokemuksia aihepiiristd ilman etuk&teen maariteltyja kysymyksid. Nain ollen
haastateltava voi suurelta osin méaréta keskustelun suunnan, misté on minulle
tutkijana se hyoty, ettd ennakkokésitykseni vaikutus j&a pieneksi ja saan haastatel-

tavien elamantilanteen kokonaisuudesta monipuolisen ja syvéan kuvan.

Varmistaakseni tutkimuksen hyvén reliabiliteetin ja validiteetin, teen teemahaas-
tattelun pohjalta vield toisen sdhkodpostitse toteutettavan lomakehaastattelun pe-
rinnén henkil6iden lisaksi laskutustiimille. Haastattelun avulla pyrin tarkentamaan
teemahaastattelussa nousseita ndkokulmia myos laskutuksen henkildston nako-
kulmasta katsoen, silla kyseisessa yrityksessa laskutus ja perinté toimivat varsin
ldhekkéin ja tamén seurauksena laskutuksen asiakaspalvelijat hoitavat osaa perin-

nan tyotehtavista esimerkiksi asiakaspalvelun osalta ja tarvittaessa laajemminkin.

Tutkimustulosten analysoinnin apuna kéytén liitteena olevaa SWOT- analyysia.

Kyseessa on nelikenttdanalyysi, jonka avulla voidaan selvittad yrityksen nykytilan-
teen vahvuudet ja heikkoudet seké tulevaisuuden mahdollisuudet ja uhat. Tulevai-
suus- osiota tarkastellaan tarkastellaan ulkoistamisnakokulmasta, pohtien perinnén

ulkoistamisen mukanaan tuomia hyotyjé ja uhkia tulevaisuudessa.

4.2  Perinndn nykytilanne

Perinnan nykytilanteen kartoittamisen apuna kdytan suorittamani teemahaastatte-
lun ensimmaisessa osiossa tekemé&éni kartoitusta perinnan nykytilanteen toimi-
vuudesta, kdymiani vapaamuotoisia keskusteluja tyontekijoiden kanssa sekd omaa
tyokokemustani. S&hkdémarkkinalaki ja S&hkoyhtio X:n luottopolitiikka luovat

reunaehdot perinnédn toiminalle, minka seurauksena velalliselle toimitetaankin
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yleensa erddntyneesté saatavasta vahintaan kaksi maksumuistutusta ennen kuin
voidaan siirtyd ankarampiin seuraamuksiin: keskeyttaa palvelu tai siirtaa saatava

toimeksisaajan perittavaksi.

Talla hetkelld perinnésté vastaa kéytdnnossa yksi henkild. Yrityksessa laskutus
toimii osittain limittdin perinnan kanssa, minka seurauksena laskutuksen resursse-
ja voidaan tarvittaessa kayttad perinnan tehtévien hoitamiseen. Laskutustiimildisil-
le onkin hyvin tyypillista ottaa paivittdin useita perinnanpuheluita vastaan, esim.
perinndnhoitajan ollessa poissa tai varattuna. Taman lisaksi laskutuksen henkil6il-

le on annettu valtuudet myontéa maksuaikaa seké tehda maksusuunnitelmia.

Perintd koostuu kuviossa 2 olevista osa-alueista. Keskittyesséni opinnaytetydssa
yksityisoikeudellisten saatavien vapaaehtoiseen perintdén, on konkurssivalvonnat

ja yritys/velkasaneeraukset rajattu aiheen ulkopuolelle.

| | | | 1 |
. = ==

KUVIO 2. Perinndn osa-alueet.

Maksuaikojen myéntaminen

Kohdeyrityksen asiakkaat pyytavat saamilleen laskuilleen maksuaikaa joko ennen
tai jalkeen laskun erdpdivan. Yrityksen polititkan mukaisesti maksuaikaa myonne-
taan jarkevén syyn perusteella 2 vko — 1 kk. Asiakas maksaa korkolain mukaisen

viivastyskoron, jota voidaan perié heti erdpaivasta lukien laskun erdpdivan ja mak-
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settavan madrén ollessa ennalta méaratty. Muussa tapauksessa viivastyskorkoa
voidaan korkolain mukaisesti perié vasta 30 paivéan kuluttua laskun lahettamisesta.
Jos asiakas pyytad laskulle maksuaikaa ennen laskun erd&ntymista, ei han joudu
maksamaan perintélain mukaista 5 euron muistutusmaksua. Yrityksen politiikan
mukaisesti maksuaikaa ei myonneta toistuvasti sita pyytéville asiakkaille eika kat-
kaisuvaroituksille, paitsi jos kyseessd on sahkomarkkinalain mukainen ylivoimai-

nen este, kuten vakava sairaus, ty6ttdmyys tai muu erityinen seikka.

Maksusuunnitelmien tekeminen

Maksusuunnitelma tehdaan kun, asiakas saa energialaskun eika sen suuruudesta
johtuen pysty kerralla maksamaan sitd. Maksuaikaa myonnetdan sairauden, tyot-
tomyyden tai muun ylivoimaisen esteen perusteella laskun suuruudesta riippuen 1-
20 kk. Asiakas maksaa lakisaateisen viivastyskoron, mutta ei joudu maksamaan
ylimadréisid maksukehotuskuluja jos asiasta on sovittu hyvissé ajoin ennen saata-
van erdéntymista. Laskun ollessa asiakkaan taloudelliseen tilanteeseen néhden
kohtuuton kerralla maksettavaksi voidaan lasku jakaa eriin, vaikka asiakas olisikin
toistuvasti aikaisemmin pyytanyt laskuilleen maksusuunnitelmaa. Jos asiakas on
jo saanut irtikytkentdilmoituksen, ei maksuaikaa myonneta ellei kyseessa ole yli-

voimainen este.

Maksusuunnitelmaa tehtéessé lasku jaetaan jarjestelméssa pienempiin maksueriin
ja jokaiselle erélle annetaan uusi erépaiva. Jarjestelma ei valvo asiakkaan kanssa
tehtyd maksusopimusta, vaan se on tehtdvd manuaalisesti. Yhden maksuerdn suu-
ruus on minimissadn 100 euroa. Suositeltavaa on, ettd lasku maksetaan alle vuo-
dessa. Ensimmadinen erd on maksettava alkuperdisend erapéivana ja muiden kuu-
kausien maksupaivat sovitun mukaisesti. Mikéli asiakas laiminly® suunnitelmaa,
purkautuu maksusopimus ja koko loppusaatava erdéntyy maksettavaksi. Maksu-

suunnitelman tekemisesta veloitetaan aina 9 euroa.

Maksukehotus
Tietojarjestelma muodostaa asiakkaalle automaattisesti maksukehotuksen, kun

saatavan erdantymisesta on kulunut 14 vuorokautta. Jarjestelma syottad asiakkaal-
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le automaattisesti 5 euron viivastysmaksun ja tallentaa laskulle uuden erapaivan.

Viivastymismaksu laskutetaan asiakkaan seuraavalla laskulla.

Katkaisuilmoitus

Jarjestelmd muodostaa asiakkaalle automaattisesti katkaisuilmoituksen véhintaan
kahta viikkoa ennen energiantoimituksen keskeyttamista , talvella 3,5 kk ja kesalla
2,5 kk vanhimman laskun erépéivéstd laskien. Jarjestelma tallentaa asiakkaalle
automaattisesti 5 euron viivastymismaksun ja tallentaa asiakkaan tietoihin aikai-
simman séhkojen katkaisupdivan. Katkaisuilmoituksen tarkoituksena on ilmoittaa
asiakkaalle ensimmadinen mahdollinen energian toimituksen keskeyttdmisen péi-

vamaara, katkaisuilmoituksille ei anneta enad maksuaikaa.

Irtikytkenta

Jarjestelmaén on tallennettu lain mukaiset ehdot, joiden mukaan sahkénmyyntia ei
voida keskeyttéa ellei kayttdjan suorittamatta oleva maksu ole yli 400 euroa tai
vanhimman maksamatta olevan laskun erapaivasté ole kulunut yli 3 kk. Sahkon-
toimitusta ei taas voida keskeyttaa ellei kayttdjan suorittamatta oleva maksu ole yli
400 euroa tai vanhimman maksamatta olevan erapaivasta ole kulunut yli 3 kk (tal-
viaikana 1.10.-30.4 4 kk). Jarjestelmd muodostaa irtikytkentailmoituksen kaikille
ehdot tayttaville kohteille. Irtikytkettavat kohteet kdydaan vielé l1api manuaalisesti.
Irtikytkettavista kohteista tehddin Excel- taulukko, joka lahetetaén tiedoksi asia-
kaspalveluun, laskutukseen ja valvomoon. Tall& tavoin varmistetaan, etta kaikki
asiakaskontaktissa olevat henkil6t tietavéat asiakkaan sdhkojen olevan tarkoituksel-
lisesti poikki sopimusrikkomuksen takia, jos asiakas sitd ihmettelee. S&hkdja ei
kytketd takaisin ennen kuin asiakas on todistettavasti maksanut velkansa. Irtikyt-
kettavéat kohteet lahetetd&dn SEU:lle/mittarinlukuun katkaisua varten.
SEU/mittarinlukija ilmoittaa katkaistusta kohteesta perinnan hoitajalle iltapaivalla
kello 14 mennessé, timin jdlkeen kohde viedddn katkaistu” tilaan jarjestelméssa,

tallennetaan sen hetkinen mittarinlukema ja lisatédan katkaisumaksu.
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Vakuuskirjeet

Jarjestelmastd saadaan perintalista, johon tulostuu poismuuttaneet asiakkaat, joilla
on maksamattomia sahkolaskuja edellisesta kayttopaikasta. Kyseinen lista kay-
daan manuaalisesti lapi ja tarkistetaan, ovatko kyseiset asiakkaat tehneet uutta
sédhkdsopimusta yrityksen kanssa. Sdhkomarkkinalain mukaan asiakkaalle on an-
nettava uuteen kohteeseen sahkot, vaikka asiakkaalla onkin vanhoja “réstissa”
olevia sahkdmaksuja edellisesta kohteesta. Tallaisessa tilanteessa asiakkaalta pyy-
detéén kohteen koosta riippuen 3 kk:n kulutuksen verran vakuutta tai asiakas voi
halutessaan myds vaihtoehtoisesti maksaa pois erdéntyneet saatavansa. Asiakkaal-
le 1ahetetdadn vakuuspyyntd kirjallisena ja kirjeesta peritddn maksukehotusmaksu
(5 euroa). Jos asiakas ei maksa vakuutta tai velkojaan annetussa ajassa, kohde
irtikytketaan. Vakuuskirjeessa on mainittu aikaisin mahdollinen irtikytkentapaiva
ja erapdivé veloille. Vakuus palautetaan kuluttajalle 1 vuoden kuluttua vakuuden
pyytamisestd, jos asiakas maksaa laskunsa ajoissa. Jos asiakas on maksukyvyton,

voidaan vakuudesta realisoida saatavia laskujen maksamiseksi.

4.2.1 Vahvuudet

Kyselyn mukaisesti kaikki kokivat, ettd perinnan tavoitteet oli kommunikoitu

henkildstolle onnistuneesti. Kaytdnnon tasolla sen kerrottiin nakyvan seuraavasti:

- Toimintaohjeet ovat selventyneet, asiakkaita kohdellaan tasapuolisesti.
- Esimerkiksi maksuaikapyyntdjen vahentyminen.
- Turha maksuaikojen antaminen on loppunut.

- Kaikki toimivat samojen sdantéjen mukaan.

Tavoitteiden koettiin selventyneen viime aikoina. Tavoitteiden selkiytymisen
myG6téd myds prosessin toiminta on tehostunut yhtendistéen tyontekijoiden toimin-
taa. Tamaén lisaksi kaikki yhtd haastateltavaa lukuun ottamatta kokivat, etté heilla

oli tarpeeksi tietoa toimia niin, ett4 perinnan tavoiteet tayttyvat.
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Tavoitteet siséllytetdén tehokkaasti myods uusien tydntekijoiden koulutukseen:

Perehdytetéaan tehokkaasti mahdollisuuksien mukaan. Asiaa on paljon, jo-
ten asiat oppii ajan kanssa.
Kerrotaan faktat.

Perinndnhoitaja kay pelisdannot lapiuusien tyontekijoiden kanssa.

Kaikki haastateltavat kokivat perinnan toimivan nykyisellaan hyvin. Erityista kii-

tosta sai prosessin kokonaistoimivuus reurssien niukkuudesta huolimatta seka

katkaisujen, konkurssien ja yrityssaneerauksien hoitaminen aikataulun mukaisesti.

Myads puheluihin vastaamisen koettiin toimivan hyvin.

Puheluihin vastataan.
Nailla resursseilla.
Katkaisut, konkurssit, yrityssaneeraukset.

Perintaprosessi kokonaisuudessaan.

Perinnan ja laskutuksen limittdisen toimivuuden vuoksi, oli tarkeaa ettd myos pe-

rinnén ja laskutuksen vélisen yhteistyon toimivuutta kysyttdessa saatiin seuraavan-

laisia vastauksia:

Toimii osittain.
Toimii.
Toimii.

Kylla.

Molempien haastatteluiden pohjalta voimme todeta perinnédn toimivan nykyisel-

ld4n hyvin, muutamaa esiin tullutta epakohtaa huomioimatta, joita kasittelemme

seuraavaksi. Seuraavassa taulukossa kaydaan viela lapi kertauksen omaisesti perin-

nén nykytilanteen hyvia puolia.
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Perinndn nykytilanteen vahvuudet

e Perinnan tavoitteet kommunikoitu onnistuneesti
henkildstolle

o Henkilostolla tarpeeksi tietoa tavoitteiden toteutta-
miseksi

e Prosessin kokonaistoimivuus

o Katkaisut, konkurssit ja yrityssaneeraukset hoide-
taan aikataulun mukaisesti

e Puheluihin vastataan tehokkaasti

e Perinnén ja laskutuksen valinen yhteistyo toimii

KUVIO 3. Perinnédn nykytilanteen vahvuudet.

4.2.1.1 Heikkoudet

Kyselylomakkeissa kysyttiin ensimmaisend henkildiden mielipidetta siitd, ndkeeko
vastaaja perinndn osana tyotaan. Kaikki vastaajista vastasivat kysymykseen myon-
tavasti. Vastauksista on selkeésti ndhtdvissa perinnan tyollistavyys ja se, kuinka

myos laskutuksen henkil4sto hoitaa osaa perinnén toista.

Haastateltavat nakivétkin perinndn toimivuudessa ongelmallisina erityisesti sen

tyollistavyyden ja hankalat asiakkaat.

Irtikytkentdjen ja puheluiden ajoittainen paljous ja vaikeat asiakkaat, henkilot

joilla on henkisia- tai rahaongelmia. (Haastateltava 1. 2011.)
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Perinnan hoitaminen paasaantodisesti yhden henkilon vastuulla, riskina etta kay
Samalla tavalla kuin kesdlld 2010, jolloin laskutuksen henkilot “tietdmdittomi-

nd "joutuvat hoitamaan prosessin. (Haastateltava 2. 2011.)

Myos kyselyyn vastaajat nakivat ongelmia liittyen asiakkaisiin:
-  Ei tasa-arvoista kohtelua kaikille asiakkaille.
- Maksuajoissa.

- Valilla epatietoutta miten maksuaikoja annetaan.

Mya0s asiakkailta saatiin kyselyn mukaan palautetta perinnén toimivuuteen liittyen:

reklamoineet siita, ettei riita, kun kuitit toimittaa, vaan suoritusten tulee
nakya.

- Ei kiitelleet, katkaisuista ovat eri mielta.

- Harvoin kiittavat, kritiikkia sahkonkatkaisusta ja kun ei enad saa maksu-
aikaa.

- Eivat esim. ole saaneet maksukehotusta saati irtikytkentailmoitusta.

Padsaantoisesti asiakkailta saatava kritiikki koski maksuaikoja ja irtikytkentdja.
Kritiikin taustalla voidaan katsoa olevan kohdassa 4.2.1 mukainen prosessin toi-

minnan tehostuminen ja sitd kautta maksuaikojen myontdmisen tiukentaminen.

Seuraavanlaisia kehitysideoita ilmeni, kysyttadessa henkilostoltad, kuinka he paran-

taisivat perinnén toimintaa:

- Jotenkin niin, ettd manuaalinen ty6 vahenisi

- Ulkoistamalla.

- Nopeammassa tahdissa huomautuslaskut, katkot, jotta saadaan asiakkaat
“opetettua” maksamaan laskunsa ajallaan.

- Ulkoistamalla ajot.
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Kokonaisuudessaan ulkoistaminen nahtiin tehokkaana perinnén tehostamiskeino-
na niin kyselyyn vastanneiden kuin haastateltavien keskuudessa perinnén tulevai-
suutta ajatellen. My0ds pyrkiminen manuaalisen tyon véhentdmiseen ja saatavien

kierron nopeuttaminen koettiin prosessia tehostavina keinoina. Seuraavassa taulu-

kossa kaydaan viela lapi perinnan nykytilanteen heikkouksia.

Perinndn nykytilanteen heikkoudet

o Tyollistavyys ;
» runsaasti puheluita ja manuaalista
tyota
» Jaskutus joutuu hoitamaan osan pe-
rinnan toist4
e Hankalat asiakkaat
= maksuvaikeudet
= henkiset ongelmat

KUVIO 4. Perinnan nykytilanteen heikkoudet.

4.2.2 Ulkoistaminen

4.2.2.1 Mahdollisuudet

Perinné@nhoitajien mukaisesti perinnasta oli mahdollista ulkoistaa kaikki, muuta-

mia kdytannon syysta yrityksen hoidettavaksi jdavia toimia lukuun ottamatta.

Kaytannossa kaikki paitsi irtikytkennat voidaan ulkoistaa, tosin on kaytannon
syista jarkevaa etta luottotappioehdotukset ja vakuuskirjeet hoidetaan itse.

(Haastateltava 1. 2011)
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Kaikki paitsi irtikytkennat. Ne kuuluvat aina hoidettavaksemme, teemme ne perin-
tatoimistolta saadun listan mukaisesti.

(Haastateltava2. 2011)

Kysyttdessa haastateltavilta, mita hy6tya he nakevéat perinndn mahdollisessa ul-
koistamisessa, olivat vastaukset seuraavanlaisia:

- Tehokkaampaa.

- Saattaa nopeutua.

- Jaa aikaa tuottaviin toihin.

- Perinnan puhelut ohjautuisivat muualle, ahdistavat ja ikavat kommentit
jaisivat pois.

Myos perinndnhoitajat nakivat ulkoistamisen ty6tadn helpottavana asiana. He us-
koivat sen tehostavan perinnan toimivuutta samalla vapauttaen resursseja yrityk-
sen toiminnan kannalta tehokkaampaan hyotykayttoéon, seka vahentavan ikavia

puheluita.

Asiakkaiden puhelut siirtyisivat perintatoimistolle, ei tarvitse kuunnella, jos asi-
akkaalla menee taloudellisesti huonosti, koska ainahan tuntee myétatuntoa asia-
kasta kohtaan. (Haastateltava 1. 2011)

Jaa aikaa tuottavampiin toihin. (Haastateltava 2. 2011)
Kokonaisuudessaan ulkoistaminen nahtiin positiivisena vaihtoehtona perinnén

tehostamiseksi. Alla olevassa taulukossa kaydaan vield lapi perinnan ulkoistami-

sen mahdollisuuksia.



Ulkoistamisen mahdollisuudet

e Prosessin tehostuminen

e Resurssien vapautuminen ydinliiketoimintaa
tukevan tyon kayttoon

o Palveluiden tyollistettavyyden pienentyminen

Kuvio 5. Ulkoistamisen mahdollisuudet

4.2.2.2 Uhat

Kyselyyn vastanneista kukaan ei nahnyt esteita perinnan ulkoistamiselle. Perin-
nanhoitajat sen sijaan kokivat mahdollisina esteind yrityskuvaan, muutosvasta-

rintaan ja yhteistyohon liittyvéat ongelmat.

Johdon muutosvastarinta ja yrityksen imago voivat jollain tavalla toimia estee-

na ulkoistamiselle (Haastateltava 1. 2011).

Perintatoimiston liittdminen osaksi automaattista prosessia voidaan nahda

yhtena esteend (Haastateltava 2. 2011).

Kysyttéessa perinndn ulkoistamiseen liittyvid riskejd, vastasivat haastateltavat

seuraavasti:
- Kulut, kolmas osapuoli.
- Eijuurikaan tule mieleen.
- Miten toimisi perintatoimiston ja yrityksemme vélinen yhteisty6?

- Kyselyt perintatoimistolta.

43
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Riskeind koettiin yhteistyon toimivuuteen liittyvat ongelmat, kuten tiedonkulku
puolin ja toisin, kulut ja prosessin yhtendisyys. Perinndnhoitajat nékivat riskeja

myo6s kaytannon tasolla.

Kuinka voimme varmistua, ettd palveluntarjoaja noudattaa yhdenmukaisesti

sdantoja ja tiedonkulku sujuu (Haastateltava 1. 2011).

Kaikki tapahtuu nykyisin netissa, kuinka varaudutaan mahdollisiin tiedonsiir-
tokatkoihin? Entépé asiakkaiden maksusuoritusten kirjautuminen jarjestel-

maamme ja niiden virheettomyys? (Haastateltava 2. 2011.)

Kyselyyn vastaajat ndkivat yhtend riskind my0s asiakkaiden muutosvastarinnan.
Kysyttdessd, kuinka asiakkaiden uskotaan reagoivan kuullessaan ulkoistamises-

ta olivat vastaukset seuraavanlaisia:

Eivat varmaankaan pida kivana asiana.

Eivat tykkaa, koska ovat oppineet ettd meiltd saa maksuaikaa.

Ovat kauhuissaan.

Suurinta osaa ei kosketa, vaki asiakkaat kokevat negatiivisena.

Kysyttdessa ratkaisua muutosvastarinnan minimoimiseksi saatiin seuraavia

vastauksia:

Ei erikoisemmin, tottuvat kylla.
- Yhteiset pelisd&dnnot kuinka asiakkaita infotaan.

- Hyvé ohjeistus kuinka toimitaan kun asiakas ottaakin viel& meihin yhte-

yita.
- Selittad asiallisesti ja liiketaloudellisesti.

Tiedottamisella.

Vastauksista oli selkedsti havaittavissa tiedottamisen tarkeys niin siséisesti

henkiloston kesken kuin asiakkaisiinkin kohdistuvaan viestintaan liittyen. Li-
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séksi korostui yhteisten pelisdanttjen ja henkilostolle kohdistetun ohjeistuksen

tarkeys muutosvastarintaan varautuessa.

Myos yleisemmallé tasolla tiedottamisen koettiin olevan merkittédvéssa roolissa
ulkoistamiseen liittyvien riskien minimoimiseksi. Taman liséksi haastateltavat
kokivat tarkasti laaditun sopimuksen ja l&heisen yhteistyon palveluntarjoajan

kanssa keinoksi minimoida mahdollisia yhteistyéhon liittyvia ongelmia.

Tarkasti laadittu sopimus, jonka molemmat osapuolet allekirjoittavat (Haasta-
teltaval.2011)

Tiivis yhteisty0 ja selkeat pelisdannot (Haastateltava 2.2011).

Seuraavassa taulukossa kaydaan viela 1api perinnan nykytilanteen heikkouksia.

Ulkoistamisen uhat

e Muutosvastarinta; johto ja asiakkaat

e Yrityksen imago

e Yhteistyon toimivuuteen liittyvat ongelmat:
= pelisddntdjen noudattaminen
= tiedonsiirto

KUVIO 6. Ulkoistamisen uhat.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittad, kuinka Sahkoyhtio X:n perinta
talla hetkell& toimii ja millaisia hyotyja ja riskeja sen ulkoistamiseen mahdollisesti

liittyy ja kuinka niité voitaisiin ehkaistéa.

Haastateltavat kokivat perinnan toimivan nykyisellaan hyvin, muutamaa epakoh-
taa huomioimatta. Perinnén koettiin kokonaisuutena toimivan hyvin rajallisista
resursseita huolimatta ja katkaisut, konkurssit ja yrityssaneeraukset hoidettiin ai-

kataulun mukaisesti. Kiitosta sai my6s perinnén ja laskutuksen toimiva yhteistyo.

Yhtené perinnan ongelmana koettiin olevan sen tyollistavyys. Perintaé koskevia
puheluita ja manuaalista valttamatonta tyota on paljon ja riskialtista asiasta tekee
se, ettd paasaantoisesti perinnan toimivuus on yhden henkilon vastuulla. Seurauk-
sena saattaakin pahimmassa tapauksessa olla haastateltavan kohdassa 5.4.1.2 mai-
nitsema tilanne: perintaa padsaantoisesti hoitava henkil6 sairastuu ja tyot kasaan-

tuvat muulle henkil6stolle, jolla ei ole selkeda kuvaa prosessin hoitamisesta.

Tallaisia tilanteita varten yrityksella tulisikin olla selkeé kirjallinen ohjeistus pe-
rintdén liittyvissa asioissa. Sen avulla niin uusille tyontekijoille kuin laskutuksen
asiakaspalvelijoillekin olisi selvéd, kuinka perintd kokonaisuutena toimii. Toisena
tyollistavyyden helpottamiskeinona voitaisiin pitéa tyotehtdvien uudelleen organi-
sointia. Joko uusia henkil6itd rekrytoimalla tai ”vanhoja” tyontekijoitd uudelleen
sijoittamalla jaettaisiin perinnan hoitamiseen liittyvaa vastuuta useammalle henki-

I6lle, jolloin edelld mainittu tydllistavyyteen liittyva riskikin pienenisi.

Toisena perinndn ongelmakohtana haastateltavat pitivat asiakaspalveluun liittyvia
ongelmakohtia, kuten hankalia asiakkaita seké& epékohtia asiakkaiden yhdenmu-
kaiseen kohteluun liittyen. Epakohtien parantamiseksi yrityksen tulisikin panostaa
henkildston jatkuvaan kouluttamiseen heiddn ammattitaitonsa tukemiseksi seké

toimintaohjeiden yhtendistamiseen ja l1api kdymiseen henkildston kanssa.
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Kohdeyrityksen perinnasta koettiin olevan mahdollista ulkoistaa kaikki l&hes
kaikki toiminnot, ainoastaan katkaisut, luottotappioehdotukset ja vakuuskirjeet
jaisivét edelleen yrityksen hoidettavaksi. Haastateltavat kokivatkin ulkoistamisen
ensisijaisena ratkaisuna mainittuihin ongelmakohtiin. Ulkoistamisen kautta puhe-
lut ohjautuisivatkin pikkuhiljaa perintatoimistolle, jolloin kohdeyrityksen lasku-
tuksen- ja perinnén henkiloston tydmaara pienenisi ja he voisivat sen seurauksena

keskittyd paremmin tuottavampiin téihin.

Jokaiseen muutokseen siséltyy aina riski. Ulkoistamisen riskeind néhtiin johdon ja
asiakkaiden muutosvastarinta, yrityksen imago ja yrityksen ja palveluntarjoajan

yhteistyohon liittyvat ongelmat.

Haastateltavien keskuudessa yhtené ulkoistamisen riskind pidettiin muutosvas-
tarintaa niin johdon kuin asiakkaidenkin tasolla. Kyseisen yrityksen toimintape-
riaatteet ja rakenteet ovat pitkan toimiajan kuluessa vakiintuneet, eika tdman
seurauksena virheisiin/epékohtiin osata kiinnittdd huomiota. Muutos ndhdaan
vain kuluerdn, jolle ei vélttdmatté ole edes tarvetta prosessin toimiessa hyvin
nykyisellaankin. Edella mainitut asiat seké ulkoistamisprosessin liittyvat muut
riskit kuten aikataulussa pysyminen, yhteisty0 palveluntoimittajan kanssa ja
henkildston yhteistyd voidaannahda paasyyna johdon mahdolliselle vastarinnal-
le projektia kohtaan. Mielestani kohdeyrityksen tulisi huomioida, ettd jokainen
muutos on haaste, joka onnistuakseen tarvitsee esimiehien liséksi siihen si-
touneen johdon. Johdon rooli nimittain erilaisissa muutostilanteissa on kor-
vaamaton, silld se auttaa organisaatiota yhdessé sen henkildston kanssa kasva-
maan prosessin mukana huomioiden muutoksen mukanaan tuomien haasteiden

mahdolliset vaikutukset henkildstoon.

Johdon lisaksi myos asiakkaiden muutoksen vastustaminen koettiin riskiteki-
jaksi. Varsinkin kun kyseessa on kohdeyrityksen mukaisesti kunnallisessa
omistuksessa oleva yritys, on luonnollista ettd muutoksiin yrityksen toiminnas-
sa suhtaudutaan eri tavalla kuin muiden organisaatioiden vastaaviin muutok-
siin. Kuntalaisilla on erikoislaatuinen suhde omaan kuntaansa seké asiakkaana,

veronmaksajana ja "osakkeenomistajana” etta historiallisista ja tunnesyisté.
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Taman erikoislaatuisen suhteen lisaksi kohdeyrityksenkin tdmén hetkinen pe-
rinnén toimivuus on jo jonkin aikaa jatkuneen kehitysprosessin tulosta ja sellai-
senaan vakiintunut, ettei sen muuttaminen ei valttdmatta ole helppoa ja saattaa-

kin vieda jonkin verran aikaa taydellisesti toimiessaan.

Muutosvastarintariskien minimoimiseksi yrityksen tulisikin mielesténi laatia
muutosprosessin tueksi selked suunnitelma muutosvastarinnan késittelyyn, jotta
prosessi saataisiin toimimaan kokonaisuutena asetettujen tavoitteiden mukai-
sesti. Taman liséksi yrityksen tulisi motivoida henkildstéd muutosprosessissa
kuuntelemalla, tukemalla ja keskustelemalla sek& informoimalla prosessin ete-
nemisesta. Myos asiakkaita tulisi informoida ulkoistamisesta ja sen mukanaan

tuomista muutoksista niin netissg, laskuilla kuin asiakaskirjeissakin.

Toisena ulkoistamisen riskind haastateltavat kokivat ulkoistajan ja palveluyrityk-
sen yhteistyon toimivuuden. Ongelmia arveltiin esiintyvén tiedonsiirrossa, peli-

séantdjen noudattamisessa ja tydnjaossa.

Tiedonsiirtoon liittyvilla ongelmilla tarkoitetaan, sahkoisessa muodossa perinta-
toimistolle lahetettavien perintdaineistojen sujuvuutta. Puhutaan perintaliittymista.
Perintaliittymiin liittyvien mahdollisten ongelmien minimoimiseksi tuleekin nii-

den toimivuutta testata useaan kertaan ennen varsinaista kayttéonottoa.

Pelisd&ntdjen noudattamiseen ja tydnjakoon liittyviin ongelmiin tulisi haastatelta-
vien mielesté varautua jo hyvissa ajoin kiinnittdmalla erityistd huomiota yhteis-

tyokumppanin valintaan ja tekemalld hyvin suunniteltu sopimus.

Palveluntarjoajan valinnassa ensi sijaisen tarke&é onkin, se minkalainen imago ja
asema palveluntarjoajalla on markkinoilla, kuinka hyvin se sopii tarjonnallaan
yhteen toimintojaan ulkoistavan yrityksen kanssa ja kuinka yhteisty6 kéytanndssa
toteutuu. Esimerkiksi tdman tyon kohdeyritysté ajatellessa on palvelumarkkinoilla
talla hetkella tarjolla kaksi mahdollista kumppania, Intrum Justitia Oy ja Lindorff
Oy. Molemmilla on erittéin hyvé asema ja imago markkinoilla. Useat energia-alan

yritykset toimivat heidan yhteistydkumppaneinaan, minka seurauksena heille on
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muotoutunut energia yhtididen tarpeisiin muokatut palvelukokonaisuudet. Taman
lisaksi heidan saamansa palaute yrityksilta yhteistyon toimivuuteen liittyen on
ollut positiivista, niin haastateltujen yritysten edustajien mielesté kuin yritysten

nettisivuilla luettavissa olevien asiakaslehtien artikkeleidenkin mukaisesti.

Ulkoistamisen seurauksena osa yrityksen prosessia tai prosessi kokonaisuudessaan
siirtyy toteutettavaksi organisaation ulkopuolelle ja ulkoistava yritys menettaa
silhen omaamansa yksipuolisen, hierarkkisen méardysvallan. Tall6in korostuukin
osapuolten tekeman sopimuksen merkitys, sill& tarkoituksenmukaisesti laadittuna
se varmistaa ulkoistamisen onnistumisen. Hyvin suunniteltujen sopimusehtojen
avulla yritys voi varautua, erilaisiin ulkoistamisen mukanaan tuomiin riskeihin,
jolloin prosessi on hallittu kokonaisuus. Tulee kuitenkin muistaa, ettei pelkka pa-
perilla sopiminen ole riittdvaé yhteistyon toimivuuden kannalta. Taytyy panostaa
jatkuvaan laheiseen yhteistydhon ja sen kehittdmiseen palveluntarjoajan kanssa.
Liséksi tarvitaan jatkuvaa kommunikointia ja neuvonpitoa yhteistydkumppaneiden
kanssa, jotta erilaiset muutokset osapuolten yritystoiminnassa osataan ottaa huo-

mioon ja ettei ns. pelisaantoja rikota.

Tyon teoriaosuus on hyddyllinen Sahkoyhtio X:n lisdksi muille organisaatioille,
joissa aiotaan toteuttaa muutoksia ulkoistamisen avulla. Tyon empiriaosuudesta

on todellista hyotya vain kohdeorganisaatiolle.

Opinndytetyon tulokset ovat suuntaa antavia, mutta voimme niiden pohjalta tode-
ta, ettd ulkoistaminen on hyva keino kohdeyrityksen perinnan tehostamiseksi.
Opinnéaytetyotd tehdessé syntyi ideoita myos jatkotutkimuksille. Ulkoistamishank-
keen eteneminen S&hkoyhtid X:ssa olisi mielenkiintoinen ja hyva jatkotutkimus-

kohde, silla sitd ei tassa tyossa késitelty.
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5.1 Luotettavuus

Tutlkimusmenetelmid voidaan pédosin pitéa luotettavina. Osallistuvan havain-
noinnin kautta hankittu aineisto pohjautuu kaytdnnon toimintatapoihin eli siihen,
kuinka tyot kaytannosssa hoidetaan. Tosin tutkijan henkilokohtainen osallistumi-
nen prosessin toimintaan on saattanut myos osittain vaikeuttaa ilmion objektiivista
tarkkailua. VVaarana tassa erityisesti on se, etta kuvattavaan ilmiéén on tullut mu-
kaan henkilokohtainen tulkinta asiasta. Perintaprosessin suorittaminen on kuiten-
kin siind méaarin mekaaninen tyo, etta tassa ei juuri jaa sijaa henkilokohtaisille

tulkinnoille tyon etenemisesta.

Myos haastattelemalla hankittua aineistoa voidaan mielesténi pitéé luotettavana.
Haastateltaville esitettiin avoimia kysymyksid, joihin haastateltavat pystyivét vas-
taamaan vapaamuotoisesti. Kysymykset eivat johdatelleet haastateltavaa tietynlai-
seen vastaukseen. Haastattelussa on kuitenkin aina riskind se, ett4 haastateltava
vastaa, niin kuin hdnen toivotaan vastaavan. Toisin sanoen haastattelun vastaus ei

valttamatta aina vastaa haastateltavan todellista toimintatapaa.

Tutkimuksen luotettavuuteen on vaikuttanut tiukka anonyymiys. Kyselylomakkeissa
jatettiin tarkoituksella taustakysymykset pois, jotta vastauksista ei paljastuisi vastaa-
jan henkildllisyys. Myoskaan haastateltavien henkil6llisyytta ei voi yhdistaa haastat-
teluihin. Koska henkil6llisyys ei paljastu, pystyi jokainen kertomaan oman mielipi-

teensa avoimesti.
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LIITE 1. Teemahaastattelun runko

Perinnan nykytilanne
Kuinka perinta toimii?

Mahdolliset ongelmat/kehittdmisen arvoiset asiat?

Ulkoistaminen
Mita voidaan ulkoistaa?

Mitka asiat pitdd/kannattaa sdilyttaa yrityksen sisalla?

Hyodyt
Miksi kannattaisi ulkoistaa?

Mitka seikat voisivat estdd ulkoistamisen?

Haitat
Mitd mahdollisia riskeja perinnén ulkoistamiseen liittyy?

Kuinka niihin varaudutaan/minimoidaan?



LIITE 2. Lomakehaastattelu

PERINNAN TAVOITTEET

1. N&etko perinnan osana tyotasi?

2. A) Onko perinnan tavoitteet onnistuttu mielestési kommunikoimaan
henkilostolle ja

B) miten se ndkyy kaytannossa?

3. Koetkao, etté sinulla on tarpeeksi tietoa toimia niin, etta perinnan ta-
voitteet tayttyvat?

4. Miten perinnan tavoitteet sisallytetddn uuden tyontekijan koulutuk-
seen?

PERINNAN TOIMIVUUS

1. Mitka perinnan asiat mielestasi toimivat
A) hyvin
B) missa asioissa on puutteita?
2. Miten kehittaisit perinnan toimintaa?
3. Toimiiko perinnan ja laskutuksen valinen yhteistyd, jos ei, niin miten

kehittaisit sita?

ASIAKKAAT

1. Saatko asiakkailta palautetta liittyen perinnén toimivuuteen?

2. Onko mahdollisesti saamasi palaute ollut

A) positiivista vai
B) negatiivista?



3. Mistd asioista asiakkaat ovat paasaantoisesti kiitelleet tai reklamoi-
neet?

ULKOISTAMINEN

1. Mita
A) hyotya

B) haittaa
C) esteita naet perinnan ulkoistamisessa?

2. Kuinka uskot asiakkaiden reagoivan kuullessaan mahdollisesta pe-
rinnén ulkoistamisesta?

3. Kuinka siihen tulisi mielestasi varautua?

MUUTA

1. Tuleeko mieleen vield jotakin perintaan tai sen ulkoistamiseen liitty-
vad, jonka halaisit tuoda esiin?



LIITE 3. SWOT- analyysi

(_ . -
* Perinnan

nykytilanne

Heikkoudet

Mahdollisuudet

e Ulkoistaminen




