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1 Johdanto

Puolustusvoimauudistuksen yksi keskeinen tavoite on ollut keventaa hallinnollisia
rakenteita. Hallinnollisten rakenteiden keventamiseksi perustettiin myés Puolus-
tusvoimien palvelukeskus, joka aloitti toimintansa virallisesti vuonna 2015. Uudis-
tuksessa keskitettiin palvelukeskuksen tehtavéaksi toimintoja, joita oltiin aiemmin
tehty hallintoyksikoissa. Yksi palvelukeskukselle keskitetyista toiminnoista oli
matkahallinto, jonka keskeisena tehtdvana on matkalaskujen kasittely. Tyon ta-
voitteena oli tutkia matkahallinnon matkalaskuprosessin tdman hetkista tilaa ja
loytaa kehittdmiskohteita hyddyntamalla Lean-periaatteita.

Puolustusvoimien palvelukeskuksella olisi ollut monia muitakin prosesseja, joita
tutkia ja l16ytdd mahdollisia kehittdmiskohteita, mutta matkalaskuprosessi valittiin
tutkimuksen kohteeksi, koska matkalaskuprosessissa néhtiin olevan suuret vo-
lyymit matkalaskujen osalta ja siten myds suuret mahdollisuudet prosessin kehit-

tamiselle.

Aihe kiinnosti minua, koska toimin vuosina 2004—-2007 matkapuhelimia valmista-
massa yrityksessa, jossa Lean-periaatteet ohjasivat tuotantoa. Siirtyessani vuo-
den 2007 alussa toisen ICT-yrityksen palveluun, huomasin, ettd samat periaat-
teet alkoivat hiljalleen tulla osaksi palvelutuotantoa. Kiinnostusta aiheeseen lisasi
myos se, etta olen itse tydskennellyt viimeiset vuodet kevyiden ja ketterien toi-

mintatapojen parissa niin palvelutuotannossa kuin myads projektitdissa.

Puolustusvoimissa on ollut pitkdan kaytdssa ITIL:n mukaiset periaatteet (Lahti
2006) ja halusin ndhdéa, herattaisikd Lean-nakokulma prosessien kehittamiseen

myos laajempaa kiinnostusta Puolustusvoimien palvelukeskuksessa.



1.1 Puolustusvoimat uudistuu 2015

Puolustusvoimat uudisti toimintaansa 2012-2015 valisena aikana. Uudistuksen
ydintavoitteena oli varmistaa, etta puolustusvoimilla on jatkossakin edellytykset
tayttaa tehtavansa seka yllapitad Suomen sotilaallinen puolustuskyky tarkoituk-
senmukaisella tasolla aina 2020-luvulle asti. Uudistuksessa puolustukseen suun-
nitellut maararahat kohdistetaan erityisesti puolustuskyvyn yllapitdmiseen ja ke-

hittdmiseen (Paaesikunnan viestintaosasto 2015).

Toimintojen uudelleenjarjestelyista huolimatta puolustusvoimat turvaa jatkossa-
kin Suomen koskemattomuuden. Uudistus on tarkoitus saattaa valmiiksi vuoteen
2016 mennessa. Muutos kattaa puolustusvoimien sodan ja rauhan ajan rakenteet

ja toimintatavat (Paéesikunnan viestintdosasto 2015).

Puolustusvoimien uudistuksen taustalla ovat ikaluokkien pieneneminen, puolus-
tusmateriaalin vanhentuminen seka julkisen talouden tasapaino-ongelmat. Puo-
lustusvoimilta edellytettiin yli 800 miljoonan euron séastdja vuosien 2012—2015
valilla (Paaesikunnan viestintdosasto 2015).

Uudistuksen keskeisimmat muutokset koskivat hallintoyksikéiden maaran vahen-
tamistd, materiaalien hankintoja, joukko-osastojen lakkauttamisia ja yhdistamisia,
rakenteellisia muutoksia sekd varusmiespalveluksen lyhentamisié. Puolustusvoi-
mien tehtavid vahennettiin siten, ettd vuonna 2015 rauhan ajan henkildstén
maara on korkeintaan 12 300, joista sotilastehtavissa palvelee noin 8200 henki-

|6& (Padesikunnan viestintaosasto 2015).



1.2 Puolustusvoimien palvelukeskus

Puolustusvoimien palvelukeskus on Paaesikunnan alainen laitos. Paaesikunta
johtaa puolustusjarjestelman suunnittelua ja kehittamista, suorituskyvyn rakenta-
mista ja yllapitoa seké& suorituskyvyn kayttod. Paaesikunnan alaisia laitoksia on

vuonna 2015 viisi kappaletta (Padesikunnan viestintaosasto 2015).

Puolustusvoimien palvelukeskuksen tehtavana on tuottaa puolustusvoimien yh-
teisia tuki-, hallinto-, ja asiantuntijapalveluita, joita ovat talous- ja matkapalvelut,
henkilostopalvelut, oppi- ja kuvamateriaalipalvelut seka tiedonhallintapalvelut.
Puolustusvoimien palvelukeskus toimii neljalla paikkakunnalla: Joensuussa,
Tampereella, Mikkelissa ja Tuusulassa. Palvelukeskuksessa tydskentelee noin
200 henkiloa.

PUOLUSTUSVOIMIEN JOHTOSUHTEET 1.1.2015 LUKIEN

Puolustusvoimain komentaja

P&ddesikunnan paallikko

Pddesikunta

;:,';\‘::::;':;‘:f;:ém,keskus Maavoimien komentaja Merivoimien komentaja
Puolustusvoimis Imi 1 A A =
sl R Maavoimien esikunta Merivoimien esikunta

oo

tiedustelulaitos Siidioenkent Rannikkolaivasto
v Kaartin jadkariryki tti T 7 9

Puolustusvoimien auLnl rosments Rannikkoprikaati

limavoimien komentaja Maanpuolustuskorkeakoulun
rehtori

limavoimien esikunta Maanpuolustuskorkeakoulu

Karjalan lennosto
Lapin lennosto

Satakunnan lennosto

—— i prikaati |
Uudenmaan prikaati

Puolustusvoimien Karjalan prikaati -
logistiikkalaitos Merisotakoulu limasotakoulu
Panssariprikaati
Puolustusvoimien Porin Prikaati

logistiikkalaitoksen esikunta
Utin jadkadrirykmentti

Jirjestelmékeskus Baasciakouht

1. Logistiikkarykmentti

2. Logistiikkarykmentti

3. Logistiikkarykmentti

Réjihdekeskus

Kuva 1. Puolustusvoimien johtosuhteet 1.1.2015 lukien (Paaesikunnan viestinta-
osasto 2015).



1.3 Tutkimusongelma ja opinnaytetydn tavoitteet

Puolustusvoimien palvelukeskus on uusi organisaatio puolustusvoimissa. Uuden
organisaation prosessit edellyttavat prosessien tarkastelua, mittaamista ja analy-
sointia, jotta prosessit saadaan vakiintumaan ja myéhemmin kehittymaan.

Talla hetkelld Puolustusvoimien palvelukeskuksella ei ole kaytdssa yhtenaista
toimintatapaa siita, kuinka palvelukeskuksen sisdisia prosesseja kehitetaan ja mi-

ten prosessien kehittymista mitataan.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on:

1. Muodostaa tilannekuva taman hetkisesta matkalaskuprosessista keskit-
tyen kehittdmiskohteisiin

2. Antaa suositukset, mihin kehittamiskohteisiin kannattaa ensisijaisesti pa-
nostaa ja mita asioita kannattaa tutkia lisaa

3. Toimia mahdollisena viitemateriaalina siirryttaessa kehittamaan muita pal-

velukeskuksen prosesseja

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin hyddyntamalla Lean-periaatteeita. Tarkem-

mat tutkimuskysymykset ja tavoitteet ovat kuvattuina luvussa 3.

14 Tyon rakenne

Ensimmaisessa luvussa kerrotaan yleisesti Puolustusvoimien palvelukeskuk-
sesta seka tyon lahtokohdista, tavoitteista ja merkityksesta Puolustusvoimien pal-
velukeskukselle. Toisessa luvussa esitelladn tyon kannalta oleellinen teoria ja
tietoperusta. Kolmannessa luvussa esitellaan tarkemmin tutkimuskysymykset, ta-
voitteet seka tutkimuskohde. Neljannassa luvussa keskitytaan varsinaiseen tutki-

mukseen. Viidennessa luvussa kerrotaan lopputulokset. Tulosten pohjalta tehdyt



10

johtopaattkset esitelladn kuudennessa luvussa ja viimeinen luku keskittyy poh-

dintaan.

Johdanto _Teorla ja Tutkimuskohde Tutklmusky:f,ymyk- Tutklmuk_sen Tulokset Johtopaatokset Pohdinta
tietoperusta set ja tavoitteet toteuttaminen

Kuva 2. Opinnaytety6n rakenne.

2 Tietoperusta

Puolustusvoimien palvelukeskuksen henkiléstéd on koulutettu ketteriin toiminta-
tapoihin (mm. Scrum) vuoden 2015 alusta lahtien. Puolustusvoimat ovat uudistu-
neet ja yksi merkittava asia olisi ketterien ja kevyidein toimintatapojen kayttoon-
ottaminen osaksi palvelutuotantoa, jotta vahaisella henkilostomaaralla pystyttéi-

siin toimimaan mahdollisimman tehokkaasti.

Huolimatta siité, onko kyseessa ketterat tai ITILin mukaiset toimintatavat, proses-
seja pystytaan kehittdmaan Lean-periaatteiden mukaisesti. Palvelutuotannon
prosessien kehittamisessa Lean-periaatteet toimivat hyvin, koska talloin asiakas

on toiminnan kehittamisen keskiossa.

2.1 Mitd Lean on

Lean-toimintamalli kehitettiin Japanissa Toyotan tuotantoperiaatteiden pohjalta.
Alun perin autoteollisuudessa kaytetty toimintamalli on nykydan levinnyt johta-
vaksi tuotantoperiaatteeksi lahes kaikille toimialoille. Toimintamalli ndkyy selke-
asti tuotannon organisoinnissa seka jatkuvassa kehittdmisesséa. Lean-toiminta-
mallilla pyritddn luomaan toimintaan jarkevyytta, tarkoituksenmukaisuutta ja tas-

mallisyytta aloittamalla asiakasnakdkulmasta (Kouri 2010, 6).
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Lean-toiminnan yhtena keskeisena sisaltona on tinkimaton laatuajattelu. Taméa
tarkoittaa, etta kaikki tehtavissa oleva tehdaan toiminnan ja tuotteen laadun var-
mistamiseksi. Leanin nollavirhe-periaate laskee laaduttomuuskustannuksia, vir-
heettomat tuotteet ovat haluttuja ja valmistajan prosessien toimivuus nakyy asi-

akkaalle saakka. Laadunhallinta lisda asiakastyytyvaisyytta (Kouri 2010, 6).

Leanissa palvelun tai tuotteen arvo maaritellaan asiakkaan nakokulmasta: tuot-
teen laadusta, ominaisuuksista, toimitusajasta ja toimitusvarmuudesta. Asiakas-
lahtbisyys ja lisdarvon tuottaminen asiakkaalle tarkoittaa kaytanndssa sita, etta
yrityksen sisélla tunnistetaan ne toiminnot, jotka tuotavat asiakkaalle lisdarvoa ja
yrityksen voimavarat kohdistetaan pelkastéaén néihin toimintoihin. Arvon jokaista
komponenttia tulee mitata, tulkita ja raportoida. (Kouri 2010, 6—7; Tuominen
2010a, 28; Tuominen 2010b, 7; Massachusetts Institute of Technology 2005, 2.)

Kuvassa 2 on kerrottuna pahkindnkuoressa, mika Leanin tarkoitus on ja mik&a sen

tarkoitus ei ole.

Leanin tarkoitus ON: Leanin tarkoitus El ole:
Parantaa tydskentelyolosuhteita Toimia
Antaa tyontekijoille mahdollisuus kustannustenséastoohjelmana
osallistua kehitykseen Hakea pienempaa riippuvuutta

Parantaa yrityksen kilpailukykya tyontekijoista

Tehda oikeita asioita! Siirtya liukuhihnatyéhén
Vahentaa tyon mielekkyytta
Karsia kaikesta!

Kuva 3. Lean pahkindnkuoressa (Kouri 2010, 7).

2.2 Lean-toiminnan kehittaminen

Lean-toiminnan kehittdmiseen on monia eri tapoja. Seuraava etenemistapa —
asiakasarvosta taydellisyyteen pyrkimiseen — on yleisesti kaytetty. (Kouri 2010,
8-9.)
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1. Arvo

Organisaation tai yrityksen tehtavana on tuottaa asiakkaille ja itselleen arvoa
(Quality Knowhow Karjalainen Oy 2015a; Massachusetts Institute of Technology
2005, 2). Palvelun tai tuotteen arvo maaritellaan asiakasnakodkulman perusteella.
Kun arvo maaritellaan asiakasnédkokulmasta, voidaan maaritella, mista seikoista
asiakas on valmis maksamaan ja mitk& ominaisuudet ovat asiakkaalle vahem-
man tarkeita. Arvon maarittamisella kehitystoiminta pyritdédn ohjaamaan oikeisiin
asioihin (Kouri 2010, 8). Lean-menetelmassa suurin osa kehityksesta saavute-
taan silla, ettd lisdarvoa tuottamattomat vaiheet puretaan pois, jolloin myos lisa-

arvoa tuottamaton aika pienenee (Niemi 2010, 21).

2. Arvoketju

Yrityksen arvoketju kuvataan, jotta saadaan selville ja voidaan tarkemmin maari-
tella prosessit ja toiminnot, joista asiakkaan saama arvo muodostuu. Sellaiset
prosessit, jotka eivét tuota lisdarvoa, poistetaan ja arvoa tuottavia prosesseja te-
hostetaan (Kouri 2010, 8). Yksi arvoketjun kuvaukseen yleisesti kaytetty mene-
telma on arvovirtakartoitus (Quallity Knowhow Karjalainen Oy 2015Db).

3. Virtautus

Tuotanto toteutetaan siten, ettd tuotteet virtaavat arvoketjussa pysahtymatta.
Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettd esimerkiksi tehtaan koneet ja laitteet ovat
sijoiteltuna siten, etta materiaalivirta vaiheesta toiseen on mahdollisimman lyhyt
ja selkea (Kouri 2010, 8).

4. Imu

Imulla tarkoitetaan osien ja tuotteiden valmistamista perustuen todelliseen tar-
peeseen tai kulutukseen. Tuotteiden valmistusta varastoon pyritddn minimoi-
maan. Sellaisten asiakaskohtaisten tuotteiden valmistuksessa, jossa ei ole mah-
dollista kayttaa imua, tuotteet valmistetaan lyhyen aikavalin tuotantosuunnitel-

man perusteella (Kouri 2010, 9).
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Aidosti yksiosainen virtausjarjestelma olisi sellainen, jossa hyddykkeet ilmestyisi-
vat, kun asiakas niitad tarvitsee. Talloin kyseessa olisi nollavarastojarjestelmé
(Niemi 2010, 108).

5. Pyri taydellisyyteen

Prosesseja kehitetdaan jatkuvasti poistamalla eri hukkailmiditéa ja ratkaisemalla
ongelmia. Tehtavat pyritddn toteuttamaan tehokkaasti ja laadukkaasti (Kouri
2010, 9).

Lean-toiminnan kehittdminen aloitetaan monesti arvoketjun analysoinnilla ja ke-
hittamisella. Tama tarkoittaa kaytanndssa tuotannon layoutin ja ohjausperiaattei-
den muuttamista. Tyopisteet siistitddn ja niiden tehokkuutta kehitetddn. Taman
jalkeen aloitetaan jarjestelmallinen ongelmaratkaisu seké tuodaan tavoitemittarit
tyopisteisiin (Kouri 2010, 9).

2.2.1Hukka (Muda) ja hukan tyypit

Lean-toimintatavan tuottavuuden parantaminen ei perustu siihen, etta ty6tahtia
kasvatettaisiin, vaan erityyppisten hukkien poistamiseen. Hukalla tarkoitetaan
kaikkea turhaa ja sellaista tyota, jotka eivat lisda arvoa asiakkaalle. Maailman
johtavissa yrityksissa tyon tehokkuus perustuu hukkien eliminointiin ja asiak-
kaalle arvoa lisaavan tybn maksimointiin. Jatkuvan parantamisen ja kehittdmis-
toimenpiteiden tavoitteena on poistaa seka minimoida erityyppisia hukkailmioita
(Kouri 2010, 10).

Tuotannon hukat jaetaan seuraavaan seitsemaan luokkaan. (Kouri 2010, 10-11;
Niemi 2010, 28-29.)
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1. Ylituotanto

Ylituotannolla tarkoitetaan tuotteiden valmistamista enemman kuin on valiton
tarve. Keskenerainen tuotanto, suuret erakoot ja varastoon valmistaminen johta-
vat muiden hukkien syntymiseen. Ylituotanto estaa myos tuotannon todellisten
epakohtien havaitsemisen, koska korkeat varastotasot piilottavat ongelmia seka
lieventavat ongelmien vaikutusta. (Kouri 2010, 10-11; Niemi 2010, 28.)

2. Odottelu ja viivastykset

Odottaminen ja viivastyminen eivat tuo arvoa asiakkaalle. Kaytdnnén esimerk-
keja tallaisesta hukasta ovat kone- ja laitehairididen seka materiaalipuutteiden
aiheuttamat viivastykset (Kouri 2010, 10) tai tarvittavien tytkalujen odottaminen
(Niemi 2010, 28).

3. Tarpeeton kuljettaminen

Tarpeeton kuljettaminen ei lisda asiakasarvoa. Kaikenlaista materiaalien ja tuot-
teiden turhaa liikuttelua eri tuotantovaihden valilla on valtettava, koska se on huk-
kaa (Kouri 2010, 10; Niemi 2010, 29).

4. Laatuvirheet

Laatuvirheiden johdosta materiaalia ja kapasiteettia hukataan. Laatuvirheet joh-

tavat asiakastyytymattomyyteen (Kouri 2010, 10).

5. Tarpeettomat varastot

Varastot, joilla ei ole tarvetta lisddvat kustannuksia, piilottavat eri ongelmia ja li-
saavat lapimenoaikoja (Kouri 2010, 10; Niemi 2010, 29).

6. Ylikasittely

Ylikasittelylla tarkoitetaan asiakkaan nakokulmasta merkityksettémien asioiden
tekemista (Kouri 2010, 11; Niemi 2010, 29).
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7. Tarpeeton liikkkuminen

Mikali liike ei tuota lisdarvoa tuotteeseen, se on hukkaa (Kouri 2010, 11; Niemi
2010, 29).

Kahdeksantena hukkana voidaan pitaa tyontekijan luovuuden kayttamatta jatta-
minen. Tyontekijoilla on paras tietamys tydvaiheiden ja menetelmien toiminnasta
seka niiden kehittamista (Kouri 2010, 11; Niemi 2010, 29).

2.2.2Virtaus (Flow)

Virtauttaminen on edellytys, jotta Lean-tuotantoa voidaan kehittaa. Virtauttami-
sen tavoite on valmistaa tuotteet mahdollisimman nopeasti valmiiksi perustuen
valttamattomaan tarpeeseen. Keskeneraisen tuotannon maara (mukaan lukien
varastot), pidetd&n mahdollisimman piening, jotta tuotteet saataisiin virtaamaan

tuotannossa ilman pysahdyksia (Kouri 2010, 20).

Virtauksen tehokkuudesta kertoo lapimenoaika. Tuotannon lapimenoajalla tarkoi-
tetaan kalenteriaikaa, joka kuuluu tuotteen valmistamisen aloittamisesta siihen
saakka, kunnes tuote on valmis. Mitd enemman keskeneraisté tuotantoa on, sen
pidempi on lapimenoaika. Virtauttaminen pakottaa kehittamaan tuotannon luotet-
tavuutta, poistamaan laatupoikkeamia seka lisaamaan toiminnan suunnitelmalli-
suutta (Kouri 2010, 20). Lapimenoajan pidentyessa aikaa sitoutuu muuhunkin
kuin arvon tuottamiseen asiakkaalle. T&alloin resurssien kaytto ei rajoitu en&é ai-
noastaan asiakastarpeeseen vaan myos ei arvoa lisaaviin asioihin (Quality
Knowhow Karjalainen Oy 2015a). Tuotannon lapimenoajan lyhentdminen ei pe-
rustu tyotahdin lisa@amiseen vaan erilaisten jonotus/odotusaikojen poistamiseen

valmistuksesta (Kouri 2010, 22; Quality Knowhow Karjalainen Oy 2015a).
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Tuotannon virtauttaminen mahdollistaa sen, etta laatu kehittyy ja varastoihin si-
toutunut pddoma pienenee. Taman lisaksi toimitusajat lyhenevat ja tuottavuus

kasvaa. Kaiken kaikkiaan toiminnan suunnitelmallisuus kasvaa (Kouri 2010, 21).

2.2.3Laadunvarmistus

Lean-tuotannossa laatu ja laadunvarmistus kuuluvat kaikkien tyontekjoiden vas-
tuulle ja ovat osa normaalia tyontekemista. Tama tarkoittaa sita, ettd jokaisen
tyontekijan tulee toimia laadunvarmistusohjeiden mukaisesti ja ilmoitettava heti
hairidista, poikkeamista seka tyoturvallisuuspuutteista. Ongelmat ja virheet tulee
tuoda esiin, jotta niiden juurisyyt voidaan selvittaa ja poistaa. Kun virheet I6yde-
tdan nopeasti ja niiden eteneminen estetédén, ei virheellisiin kappaleisiin tehda
turhaa tyota. Laatu kehittyy, kun ongelmien ja virheiden syyt poistetaan jarjestel-
mallisesti (Kouri 2010, 24).

Lean-toiminnan keskeiset laadunkehittdmisen periaatteet ovat (Kouri 2010, 25):

1. Jokainen tyontekija on laatuvastuussa. Tama tarkoittaa, ettd oma tyo tar-
kastetaan ohjeiden mukaisesti ja poikkeamiin puututaan heti.

2. Sataprosenttiset laadunvarmistuksen menetelmét (toisin sanoen idiootti-
varmat menetelmat, Poka-Yoke). Tama tarkoittaa, ettéa virheet estetaan

teknisesti. Esimerkiksi laitteiden osat, joita ei voi asentaa vaarin pain.

3. Hyddynnetdan koneiden ja laitteiden automaattisia virheentunnistusmene-

telmia.

2.2.4Jatkuva parantaminen (Kaizen)

Lean-periaatteisiin kuuluu jatkuva ja systemaattinen parantaminen. Tuotteen ja
toiminnan vastuu kuuluu jokaiselle tyontekijalle. Kehitystoiminta toteutetaan pie-
nissa ryhmissa, joissa henkilot perehtyvét esille nouseviin ongelmiin, suunnittelee

ratkaisut ongelmiin ja toteuttavat ne (Kouri 2010, 14).
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Jatkuva parantaminen voidaan toteuttaa esimkeriksi Plan-Do-Check-Act (PDCA)
—syklin mukaisesti (Kouri 2010, 14; Lean Enterprise Institute 2015; Laamanen &
Tinnila 2009, 81):

1. Plan = Suunnittele parannustoimenpide. Tassa vaiheessa pohditaan eri
vaihtoehtoja ja maaritelladn vaiheet parempien tyéskentelymenetelmien
saavuttamiseksi

Do = Suorita pilottiprojekti muutoksesta

Check = Arvioi projektin plussat ja miinukset

Act = Toteuta parannus kohdealueella

a bk~ 0N

Jatka toiminnan kehittamista (eli aloita alusta)

| YA | \ i

S

Kuva 4. Jatkuvan parantamisen sykli

2.2 5Keskeiset Lean-mittarit

Mittaamisen tarkoituksena ei ole painostaa tyontekij6itd vaan havaita mahdolliset
ongelmat ja poikkeamat valittdmasti. Mittareilla ei valvota tyontekijda vaan pyri-
taan ymmartamaan paremmin prosessia. Lean-mittarit ovat perinteisiin mittarei-
hin verrattuna ennakoivia mittareita (Moisio, QualitasFennica Oy 2008, 76) ja
Lean-tuotannossa keskitytd&n valmistusprosessien laadun ja tehokkuuden jatku-
vaan kehittdmiseen. (Kouri 2010, 28-29.)
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Mittaamisen tavoitteena on asettaa selkedat tavoitteet toiminnalle, havaita poik-
keamat ja ongelmat nopeasti seka seurata, kuinka kehittAmistoimenpiteet ovat

vaikuttaneet toimintaan (Kouri 2010, 28).

Mittareilla seurataan valmistusprosessin tehokkuutta, laatua seka erilaisten huk-
kailmioiden esiintymista (Kouri 2010, 28). Keskeisid Lean-mittareita ovat tuotta-

vuus, laatu, lapimenoaika, keskenerainen tuotanto seka hukka (Kouri 2010, 29).

2.2.6 Arvovirtakuvaus — Value Stream Mapping

Lean-valmistuksessa hyvéksi havaittu tytkalu on arvovirtakuvaus (Niemi 2010,
275). Arvovirtakuvausta kaytetdan virtauksen esteiden tunnistamiseen ja pri-
orisointiin. Yksi Leanin perustavaa laatua oleva periaate on systeemindkemys
arvon virtauksesta. Toimintaa arvioidaan asiakkaan nékdkulmasta, eika yrityksen
nakokulmasta. Arvovirtaus (value stream) kasittaa lapimenoajan, joka kuluu, kun
asiakas esittaa tarpeensaltilauksensa ja saa sen tyydytetyksi/kayttoonsa (Quality
Knowhow Karjalainen Oy 2015c). Tyokalu auttaa ymmartamaan mitd ja kuinka
paljon prosessilla on kysyntad, kuinka yksittaiset vaiheet toimivat ja kuinka pros-
essia johdetaan. Ennen tydkalun kayttamista tulee paattaa, mita halutaan saada
aikaiseksi. Toisin sanoen maaritetddn paamaara ja muutetaan se luvuksi (Pii-
rainen 2015).

Tyokalun tarkoituksena on auttaa kehitys- ja parannustyota tekevia henkiloita
kuvaamaan tiedot ymmarrettavasti ja formaalisti. Kuvaukseen keratdan tietoja,
jotka auttavat ymmartamaan, mitka asiat ovat esteena paremman paamaaran
saavuttamiseksi. Kuvauksessa esitetdaan informaatio- ja materiaalivirrat seka
toimintaa kuvaava prosessidata. Ainoastaan tarvittava tieto ja tarkasteltavien

osa-alueiden riippuvuussuhteet kuvataan ja jdsennellaan kuvaan.
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Maaramuotoinen esitystapa seka tarvittavat tiedot toiminnasta auttavat kaikkia
osallisia ymmartamaan asian samalla tavalla ja tekemaan johtopaatoksia (Pii-
rainen 2015). Kuvassa 5 on esimerkki arvovirtakuvauksesta ja lahtétilanteesta.

Kuvassa 6 on esimerkki tulevaisuuden tilan kuvauksesta.

m =85 bk
30 mor e ook et
40 min-+

w75 oo neata
S
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Kuva 5. Esimerkki nykytilakuvauksesta — lapimenoaika 34 paivaa (Piirainen, Kar-
jalainen 2008).
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Kuva 6. Esimerkki tulevaisuuden tilan kuvauksesta — lapimenoaika 8 paivaa (Pii-

rainen ym. 2008).
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2.3 Tilannekuva ja tilannetietoisuus

Tilannekuva on tarpeiden perusteella valittu yksittaisista tiedoista koottu esitys
tilanteesta tai suorituskyvysta, joka antaa perusteet tilannetietoisuudelle
(Valtioneuvoston periaatepaatds 2010; Koskinen 2015).

Tilannetietoisuus on paattajien ja heita avustavien tahojen ymmarrys tapah-
tuneista asioista, tapahtuneisiin asioihin vaikuttaneista olosuhteista, eri osa-
puolten tavoitteista ja tapahtumien mahdollisista kehittymisvaihtoehdoista, joita
tarvitaan paatosten tekemiseen tietystd asiasta tai asiakokonaisuudesta

(Valtioneuvoston periaatepaatds 2010; Koskinen 2015).

Kuvassa 7 on havainnollistettu malli, kuinka tilannetietoisuuden ja tilannekuvan
muodostaminen tapahtuu. Kuvassa 8 on esimerkki ministerion kansliapaal-
likdiden muodostamasta Suomen tilannekuvasta kevaan 2015 hallitusohjelma-
neuvotteluiden tueksi. Kuvassa 9 on infograafinen esimerkki, kuinka digitaalinen

maailma on kasvanut vuodessa.

[ TEHTAVAA JA TOIMINTAYMPARISTOA KOSKEVAT TEKIJAT ]

Y%RIST@N/JARJ ESTELM oy
4 TILANNETIETOISUUS
TOIMENPI-
e ) ARVIO TEEN
HAVAINTO [ YMMARRYS | TiLEVASTA TOTEUTTA-
MINEN

S 74

[ HENKILOKOHTAISET TEKIAT ]

Kuva 7. Tilannekuvan/tilannetietoisuuden muodostamisen malli (Koskinen 2015).
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Kuva: Annika Varjonen, Visual Impact Ltd

Kuva 8. Suomen tilannekuva hallitusohjelmaneuvotteluiden tueksi kevat 2015
(Valtioneuvosto 2015).
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Kuva 9. Kuinka digitaalinen maailma on kasvanut vuodessa (Kemp 2015).
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2.4 Certia Oy

Opinnaytetyossa verrattiin tutkimuskysymysten osalta Certian ja Puolustusvoi-
mien matkalaskuprosesseja toisiinsa. Certia Oy valittiin vertailukohteeksi, koska
Certia on tehostanut toimintaansa viime vuosien aikana siten, etta kaikki ylimaa-
rainen ty6 on pyritty poistamaan toiminnasta. Certia aloitti tehostamisohjelmansa
vuonna 2013 (Certia Oy 2015b).

Certia Oy on palvelukeskus, joka on erikoistunut yliopistojen ja korkea-
koulujen talous- ja henkiléstohallinnon palveluiden tuottamiseen. Talous-
ja henkilostohallinnon palveluiden liséksi Certia tarjoaa asiakkailleen mo-
derneihin tietojarjestelmiin liittyvia asiantuntijapalveluita. — — Palvelutuo-
tanto hoidetaan Vaasassa ja Joensuussa, tukipalvelut on sijoitettu Vaa-
saan ja Joensuuhun on koottu SAP-asiantuntijoita. — — Certiassa tyds-
kentelee yhteensa 100 tyontekijaa. — — Certian omistaa seitseméan yli-
opistoa: Itd-Suomen yliopisto, Jyvaskylan yliopisto, Oulun yliopisto, Tam-
pereen yliopisto, Turun yliopisto, Vaasan yliopisto ja Abo Akademi (Certia
Oy 2015).

2.4.1 Matkalaskuprosessi

Certialla matkahallinnan tydkaluna toimii SAP. Kuvassa 10 on kuvattuna Certian
matkalaskuprosessi ja siihen osallistuvat tahot. Certian tyd matkanhallinnassa
keskittyy ulkopuolisten henkildiden henkiloperustietojen luontiin ja yllapitoon,
matkatili- ja luottokorttitapahtumien sisdanlukuun ja mahdollisiin korjauksiin seka

matkalaskujen siirtoon kirjanpitoon.
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Kuva 10. Certia Oy matkahallinnan prosessikuva.
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3 Tutkimuskohde

3.1 Tutkimuskysymykset, tavoitteet ja rajoitteet

Tybn ensisijaisena tavoitteena oli muodostaa tilannekuva puolustusvoimien té-
man hetkisesté matkalaskuprosessista huomioiden kaksi eri ndkokulmaa: tuotta-
vuuden- ja henkildston nékdkulma. Tilannekuvan tavoitteena oli nayttda asiat,
joissa olisi kehitettavad. Kehittamiskohteet pyrittiin [6ytamaan hyoddyntamalla

Lean-periaatteita.

Tuottavuuden nakdkulman tutkimuskysymykset olivat:

- Mikd on matkalaskujen keskimaarainen lapimenoaika:
o matkalaskun tekemisesta matkalaskun hyvaksymiseen
o matkalaskun tekemisesta matkalaskun hyvaksymiseen, kun matka-
laskun palautukset ja niistéd aiheutunut viive jatetaan huomioimatta.
- Matkalaskuprosessiin tulevien syoétteiden tasalaatuisuus:
o Matkustajille palautettujen ja sen johdosta uudelleenkésiteltavien
matkalaskujen méara suhteessa kaikkiin matkalaskuihin (rework
%).
- Tuotos-panos-suhde
o Kuinka monta matkalaskuja saadaan tarkastettua yhdessa henkil6-
tyovuodessa (matkalaskut / htv)
o Kuinka monta matkalaskua saataisiin tarkastettua yhdessa henki-
|6tydvuodessa teoriassa, jos matkalaskuja ei jouduttaisi kasittele-

maan uudelleen (teor. matkalaskut / htv).

Henkilostonakdkulmassa haluttiin tietaa:
- Miten matkustajat kokevat matkalaskuprosessin toimivuuden ja mita kehi-
tyskohteita he nostavat esiin
- Miten matkalaskujen kasittelijat seka sektorinjohtaja kokevat matkalasku-

prosessin toimivuuden ja mitéa kehityskohteita he nostavat esiin.
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Tuottavuuden- ja henkilostonakokulman lisaksi pyrittiin tuottavuuden tutkimusky-
symyksiin saamaan vastaukset Certia Oyn osalta vertailua varten.

Tyon toisena tavoitteena oli antaa 16yddsten perusteella suositukset, mihin kehit-
tamiskohteisiin kannattaa ensisijaisesti panostaa ja mita asioita kannattaa tutkia
vield lisda. Tyon kolmantena tavoitteena oli toimia mahdollisena viitemateriaalina

siirryttdessa kehittamaan muita palvelukeskuksen prosesseja.

Puolustusvoimien palvelukeskuksen nakdkulmasta asiakas on paaesikunta, joka
on kaskenyt matkahallinnan keskittdmisen palvelukeskukseen, jotta hallinnollisen
tyon maaraa saataisiin joukko-osastoissa/hallintoyksikodissa pienennettya. Tassa

tydssa ei ole tata nédkokulmaa huomioitu vaan asiakkaana pidetd&n matkustajaa.

3.2 Talous- ja matkapalvelut yksikké — matkapalvelut-sektori

Talous- ja matkapalvelut —yksikkon tehtaviin kuuluvat osto-, myynti- ja matkalas-
kujen kasittely seka kirjanpitoon liittyvét tehtavat. Talous- ja matkapalvelut —yk-
sikkdon kuuluvan matkapalvelut-sektorin vastuulla on kasitella keskitetysti virka-
matkustamiseen liittyvid matkalaskuja ja matkanvarauksia seka yleisesti kaikkia
matkahallintaan liittyvia asioita, kuten matkustajien neuvontaa. Matkapalvelut-
sektorin asiakkaana on koko Puolustusvoimien henkilokunta, joka tarkoittaa noin

12 000 virkamatkustajaa.

Tutkimuksen kohteena olevan matkalaskuprosessin omistaa Paaesikunnan hen-
kilostbosasto. Prosessin edustaja on Padesikunnan suunnitteluosaston talous-

sektorilta.
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3.3 Matka- ja kululaskuprosessi

Matka- ja kululaskuprosessi aiheutuu siitd, kun organisaation tai yrityksen tyon-
tekija matkustaa ja on oikeutettu saamaan matkakulukorvauksia tai yrityksen
tyontekijan tekemat pienhankinnat synnyttavat yritykselle kulutapahtumia (Lahti,
Salminen 2014, 101).

Suomen laissa on maaritelty verovapaiden matkakustannusten korvauksia kos-
kevat enimmaisrajat. Verohallinto vahvistaa enimmaisrajat vuosittain. Tyomatkat
sisaltavat yleensa matkustajan itsensd maksamia matkakuluja, kuten matkalip-
puja, hotelliydpymiskuluja sekd neuvottelukuluja, jotka maksetaan kulukorvauk-
sina takaisin tyontekijalle. (Lahti ym. 2014, 101; Valtiovarainministeri¢ 2015, 14—
26.)

Matka- ja kululaskuprosessi (kuva 11) voi sisaltéa matkasuunnitelman. Muodolli-
nen matkalaskusuunnitelmavaihe on kaytdssa vain harvoissa organisaatioissa ja
koskee talldin yleensa vain tiettyja matkoja (esim. ulkomaanmatkoja). Matka- ja
kululaskuprosessi paattyy siihen, kun matka- tai kulukorvaus on maksettu henki-
I6lle ja tarvittavat kirjaukset ovat tehtyiné paakirjanpitoon. Tassa valissa tapahtu-
vat asiaan kuuluvat hyvaksymis- ja tarkistustoimenpiteet seké matkalaskujen ja
kulutositteiden arkistointi (Lahti ym. 2014, 102).

Matkasuunnitelma Matkla;/algii I;;Laskun Asiatarkastus Kuittitarkastus Kirjaus kirjanpitoon

Kuva 11. Matka- ja kululaskuprosessin vaiheet (Lahti ym. 2014, 102).

Puolustusvoimien matkalaskuprosessi noudattaa kuvan 11 mukaista prosessia.
Puolustusvoimien palvelukeskuksen matkalaskuprosessi vastuineen (kuva 12)

tapahtuu seuraavasti:

1. Matkustaja tekee matkapyynnon hyvéaksyjalle.
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2. Matkapyynnon hyvaksyja tarkistaa matkapyynnon ja taman jalkeen hyvak-
Syy sen, palauttaa sen korjattavaksi matkustajalle tai hylkda sen
3. Matkan paatyttya matkustaja muuttaa ja tdydentad hyvaksytyn matka-
pyynnon (esim. liittdéd kuitit) ja lahettdd matkalaskun asiatarkastajalle tar-
kastettavaksi. TAssd vaiheessa matkalasku péaatyy asiatarkastuksen jo-
noon.
4. Asiatarkastaja ottaa jonosta matkalaskun ja tarkastaa sen, jonka jalkeen:
a. tekee tarvittaessa korjauksia matkalaskun tilidinteihin tai
b. palauttaa matkalaskun takaisin matkustajalle korjattavaksi tai
c. hyvaksyy matkalaskun maksamista varten tai
d. lahettdd matkalaskun seuraavaksi menohyvéksyjalle tarkistetta-
vaksi. Tassa vaiheessa matkalasku paatyy menohyvaksynnan jo-
noon.
5. Menohyvéksyja ottaa jonosta matkalaskun ja tarkastaa sen liitteineen,
jonka jalkeen:
a. hyvaksyy matkalaskun tai
b. palauttaa sen korjattavaksi matkustajalle tai

c. hylkaa sen

|
|
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|
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Matkustaja
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Kuva 12. Puolustusvoimien matkalaskuprosessi.



28

4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimusmenetelméksi valittin monitapatutkimus. Monitapatutkimuksessa huo-
mioitiin matkustajien ndkdkulma, matkalaskujen kasittelijoiden ja sektorinjohtajan
nakokulma seka jarjestelmasta saatava data. Lisaksi tutkimuksessa pyrittiin saa-
maan Certian osalta vastaukset opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin vertailupoh-
jaksi. Naiden elementtien avulla pyrittiin saamaan mahdollisimman kattava tilan-

nekuva tdméan hetkisista matkalaskuprosessin kehittamiskohteista.

4.1 Matkustajakysely

Matkapalvelut-sektori toteutti matkustajakyselyn toukokuussa 2015 yhteistydssa
CWT Finlandin kanssa. Kyselyyn pyydettiin vastauksia koko Puolustusvoimien
organisaatiosta. Kyselyyn vastasi yhteensa 641 matkustajaa ja kysely toteutettiin
Webropol-tyokalun avulla. Kysely sisélsi suljettuja kysymyksia ja yhden avoimen

kysymyksen. Kysymykset tuloksineen ovat liitteessa 1.

Matkustajakyselyssa pyrittiin selvittamaan matkustajien kayttaytymista puolus-
tusvoimien uudistuksen myodta muuttuneessa tilanteessa seuraavien asioiden

osalta:

- Matkanvaraajatoiminnon poistuminen

- Matkustajat varaavat itse matkansa

- Matkustajat yllapitavat itse matkustajaprofiilitietojaan

- Palvelukeskuksen toiminnan kokonaisvaltainen aloitus vuoden alussa
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Tassa opinnaytetydssa huomioitiin matkustajakyselyn avoimissa vastauksissa ai-
noastaan matkustajilta tulleet kehittamiskohteet, jotka koskivat matkalaskupro-
sessia. Avoimien vastausten analysoinnin perusteella vastauksista l6ydetyt koh-

teet kategorisoitiin neljgan paakategoriaan ja 11 alakategoriaan (taulukko 1).

4.2 Haastattelut

4.2.1Kaytannon jarjestelyt

Puolustusvoimien palvelukeskuksen henkilostdd koskevat haastattelut toteutet-
tiin 23.7.2015 palvelukeskuksen tiloissa. Haastateltavina olivat asiatarkastaja,
menohyvaksyja ja sektorinjohtaja. Asiatarkastajan sekd menohyvéaksyjan haas-
tattelun menetelmana oli havannointi (tydn seuraaminen vierasta) ja samassa
yhteydessa kysyttiin erilaisia kysymyksia liittyen tyon tekemiseen. Kaikki haastat-

telut tallennettiin puhelimella.

Asiatarkastajan ja menohyvaksyjan haastatteluiden osalta keskityttiin:
- tyOpisteisiin ja mita tyopisteilla oli
- asioihin, joita henkil6t joutuivat tekemaan SAP-jarjestelméassa, mutta jotka
eivat tuota lisaarvoa prosessille
- asioihin, joita henkilot eivat tee SAP-jarjestelmassa, mutta jotka tuottavat
lisdarvoa prosessille

- jarjestelmén toimivuuteen yleisesti

mita kehitysajatuksia heilla on mielessa

Sektorinjohtajan haastattelu toteutettiin osittain suljettuna kyselyna. Haastattelu
tapahtui valmiin kysymyspatteriston avulla ja sen lisaksi esitettiin tarvittaessa jat-
kokysymyksid. Kysymyspatteristo vastauksineen on liitteessa 4. Sektorinjohtajan
haastattelun tavoitteena oli I6ytdd mahdollisia kehityskohteita, selvittaa varsinai-

sen prosessinomistajan roolia ja muita matkalaskuprosessiin liittyvia toimijoita.
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Asiatarkastajan haastattelu kesti noin 50 minuuttia, menohyvaksyjan haastattelu
kesti noin yhden tunnin ja 23 minuuttia. Sektorinjohtajan haastattelu kesti noin 57

minuuttia.

Certia Oy jarjestelmépalveluiden johtaja Jarkko Nygrenin kanssa pidettiin kokous
4.11.2015. Kokousta ennen Nygrenille toimitettiin opinnaytetyon tutkimuskysy-
mykset seka puolustusvoimien palvelukeskuksen matkalaskuprosessin vaiheet.
Kokouksessa pyrittiin [0ytamaan vastaukset Certian osalta opinnaytetydn kysy-
myksiin vertailua varten. Taman jalkeen Nygrenille toimitettiin yhteenveto sahko-
postitse mahdollisia tarkennuksia varten. Kokous kesti noin 2 tuntia.

4.3 Jéarjestelmasta saatava data

Matkalaskuprosessin seka henkilétyovuosien laskentaa varten tarvittava data ha-
ettiin SAPista valmisraporttien ja siirtotiedostojen avulla. Taman jalkeen tiedot lu-
ettiin QlikView-raportointitytkaluun datan yhdistamista ja jatkotyostamista varten.
QlikViewilla toteutettiin I&pimenoaikojen, kappalemdaarien seka tarvittavien suh-
delukujen laskenta. Tahan datan hakemiseen ja yhdistamiseen osallistui kaksi
suunnittelijaa, joille edella mainitut jarjestelmat olivat entuudestaan tuttuja. Datan

hakeminen seka yhdistaminen tapahtui 1.3. —13.11.2015 valisena aikana.

4.4 Tilannekuvasta kehitysehdotuksiin

Matkustajakyselyn, haastatteluiden ja jarjestelmasté saatavan datan tietojen yh-
distelmélld muodostettiin tilannekuva tdméan hetkisen matkalaskuprosessin kehit-
tamiskohteista. Tilannekuva sisdlsi niin laadullista kuin maarallista tietoa. Tilan-
nekuva pyrittiin pitAmaan yksinkertaisena, jotta siité tulisi esille mahdollisimman
helposti ne asiat, joissa on kehitettavaa. Tilannekuvan (kuva 13) ja sen taustalla
olevien yksityiskohtaisten tietojen analyysin avulla muodostettiin lista ensisijai-

sista kehityskohteista seka lista asioita, joita kannattaa tutkia lis&a.
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Lahtotiedot

Jarjestelmasta

Matkustajakysely Haastattelut saatava data

Tilannekuva

Tuottavuuden nakokulma
Henkiloston nakdkulma

Tilannekuvan analysointi

Kehitystarpeet
ja mité kannattaa tutkia lisda

Kuva 13. Tilannekuvan ja sitd seuraavien kehitystarpeiden seka kehitysehdotus-
ten muodostuminen.

4.5 Toiminnan analyysimenetelma

Toiminnan analyysimenetelmana toimi kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen lahesty-
mistapa. Haastattelut olivat luonteeltaan kvalitatiivisia ja SAP Travel -jarjestel-
masta saatava data kvantitatiivista. Matkustajakysely oli niin ik&d&n luonteeltaan
kvalitatiivista (avoin kysymys) kuin kvantitatiivista (suljetut kysymykset). Analy-
soinnin periaatteena toimi hukkien tunnistaminen prosessista Lean-periaatteiden

mukaisesti.
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5 Tulokset

Tassa luvussa esitetaan tyon tulokset. Tulokset ovat raportoituna tuottavuuden-
ja henkiloston nakokulmasta omissa kappaleissaan vastaten tutkimuskysymyk-
siin. Lopuksi ndkokulmat ovat yhdistettyn& yhdeksi tilannekuvaksi.

51 Tuottavuuden nakdkulma

Tassa luvussa esitellaan vastaukset tuottavuuden tutkimuskysymyksiin. Lasken-
nassa huomioidut matkalaskut pitavat sisallaan vain hyvaksyttyjen, toisin sanoen
kokonaan kasiteltyjen, matkalaskujen lukumaarét.

5.1.1 Matkalaskuprosessin keskimaarainen lapimenoaika

Kuviossa 1 on kuvattuna matkalaskuprosessin keskimaarainen lapimenoaika va-
lilld 1.1.—-31.8.2015. Lapimenoaika sisaltéda kalenteriajan, joka on kulunut matka-
laskun tekemisestd matkalaskun hyvaksymiseen. Lapimenoajan keskiarvo on
laskettu summaamalla kuukausikohtaiset lapimenoajat, jonka jalkeen summana
saatu lapimenoaika on jaettu kuukausien lukumaaralla. X-akseli kuvaa kuukausia
ja Y-akseli aikaa (paivat, tunnit, minuutit). Punainen kayra kuvaa matkalaskujen
todellista lapimenoaikaa, kun matkalaskuja on palautettu johtuen virheista ja nain
ollen uudelleen kasitelty. Sininen kayra kuvaa matkalaskujen lapimenoaikaa, kun

siitd on vAhennetty matkalaskun palautuksiin meneva aika.
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Kuvio 1. Matkalaskun keskim&aarainen lapimenoaika matkalaskun tekemisesta

matkalaskun hyvaksymiseen

5.1.2 Matkalaskuprosessin syotteiden tasalaatuisuus

Matkustajille palautettujen ja sen johdosta uudelleenkasiteltavien (rework %)

matkalaskujen maara suhteessa kaikkiin matkalaskuihin valilla 1.1.—-31.8.2015
(kuvio 2) on 11,9 %.
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Matkahallinnon keskiméaarainen palautusaste matkalaskulle (Rework %)

Rework keskiarvo yht 11,9 %
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Kuvio 2. Matkahallinnon keskim&éarainen palautusaste matkalaskujen osalta.

5.1.3Tuotos—panos—-suhde

Kasiteltyjen matkalaskujen méaara per kasittelija on nahtavissa kuviossa 3. Hy-
vaksyttyjen matkalaskujen kasittelymaara suhteutettuna yhteen kasittelijaan va-
lilla 1.1.-31.8.2015 on 2881 kappaletta. T&ma tarkoittaa kuukaudessa noin 360
hyvaksyttya matkalaskua / kasittelija ja noin 4322 matkalaskua / htv. Mikali mat-
kalaskuja ei jouduttaisi kasittelemaan uudestaan (rework %=0), olisi teoriassa

mahdollista kasitella noin 4836 matkalaskua / htv.
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Tuotos-panos-suhde - Hyviksyttyjen laskujen lukumdérs
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Kuvio 3. Hyvaksyttyjen matkalaskujen maara.

5.2 Henkilostondkdkulma

Tassa luvussa esitellaan vastaukset henkiléstonakdkulman kysymyksiin. Henki-
l6stonakokulma pitaa sisallaan matkustajakyselyn seka haastatteluiden tulokset.
Taman liséksi luvussa esitelladn Certialta saadut vastaukset tutkimuskysymyk-

siin.

5.2.1 Matkustajakysely

Matkustajakyselyn tuloksista on poimittu vain ne tulokset, jotka koskevat matka-

hallinnon matkalaskuprosessia.

27 % vastaajista oli tyytyvaisia matkalaskun kasittelyyn (arvosanana hyva tai Kii-
tettavad). 45 % mielesta kasittelyssa on vield parannettavaa arvosanan ollessa

valttava tai heikko (kuvio 4).
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Minké yleisarvosanan annat matkalaskusi kasittelysta?

5 = Kiitettava

4 = Hyva

3 = Tyydyttava

2 = Vvalttava

1 = Heikko

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

Kuvio 4. Matkalaskun kasittelyn yleisarvosana

Vastaajien mielipide matkalaskun kasittelyn nopeudesta oli, ettéd matkalaskujen
kasittelyyn menee viikko tai enemman aikaa. 65 % oli sitd mielta, etta matkalas-
kujen kasittelyyn menee 10 paivaa tai enemman aikaa (kuvio 5).

Kuinka nopeasti matkalaskusi arviosi mukaan
kasitella&n?

yli 15 paivassa
10-15 paivassa
6-10 paivassa
4-5 paivassa

1-3 paivassa

0 50 100 150 200 250 300

Kuvio 5. Arvio matkalaskun kasittelynopeudesta

Matkustajat tekevat matkalaskunsa paasaantoisesti vikkon sisalla matkustamisen

jalkeen (kuvio 6).
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Kuinka nopeasti teet matkalaskun matkan jalkeen?
yli 5 paivaa
3-5 paivaa
1-2 paivaa
6 5I0 160 150 260 250 300

Kuvio 6. Kuinka nopeasti matkustaja tekee matkalaskun matkan jalkeen.

Matkalaskuja palautetaan korjattavaksi jonkin verran (kuvio 7), pdaasiallisesti ne
taytetddn heti oikein. Matkustajakyselyssa oli virhe, koska sieltd puuttui vaihto-
ehto 0 kertaa matkalaskun korjauksesta. Tassa on tehty oletus, etta alin vaihto-
ehto on 0-1.

Kuinka monta kertaa matkalaskusi palautettiin
korjattavaksi
5 tai enemman
4
3
2
1
6 5'0 160 1&'30 260 250

Kuvio 7. Matkalaskun palautusten maara korjattavaksi

Matkustajakyselyn viimeinen kysymys oli avoin: "Mill& tavoin Puolustusvoimien
matkahallintoa voisi kehittaa, jotta se vastaisi matkustajien erityistarpeita? Min-

kalaista kiitosta haluaisit antaa toiminnasta?”

Tahan kysymykseen saatiin vastauksia yhteensa 419 vastaajalta. Taulukkoon 1
on kerattyna avoimista palautteista kohdat, jotka koskivat matkalaskuprosessin
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kehittamiseen liittyvid palautteita. Kpl-merkinta tarkoittaa, kuinka monessa avoi-

messa palautteessa havainto esiintyi.

Taulukko 1. Matkustajan nakdkulma — avoin kysymys.

Matkalaskuprosessin kehityskohteet Kpl %
Matkalaskujen kasittelyajat ovat liian pitkia 89 17,66 %
Matkalaskun tekeminen vie liikaa aikaa 52 10,32 %
Tositteiden saapuminen jarjestelmaan 28 5,56 %

Jarjestelman kaytettavyys

Monimutkainen ja/tai vaikea 72 14,29 %

Kuittien skannailu ja/tai liittaminen 47 9,33 %

ALV-erittely ja/tai tositteiden kohdistaminen 47 9,33 %

Hidas ja/tai epavakaa 39 7,74 %
Ohjeistus

Kayttdohjeet 46 9,13 %

Korjauspyyntojen maara/laatu 43 8,53 %
Muut

Haluttiin vanha toimintatapa takaisin 34 6,75 %

Tiedon saaminen, jos matkalasku odottaa toimen-
piteita 7 1,39 %

Yhteenséa 504

Suurin osa avoimen kysymyksen vastauksista (taulukko 1) koski matkalaskujen
hidasta kasittelyaikaa, matkalaskujen tekemiseen menevéaa aikaa seka jarjestel-
man huonoa kaytettavyytta. Padasiallisesti vastaajat olivat tyytyméattémia matka-
laskujen tekemiseen ja niiden kasittelyyn palvelukeskuksessa. Muutosvastarin-

taa oli myds ndhtavissa jonkin verran uudelle toimintamallille.
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Matkustajat kokivat, etta jatkuva tiedottaminen oikeaa tiedotuskanavaa pitkin on
tarkea (esimerkiksi haluttiin tiedot kannykkaan tekstiviestilla tai PVAH-postilla, jos

matkalasku odotti korjauksia).

Ohjeistukseen liittyen vastaajat kokivat, etta kayttoohjeita on liikkaa, kayttdohjeet
ovat liian pitkia tai ne muuttuvat usein ja ajan tasalla olevaa ohjetta ei loyda. Mat-
kustajalle annettuihin korjauspyyntdihin haluttiin selkeytta ja ettei niita tulisi tipot-

tain vaan kaikki kerralla. Lisaksi matkustajat toivoivat kysymys — vastauspalstaa.

5.2.2 Asiatarkastuksen ja menohyvaksynnan havainnot

Asiatarkastajan ja menohyvaksyjan tyopisteet olivat paaosin samanlaiset. Mo-

lemmilla tyopisteilla oli:
1. Kaksi nayttoa
2. Virheraportointilista, johon tulee kirjata matkalaskun palautussyy

3. Joukko-osastojen sovellusvastaavien yhteystiedot

Asiatarkastajan ja menohyvaksyjan kertomat asiat ovat liitteissa 2 ja 3. Asiatar-
kastajan ja menohyvaksyjan kertomat tarkeimmaét asiat sekd omat havaintoni

ovat seuraavat:

- Asiatarkastaja ja menohyvaksyja kertoivat web-sovelluksesta, johon kirja-
taan myo6s palautuksen syyt, mutta kumpikaan ei avannut kyseista sovel-

lusta havannoinnin aikana.

- Laskussa, jossa oli 12 kulurivia ja useita liitteitéd, menohyvaksyja kaytti ky-

naa ja paperia tarkastuksen apuna. Asiatarkastaja ei kayttanyt kynaa ja
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paperia tarkastuksen apuna. Menohyvaksyja huomasi, etté kyseisesta ku-
lulaskusta puuttui liite ja ilmoitti siité asiatarkastajalle. Menohyvaksyja ei

voinut nain ollen hyvaksya laskua.

- Lasku, jossa oli paljon kuluriveja seka liitteitd vei eniten aikaa tarkistaa.
Taman lisaksi niin menohyvaksyja kuin asiatarkastajakin tarkistivat use-

ampaan otteeseen kulujen ja liitteiden vastaavuutta.

- Laskun liitteet olivat asiatarkastajalla Windowsin tehtavéapalkissa siististi
alekkain. Menohyvéaksyjalla laskun liitteet olivat Windowsin tehtavapal-
kissa paallekkain. Menohyvaksyja joutui “seikkailemaan” hiukan enem-
man liitteiden valilla kuin asiatarkastaja I6ytadkseen oikean liitteen tarkas-

tamista varten.

- Laskujen kasittelyyn liittyva toimintatapamalli-ohje on erittain laaja ja seik-

kaperainen dokumentti kuvaruutukaappauksineen.

- Matkalaskujen palautussyiden kirjaaminen tehdaan kahteen kertaan.
Toinen palautussyyn kirjaaminen tehdaan paperille ja toinen séhkdiseen
muotoon. Taman lisdksi palautussyistd luodaan koontilista, joka

toimitetaan hallintoyksikoille.

- Asiatarkastajat ja menohyvaksyjat toivat esiin, ettd matkalaskun tekemi-

nen matkustajan nakokulmasta on hankalaa ja aikaa vievaa.

- Asiatarkastaja ja menohyvaksyja joutuivat tekemaan turhia klikkauksia
SAPissa, jotta he saivat tarvitsemansa tiedon esiin. Taméa hidasti tyon te-
kemista.

5.2.3 Sektorinjohtajan haastattelu

Sektorinjohtajan haastattelun tulokset ovat liitteessé 4. Haastatteluissa ilmeni,
ettd sektorinjohtajan oma mielenkiinto prosessin kehittamiseen ja mittaamiseen

oli avainasemassa.
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Matkalaskuprosessille on oma SAP Travel -kehittamistyéryhmé, johon osallistuu
prosessinomistaja, puolustushaarojen sovellusvastuuhenkilot, asiatarkastaja, toi-
mittajan (Accenture) edustaja ja SAP Travelin paakayttaja. Kehittamistyéryhman
toiminnassa sektorinjohtaja toivoi, etta keskityttaisiin enemman kentéaltd/matkus-
tajilta saatuihin palautteisiin ja lisdksi seurattaisiin mita valtiokonttorilla tapahtuu
M2-kehityksen parissa, jotta palvelukeskus pysyisi itsekin samassa matkassa
mukana. Taman liséksi sektorinjohtaja toivoi, ettéa kehittamistydryhman tiimoilta
tulisi selkeéa nékyvyys, mitka asiat tullaan seuraavaksi laittamaan kuntoon. Nai-
den lisdksi sektorinjohtaja toivoit prosessinomistajalta selkeAmmat tavoitteet
seka pidemman aikavalin tiekarttaa prosessin kehittamiselle.

5.2.4 Certia Oy vastaukset tutkimuskysymyksiin

Nygren kertoi yhteisessd palaverissa, ettd he ovat enemman tilitoimisto toisin
kuin Puolustusvoimien palvelukeskus. Certian tehtaviin kuuluu matkalaskupro-
sessissa tapahtumien sisaanlukeminen ja paatehtavana on huolehtia kulut kir-
janpidon kautta maksatukseen (liite 5). Varsinainen asiatarkastus tapahtuu ylio-
pistoissa. Yliopistoilla on yhteenséd 192 matkasihteeria, jotka toimivat asiatar-
kastajina (liite 6). He tarkistavat, etta tiedot ovat matkalaskuissa oikein. Osalla
asiakkaista on tehty matkasihteeriryhmid, jossa henkilot tarkastavat/kasittelevat
matkalaskuja keskitetysti. Yleensa matkalaskun tarkastaminen on yksivaiheinen
asiatarkastus, mutta joissain tapauksissa voi olla myoés siten, ettéa ensin projek-
tipaallikko hyvaksyy laskun ja tdman jalkeen viela laitoksenjohtaja hyvaksyy mat-
kalaskun (liite 5).

Kaiken kaikkiaan matkalaskuja kiertaa Certian prosessin kautta noin 80000
vuodessa. Tahan prosessiin osallistuu Certialta noin 2,5 henkil6&d vuositasolla
(lite 5). Tama tarkoittaa, ettd Certialla saadaan kéasiteltya noin 33000 mat-
kalaskua yhdesséa henkilotybévuodessa. Koska Certian osuus matkalaskuproses-
sissa poikkeaa merkittavasti puolustusvoimien matkalaskuprosessista, eivat
Puolustusvoimien palvelukeskuksella asiatarkastettujen matkalaskujen kap-

paleméaarat ole sellaisinaan vertailukelpoisia Certiaan. Huomioimalla Certian
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prosessin kautta kiertdvien matkalaskujen lukumaara (noin 80000 kpl), yliopis-
toilla asiatarkastukseen osallistuvien matkasihteereiden maara (192 henkil6a) ja
lisddmalla siihen Certialta osallistuvien henkildiden lukumaara (2,5 henkil6d)
saadaan tarkastettujen matkalaskujen lukumaaraksi noin 411 matkalaskua/htv.
Tata lukua ei kuitenkaan voida kayttaa vertailukohteena, koska ei ole tiedossa,
tekevatkod matkasihteerit jotakin muuta kuin asiatarkastusta.

53 Tilannekuva

Tilannekuvassa (kuva 15) on kuvattuna tdmén hetkinen tilanne matkustajakyse-
lyn, haastatteluiden seka jarjestelmésta saatujen tietojen perusteella. Hehku-
lamppu kuvaa teoreettista mahdollisuutta ja katkoviivoilla on kuvattu teoreettisia
seurannaisvaikutuista laskennallisiin arvoihin reworkin, eli uudelleen kasittelyn,

ollessa 0 %.
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Kuva 15. Matkalaskuprosessin taméan hetkinen tilannekuva

6 Johtopéaatokset

Tassa luvussa kerrotaan, mitd hukat ovat matkalaskuprosessissa ja miten ne on

tulosten pohjalta paatelty. Taman jalkeen kerrotaan, mita arvo tarkoittaa asiak-
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kaalle matkalaskuprosessissa ja mihin oletuksiin seka johtopaatdksiin se perus-

tuu. Viimeiseksi esitelladn kehitystarpeet ja annetaan ehdotukset, mihin kehitta-

miskohteisiin kannattaa ensisijaisesti panostaa seké mita kannattaa tutkia viela

lisdd. Taman liséksi kerrotaan asiat, joita kannattaa seurata sek& muut havain-

not, jotka tehtiin tutkimuksen toteuttamisen aikana.

6.1

Matkalaskuprosessin hukat

Matkalaskuprosessissa olevat asiat, jotka eivét tuota arvoa asiakkaalle voidaan

kuvata hukkatyypeittéin seuraavasti:

1.

Ylituotanto

Asiatarkastetaan ja menohyvaksytaan matkalaskuja enemman kuin on va-
litdn tarve. Ensin tulee saada selville, mik& on valiton tarve, jotta asiakas
on keskimaaraisesti vahintdan tyytyvainen laskujen kasittelyyn. Tata hu-
kan tyyppia ei voida paatella taman tyon tuloksista.

Odottelu ja viivastykset

Matkalaskujarjestelmén hitaus seka huono kaytettavyys ja taman lisaksi
jarjestelman kayttokatkot, koska asiakas ei talldin saa tehtya matkapyyn-
to6&an tai matkalaskuaan valmiiksi nopeasti ja helposti. Tama hukan tyyppi
ilmeni avoimien palautteiden (taulukko 1), asiatarkastajan (liite 2), meno-
hyvaksyjen tyon seurannassa (lite 3) ja sektorinjohtajan haastattelussa
(liite 4).

Tositteiden saapuminen matkalaskujarjestelmaan hitaasti (taulukko 1).
Tasta syysta asiakas ei pysty tekemaan matkalaskuaan valmiiksi, joka li-

saa asiakastyytymattomyytta.
Tarpeeton kuljettaminen

Matkalaskun tarpeeton siirtaminen kasittelijalta toiselle tai asiakkaalle.
Asiakas odottaa matkakorvauksia johtuen tarpeettomasta matkalaskun
siirtamisesta. Esimerkiksi matkalaskun siirtdminen menohyvéksyjalta mat-

kustajalle / asiatarkastajalle sellaisissa tapauksissa, joissa menohyvaksyja
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olisi voinut tehda tarvittavat korjaukset matkalaskuun, mikéli se olisi jarjes-
telmassad mahdollista. Tama hukan tyyppi ilmeni menohyvaksyjan tyon

seurannassa (liite 3).

. Laatuvirheet

Asiakas saa erilaisia korjausohjeita matkalaskuunsa ja korjausohjeet eivét
tule kaikki kerralla (taulukko 1).

Kayttbohjeiden maara, niiden muuttuminen sekd ajantasaisen kayttéoh-
jeen loytaminen (taulukko 1). Asiatarkastuksessa / menohyvaksynnassa
|6ydetaan virheita, jotka olisi voitu valttaa paremmalla matkustajan ohjeis-

tamisella.
. Tarpeettomat varastot

Matkalaskuprosessissa varastoina toimivat asiatarkastuksen ja meno-
hyvaksynnén jonot (kuva 12). Asiakas ei saa matkakorvauksiaan tilille niin
nopeasti kuin mahdollista matkalaskun tekemisen jalkeen. Tama hukan
tyyppi ilmeni sektorinjohtajan haastattelun perusteella (liite 4) sekéa matka-

laskuprosessin kuvauksen yhteydessa.
. Ylikasittely

Kaikki asiakkaan nakdkulmasta tehtava tarpeeton tyé matkalaskujarjestel-
massa. Esimerkiksi kuittien liittAminen ja skannaaminen seka alv-erittelyt.
Mikali nAma saataisiin suoraan jarjestelmaan saapuvien tositteiden avulla,
matkustajan ei tarvitsisi tehda taté itse. Tama hukan tyyppi ilmeni avoimien
palautteiden (taulukko 1) seka asiatarkastajan (lite 2) ja menohyvaksyjen

tyon seurannan (liite 3) perusteella.

Asiatarkastuksessa ja menohyvaksynnassa palautusten syykoodit kirja-
taan kahteen kertaan. Toinen paperille ja toinen sahkodiseen muotoon.
Tama hukan tyyppi ilmeni asiatarkastajan (lite 2) ja menohyvaksyjen tyon

seurannassa (liite 3).
. Tarpeeton liikkkuminen

Tama tarkoittaa turhia nayttoruutuja, liikkeita, tietoja ja hiiren painalluksia

SAP-jarjestelmassa. Tama hukan tyyppi ilmeni avoimien palautteiden
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(taulukko 1) seka asiatarkastajan (liite 2) ettd menohyvaksyjen tyon seu-

rannassa (lite 3).
8. Tyontekijan luovuuden kayttamatta jattaminen

- Tama tarkoittaa, ettei tyontekijoiden ajatuksia ja luovuutta oteta huomioon
matkalaskuprosessiin liittyvien asioiden/jarjestelmien kehittamisessa.
Tata hukan tyyppia ei havaittu olevan matkalaskuprosessissa sektorinjoh-

tajalle tekeman haastattelun perusteella (liite 4).

6.2 Matkalaskuprosessin asiakasarvo

Matkalaskuprosessin asiakasarvoa tai arvovirtakuvausta ei ole aiemmin tehty
tai maaritetty Puolustusvoimien palvelukeskuksessa. Lisaksi virkamatkustajia
sitoo lakiin perustuva valtion matkustussaanto (Valtiovarainministerié 2015).
Edella mainituista syista asiakkaalle muodostuvan arvoketjun on oletettu olevan
kuvan 12 mukainen, lukuun ottamatta asiatarkastuksen ja menohyvaksynnéan
jonoja. Jonot eivat lisdd arvoa asiakkaalle, vaan ne ovat yksi hukan muodoista
(Kouri 2010, 10; Niemi 2010, 29) ja tasta syysta niita ei huomioida arvoketjussa.
Kun tahan oletettuun arvoketjuun yhdistetddn matkalaskuprosessin taman
hetkisesta tilannekuvasta matkustajien nakdkulma (kuva 15) seka sen taustalla
olevat yksityiskohtaiset tulokset, voidaan asiakkaan kokemaksi arvoksi tehda

seuraavat oletukset:

1. Matkapyynnon tekeminen SAPissa, jotta asiakas saa formaalin luvan vir-
kamatkustaa. Matkapyynnon tekemisen yhteydessé asiakas saa lisaksi
alustavat tiedot valmiiksi SAPiin matkalaskun tekemisté varten. Mat-
kapyynnon tekeminen SAPissa on nopeaa ja helppoa.

2. Matkalaskun tekeminen SAPissa, jotta asiakas saa matkanmukaiset
korvaukset kohtuullisen ajan kuluessa matkalaskun tekemisen jalkeen.

Taman lisaksi matkalaskun tekeminen SAPissa on nopeaa ja helppoa.
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Kehittamiskohteet

Ensisijaisiksi kehittdmiskohteiksi nousivat seuraavat asiat:

Prosessinomistajan tulee maarittdd prosessin tavoitteet seka pidemman
aikavalin tiekartta asioille, joita han haluaa kehitettavan. Ennen tavoittei-
den maarittamista tulee ymmartaa, mita arvo prosessissa tarkoittaa.
Tama edellyttaa matkalaskuprosessin kaikkien komponenttien kuvaa-
mista esimerkiksi arvovirtakuvauksen avulla. Taman jalkeen arvon jo-
kaista komponenttia tulee mitata, tulkita ja raportoida yksityiskohtaisesti,
ettd saadaan tarkka tilannekuva vallitsevasta tilasta (Tuominen 2010a,
7). Mikali prosessin tavoitteet puuttuvat, on prosessin parantaminen vai-
keaa tai jopa tarpeetonta. Talléin prosessin parantaminen tai sen paran-
tamatta jattaminen jaa sektorinjohtajan paatettavaksi. llman tavoitteita
voidaan juuttua paikoilleen ja kehitysta ei tapahdu. Mikali pitkén aikavalin
tiekartta puuttuu, on toiminta ainakin osittain suunnittelematonta. Yksi
hyva tavoite olisi ensimmaiseksi pyrkia puolittamaan rework-% (kuva 15).
Talla olisi vaikutusta lapimenoajan lyhentymisen kautta asiakastyytyvai-
syyteen ja lisaksi talla saataisiin asiatarkastajat ja menohyvaksyjat loyta-
maan mahdollisesti uusia parannettavia asioita tai kohteita.

Matkustajan kayttoliittym&n parantaminen siten, ettei matkustaja voi
tehda virheita. Talloin matkalaskua ei tarvitse kasitella uudestaan ja nain
ollen poikkeamien méaaraa vahenee (Blomqvist & Nikkola 2015). Matka-
laskuprosessissa matkalaskun laadinnasta matkalaskun hyvaksyntaan
keskimaarainen lapimenoaika uudelleen kasiteltyna on noin 3,16 kertaa
pidempi kuin ilman uudelleen kasittelyd (kuvio 1). Tata parantamista tu-
kee myo0s se, etta matkustajia on tuhansia eli koko Puolustusvoimien
henkilosto.

Matkustajan kayttéliittyman parantaminen siten, ettéa laskun tekeminen
on nopeampaa ja helpompaa. Elokuun loppuun mennessa hyvaksyttyja
matkalaskuja oli noin 70 000 kappaletta (kuvio 3). Jos ajatellaan, etta
vuoden lopussa olisi yli 100 000 kasiteltya matkalaskua ja etta jokaisen
laskun tekeminen veisi matkustajalta 5 sekuntia vahemman, tarkoittaisi

se puolustusvoimien tasolla yli 138 tuntia ty6aikana, jonka pystyy kaytta-
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maan tarkedmpéaan tyohon. Jos laskun tekemiseen menevaa aikaa saa-
taisiin vahennettya 5 minuutilla tarkoittaisi se yli 8333 tuntia tydajassa,
jonka pystyisi kayttamaan tarkeamman tyon tekemiseen. Tama olisi erit-
tain merkittava parannus.

Matkustajilta vaaditun tydajan kayttoon tulisi laatia mittari ja tehda tarvit-
tat muutokset SAPIin, jotta saadaan selville, kuinka paljon matkalaskujen
tekemiseen menee aikaa asiakkaalta.

Matkustajien ohjeistuksen parantaminen. Mikéli kayttoliittymaan ei syysta
tai toisesta voida tehda sellaisia muutoksia, ettéa se ohjaisi paremmin
kayttajaa ja estaisi kayttajad tekemasta virheita, tulee ohjeistuksen olla
kunnossa.

Menohyvaksyjan kayttdoikeuksien muuttaminen/lisaéaminen. Menohyvak-
syjélle tulisi antaa riittavat oikeudet tehda korjauksia matkalaskuun, jos
han huomaa virheen, joka on tehty asiatarkastuksessa. Talloin matkalas-
kua ei tarvitse tarpeettomasti liikutella edes takaisin ja se nopeuttaisi
matkalaskujen kasittelyn lapimenoaikaa seké vahentaisi palautusten
maaraa.

Menohyvaksyjan ja asiatarkastajan kayttoliittymien parantaminen, ettei
heidéan tarvitse tehda ylimaaraisia liikkeita / painalluksia jarjestelmassa
vaan heilla olisi tarvittavat tiedot saatavilla mahdollisimman véhilla hiiren
painalluksilla. Tata tukee Tiaisen (2015) "millainen on hyva kayttoliittyma”
—artikkeli.

Virheraportoinnin tekeminen vain yhteen kertaan séhkdisesti. Virherapor-
tointi antaa tietoa prosessin kehittdmiselle, mutta tama pitaisi pystya te-
kemaan vain kerran ja mahdollisimman helposti, koska toinen kirjausta-
pahtuma on poissa asiakkaalle arvoa tuottavasta tyosta.

Manuaalisen "excel-raportoinnin” korvaaminen automaattisella raportoin-

nilla.

Asiat, joita kannattaa tutkia lisaa:

Miksi matkalaskujen kasittelymaara suhteutettuna yhteen kasittelijaéan

vaihtelee kappaleméaariltddn merkittdvan paljon eri kuukausina (kuvio 3)?
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Pienimmill&d&n suhteutettuna yhteen kasittelijddn matkalaskujen kasittely-
maara on 248 kpl ja suurimmillaan 1071 kpl. Tata kannattaa tutkia lisda
esimerkiksi seuraavien kysymysten avulla:

o Onko matkalaskujarjestelmé& mahdollisesti toiminut poikkeukselli-
sen hyvin/huonosti?

o Onko SAPissa ollut kayttokatkoja?

o Onko matkustajat tehneet vahemman virheita?

o Onko jonoissa ollut niin paljon matkalaskuja, etté jonoja on purettu
tekemalla ylitoita?

o Onko matkalaskujen kasittelijoita koulutettu alkuvuodesta?

o Ovatko matkalaskujen kasittelijat pystyneet kasittelemaan enem-
man laskuja, koska niitéa on ollut enemman kasiteltavana?

Asiatarkastajien ja menohyvaksyjien jonojen seka mahdollisesti my6s
roolien ristiinkayttaminen. Tata voitaisiin tutkia lisaa esimerkiksi seuraa-
vien kysymysten avulla:

o Voisiko asiatarkastaja toimia menohyvéaksyjana ja painvastoin?

o Kun asiatarkastus ruuhkautuu, voisiko menohyvaksyjat tehda sa-
moja toimenpiteita kuin asiatarkastajat?

o Pystyisik0 asiatarkajista ja menohyvaksyijista tekemaan "taistelija-
pareja”, jolloin molemmat oppisivat toistensa parhaista toimintata-
voista ja myos virheista?

Tositteiden saapuminen kohtuullisessa ajassa SAPiIin. Vaikka tositteiden
saapuminen jarjestelméaan ei prosentuaalisesti ole hirvean korkea, on
silla kuitenkin merkitysta kokonaisprosessin kannalta. Iiman tositteiden
saapumista jarjestelmaan, matkustaja ei voi tehda matkalaskuaan val-
miiksi. Tasta johtuen matkalaskun tekeminen viivastyy ja matkalaskupro-
sessin lapimenoaika kasvaa. Matkustajan nakdkulmasta katsottuna kor-
vauksien saapuminen viivastyy ja asikastyytyvaisyys laskee.

Mikali SAPissa on pidempia kayttokatkoja, kannattaa tyoaikajarjestelyt
tehda siten, etta matkalaskujen tarkastamiseen kiinnitetyt henkil6t ovat
lomalla tai saldovapailla. Mikéli tAma ei ole mahdollista, tydssaoloaika
kannattaa kayttad prosessissa tehtavien asioiden kehittdmiseen. Téalla ta-

voin tuotos-panos —suhde pysyy mahdollisimman korkeana.
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- Ennustettavuuden parantuessa matkalaskujen maaran osalta, voisi tydai-
kajarjestelyilla huolehtia siitd, etteivat henkil6t ole lomilla ruuhkahuip-
pyina. Tama tarkoittaisi kdytannoéssa lyhyen aikavalin (1-3 kk) tuotanto-
suunnitelman tekemista.

- Seuraavassa matkustajakyselyssa voisi kysya matkustajilta, mik&a on hei-
dan mielestaan kohtuullinen aika matkalaskun tarkastamiselle ja lisaksi
antaa vaihtoehto, etta talla ei ole merkitysta. Matkustajakyselyn sisaltoa
Voisi viela tarkastaa, jotta siita saataisiin enemman kehittamiskohteita
prosessille. Lisaksi prosessinomistajan tulisi maarittdéé/antaa tavoite,
mik& on sopiva aika matkalaskun tarkastamiselle.

- Saataisiinko SAP-jarjestelmén kayttoliittyman yhteyteen toteutettua virhe-
raportointi, jolloin asiatarkastajan ja menohyvaksyjan tekema tyo tapah-

tuisi yhdessa jarjestelmassa ja erillisjarjestelmista voitaisiin luopua.

Seuraavia asioita kannattaa seurata ja kayda vuoropuhelua valtiovarainmi-

nisterion kanssa:

- Yksi suuri vaikuttavuus saataisiin aikaan niin julkisella kuin yksityisella
sektorillakin, mikali matkustajien ei tarvitsisi tehda luottokortilla maksettu-
jen kulujen kuittien liittmistd matkalaskulle ja taman jalkeen alv-eritte-
lyitd. Tama vaatii valtion matkustussd&dnndn muuttamista, joka lienee ai-
nakin osittain prosessissa valtiovarainministeriossa:

o Palvelukeskuksen johtaja kertoi 23.11.2015, etta Valtiovarainmi-
nisterion matkustussééntdluonnoksessa ollaan antamassa suosi-
tuksia, joiden mukaan toimiessaan “virastot alkaisivat kayttaa sa-
manlaista toimintatapaa kuin Puolustusvoimien palvelukeskuskella
on jo kaytdssa”. Lisaksi han kertoi, etta samassa luonnoksessa ol-
laan mahdollistamassa sit4, ettd osasta kulutyypeista (esim. taksi)

ei tarvitisi enaa liittaa kuittia matkalaskulle.

Tutkimuksen aikana tehtiin myds havainto, jossa matkahallinnon "matkalaskujen
palautus-%” —mittari tulisi korjata. Talla hetkella matkalaskujen palautus-% las-
ketaan kaavalla: palautetut laskut / (kaikki matkalaskut+palautetut laskut). Tama
laskentatapa antaa lopputulokseksi liian pienen prosentin, koska laskentakaava
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kasvattaa matkalaskujen kokonaismaarad. Tama loydettiin sattumalta, kun Qlik-
Viewilla tehtyjen raporttien lopputuloksia verrattin matkahallinnon taman
hetkisen raportointijarjestelméan vastaaviin lukuihin. Syy tahan laskentatapaan oli
se, etta palautetut matkalaskut aiheuttavat tuplatyén. Taman mittarin tarkoitus ei
ole kuvata vaadittua tyon maaraa vaan todellista palautus %-lukua. Vaara las-
kentakaava nayttaa asiat paremmin kuin ne ovat (niin matkustajien kuin mat-

kalaskun tarkastajien kannalta).

7 Pohdinta

Mielestani saavutin opinnaytetyolle asetetut tavoitteet hyvin. Kaikkiin tutkimusky-
symyksiin saatiin vastaukset ja I6ydettiin myods muitakin asioita, jotka eivat olleet
tutkittavana. Valitsemalla jokin toinen nakdkulma kuin Lean, olisi todennékdisesti
paasty samoihin lopputuloksiin. Lean on mielestani kuitenkin sopivan kaytannon
laheinen lAhestymistapa prosessien parantamiseen, jotta sitd voi jatkossakin

kayttaa Puolustusvoimien palvelukeskuksella.

Johtopaatoksissa ei tehty vertailuja toisiin vastaavanlaisiin tutkimuksiin. Opinnay-
tetditd, joissa tutkittin matkahallintoa, matka- ja kululaskuprosessia tai Lean-me-
netelmia loytyi useita, mutta yksikdan Ioytamistani ei ollut sellainen, josta olisi
|6ytynyt vastaavanlaisia tuloksia, taysin erilaisia tai sellaisia tuloksia, joista olisi
voinut tehda ristikkaisanalyysia. Tdma johtunee siita, etta valtiolla ei ole toista
virastoa tai vastaavaa laitosta, joka olisi tassa laajuudessa tehnyt talous- ja mat-
kapalveluiden keskittdmista. Keskittamista on kuitenkin tehty ja Palkeet vaikutti
ensin hyvalta vertailukohdalta, mutta sek&én ei sopinut tdméan tutkimuksen kent-

tédan johtuen prosessien erilaisuudesta.

Opinnaytetyon rajauksen suhteen oli alussa haasteita, koska aiheesta meinasi
tulla liian laaja. Kaytdnndssa aloitin tutkimaan kahta asiaa, jotka eivat olleet si-
doksissa toisiinsa samalla tavoin kuin olin ensin ajatellut. Nain ollen toinen koko-
naisuus paatettiin rajata pois. Samalla menetin usean tydpaivan tydpanoksen.

Toisaalta tehty ty6 on tallessa ja siinakin yhteydessa opin uusia asioita.
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Opinnaytetyodlle asetetut lopulliset tavoitteet vaikuttivat aluksi hyvin yksinkertai-
silta. Tama johtui siita, ettd olen ty6historiassani toiminut useita vuosia mittaami-
sen ja analysoinnin parissa Business Intelligence -alueella. Lapimenoaika, re-
work-% ja tuotos-panos -suhde mittarit olivat nain ollen entuudestaan tuttuja.
Lean-periaatteet olivat jollain tavoin tuttuja, mutta tyon tekemisen mya6ta tuli uusia
oivalluksia ja huomasin, ettéa Leanin perusperiaatteet eivat olleetkaan niin tuttuja
kuin olin kuvitellut. Varsinkin tyon loppuvaiheessa, kun ryhdyin tekemaéan johto-
paatoksia tuloksista, ymmarsin, ettei johtopaéattksien tekeminen ole mahdollista
Lean-periaatteiden nakdkulmasta, ellen ole ensin taysin ymmartanyt Leanin pe-
ruselementteja. Tasta syysta minun tuli ensimmaiseksi pohtia, mika on asiakkaan
kokema arvo matkalaskuprosessissa ja miettid arvoketjua. Liséksi minun tuli
tehda oletuksia ja johtop&atoksia saatavissa olevasta datasta, jotta pystyin ym-
martamaan, mitd hukka tarkoittaa matkalaskuprosessissa. Koska dataa oli saa-
tavilla suhteellisen paljon, pystyi siitéa tekemé&an johtopaatoksia. Toisaalta, koska
arvoketjua ei ole maaritetty asiakkaan sanoilla, ei voida "todistaa”, mitka asiat
ovat hukkaa prosessissa. Taman liséksi valtion matkustussaantt ohjaa toiminta-

tapoja huomattavasti.

Tilannekuvasta minulla oli my6s selkea kuva tyota aloittaessani, etta tulisin teke-
maan siita BSC (Balanced Scorecard, tasapainotettu tuloskortti) —tyyppisen.
Muutin kuitenkin tilannekuvan toisennédkdiseksi, koska halusin kokeilla erilaista
tulokulmaa tilannekuvaan. Tahan vaikutti myds se, etta kavin syksylla maanpuo-
lustuskurssin ja néin siella erilaisia tilannekuvia ja kaiken kaikkiaan puolustuvoi-
mien toimintaymparistoon soveltuu paremmin toisenlainen tilannekuva. Tasta
syysta pyrin saamaan tilannekuvasta mahdollisimman yksinkertaisen, josta oival-
taisi mahdollisimman helposti miss& on kehitettavaa, ilman joukkoa erilaisia lu-
kuja. Olen tdhan ratkaisuun tyytyvainen, koska opin tassékin esitystavassa uutta.
Mietin ty6ta tehdéssani, olisiko minun kuitenkin pitanyt ottaa tilannekuvaan mu-
kaan my0s hyvia asioita. Matkahallinnon prosesseja on kuitenkin kehitetty ja ke-
hitetdan koko ajan. Tamén tyon tekemisen aikana matkalaskuprosessiin liittyvia
parantamistoimenpiteita tapahtui koko ajan (yli 10 kappaletta) ja muun muassa

seuraavat ovat jo toteutettuja:
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- mikali matkalasku on palautettu matkustajalle korjattavaksi, matkustajan
tekeman korjauksen jalkeen asiatarkastusjonon karkeen (tdmé nopeuttaa
lapimenoaikaa).

- Talla hetkella SAPissa on ajantasaiset ohjeet matkalaskun tekemisen yh-
teydessa, joten matkustajan ei tarvitse lahtea etsimaan ohjeita. Tama tuo
matkustajalle varmuutta ja vahentaa palautettavien matkalaskujen maa-
raa.

Taman johdosta ohjeistuskohde on osittain vanhentunut tilannekuvassa, mutta
koska se oli selkeasti nahtavissa matkustajakyselyn tuloksissa, tuli se nostaa tyo-
hon kehityskohteeksi. Muut johtopaatoksissa esitellyt kehittamiskohteet eivat kui-
tenkaan ole vanhentuneet. Yksi merkittava asia, joka ei vaadi kehittamista on se,
ettd tyontekijat osallistuvat viikottain parantavien toimenpiteiden pohdintaan.
Asiatarkastajan haastattelun aikana oli hienoa huomata, etté eras asiatarkasta-
jista oli kiinnostunut siitd, mité olimme tekemassa ja tuli samalla kertomaan omia

huomioitaan ja havaintojaan innostuneesti.

Matkustajien avoimista palautteista en voinut laittaa avoimia vastauksia liitteeksi,
koska ne sisalsivat luottamuksellisia tietoja, joita ei voinut julkaista. N&in ollen
taulukon muodostamiseen kaytettyja pohjatietoja ei ole tydssa mukana erillisena

litteena.

Matkustajien nakokulmasta katsottuna toiminta on muuttunut paljon. Ennen hal-
lintoyksikdissa oli henkil6/henkildita, jotka tekivat matkustamista koskevat toi-
menpiteet matkustajan puolesta. Nykyaan jokainen matkustaja tekee itse mat-
kustamistaan koskevat toimenpiteet itsepalvelun kautta. TA&ma on kuitenkin osa
Paaesikunnan kaskemaa isoa muutosta, jossa maararahoja keskitettiin Puolus-
tusvoimien ydintoimintaan vahentamalla hallinnollisia rakenteita. Tasta syysta on

ymmarrettavad, ettd muutosvastarintaa esiintyy.

Valtion matkustussaannon suhteen kannattaa jaada seuraamaan, millaisia muu-
toksia on tulossa. Talla hetkella nayttaa hyvalta, etté jonkin asteisia muutoksia
olisi tulossa, jotka vahentavat hallinnollista byrokratiaa. Ta&han muutokseen vai-

kuttaa varmasti se, ettd monet virastot ja yritykset ovat pyrkineet saamaan pa-
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rannuksia matkustussaantoon. ltse nakisin, etta tulevaisuudessa muutokset mat-
kustussdanndssa voisivat mahdollistaa matkalaskujen kasittelyn automatisoin-
nin. Nakisin, ettd taméa matkalaskujen kasittelyprosessi tullaan tulevaisuudessa

automatisoimaan kokonaan.

Seuraavaksi voisi tutkia, mita raportoinnin suhteen olisi mahdollista kehittda Puo-
lustusvoimien palvelukeskuksella. Toinen mahdollisuus olisi tutkia matkahallin-
non prosessia lisaa esimerkiksi ottamalla asiakasnakokulmaksi Paaesikunta.
Kolmas mahdollisuus olisi tutkia Puolustusvoimien palvelukeskuksen osto- ja
myyntilaskuprosessia samaan tyyliin kuin tassa tytssa tutkittiin, koska siella las-
kujen volyymit ovat vield suuremmat kuin matkalaskuprosessissa ja nain ollen
siella voisi |6ytyd uusia kehitys- ja tehostamiskohteita. Aika nayttda tullaanko

opinnaytetyotani kayttamaan viitemateriaalina seuraavissa tutkimuksissa.
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MATKUSTAJAKYSELYN TULOKSET 2015

Yhteistyd matkatoimiston kanssa

En osaa sanoa

Varaan matkoja muille

Varaan matkoja itselleni

88,5% vastaajista on itse varaavia matkustajia. 2014 alussa

suhde oli painvastainen, matkanvaraajien osuus oli lahes 90%.

Carlson

Wagonlit
Travel
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Matkustussaanto

Tunnetko valtionhallinnon matkustussaannon ja
Puolustusvoimien oman sdannon?

Ei

Kylla

0 100 200 300 400 500

600

Tiedatko mista matkustussaanto 16ytyy?

849% vastaajista tuntee matkustussaannon. Kuitenkin vain 64%
vastaajista tietda mista matkustussaanto 10ytyy.
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Matkasuunnitelma ja matkalasku

Hyvaksytatké matkasuunnitelman ennen matkan
varaamista?
Ei
Kylla
0 100 200 300 400 500 600
Kuinka nopeasti teet matkalaskun matkan jalkeen?
yli 5 paivaa
3-5 paivaa
1-2 paivaa
0 50 100 150 200 250 300

Matkasuunnitelman hyvaksyttdd ennakkoon 84% vastaajista.

Matkalasku tehdaan paasaantoisesti viikon sisalla matkan
toteutumisesta.
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Travel
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Maksuaikakortin kaytto

Onko sinulla kdytéssasi PV:n maksuaikakortti?
Ei
Kylla
0 100 200 300 400 500 600
Miten maksat hotellimajoituksen
Lasku PV:lle
Maksuaikakortti
0 100 200 300 400 500 600
Miten maksat auton vuokrauksen?
Lasku PV:lle
Maksuaikakortti
0 50 100 150 200 250 300 350

Maksuaikakortti on kdytdssa 87% vastaajista. Sen kaytto hotellien
maksamiseen on hyvalla tasolla. Autonvuokrauksista suurin osa, 58%
maksetaan edelleen laskua vastaan. Tahan on syyna Puolustusvoimien

tarpeet, suurimmassa osassa auto toimitetaan noudettavaksi
Carlson Puolustusvoimien osoitteeseen, korttimaksaminen ei ole mahdollista naissa

Wagonlit

Travel toimituksissa.
e
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Varauskanavat

Mita varauskanavaa kaytat padsaantoisesti matkojen varaamiseen?

Puhelin

Sahkoposti

CWT Portal

86% vastaajista kertoo varaavansa matkansa CWT Portalin
kautta. Itsevarauskayttoaste tammi — huhtikuu 2015 on 57,5%.

Autonvuokrauksiin kaytetaan CWT Portalissa olevaa lomaketta,
joten varaukset myds niilta osin tapahtuvat Portalin kautta.
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Wagonlit
Travel
e

Varauskanavat

Mitd olet varannut viimeisen puolen vuoden aikana
itsevarausjarjestelman kautta?

Juna
Auto
Hotelli
Lento

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Miten koet itsevaraamisen CWT Portalin
varausjarjestelmien kautta?

Erittéin vaikea
Vaikea

Ei mielipidetta
Helppo

Erittain helppo

0 50 100 150 200 250 300 350

CWT Portalin kautta varataan ensisijaisesti hotelleja ja junia.
Lentojen itsevarauskayttdaste on kasvanut viime vuodesta 7%-

yksikkoa. 65% vastaajista kokee itse varaamisen helpoksi tai
erittain helpoksi.
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Matkustajaprofiili

Oletko paivittanyt profiilitietosi CWT Portaliin?

Ei

Kylla

849% vastaajista on paivittanyt matkustajaprofiilitietonsa. Loput
vastaajat saattavat olla vahemman matkustavia. Vuoden alusta
kaikkien uusien matkustajien tiedot siirtyvat automaattiajona

CWT:n matkustaprofiileihin ja matkustajat saavat tunnukset
jarjestelmaan. Tama mahdollistaa omien tietojen yllapidon ja
itse varaamisen jarjestelman kautta.

Carlson
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Travel
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Tiedottaminen

Saatko tarpeeksi tietoa PV:n lento-, hotelli- ja
autosopimuksista?

Ei
Kylla ! ! ! ! | | I I
0 50 100 150 200 250 300 350 400
Saatko tarpeeksi tietoa miten varausjarjestelmia
kaytetaan?
Ei
Kylla
0 50 100 150 200 250 300 350 400

Saatko tarpeeksi tietoa PV:n matkustukseen
liittyvissa asioissa yleensa?

B T . . . .
Kyl 2¥=¥=E=l_l

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Sopimustiedon yllapito ja niista tiedottaminen on jonkin verran
haasteellista, matkustajista yli puolet ei tieda sopimuksista.

Vastauksien perusteella tiedottamista tulee lisata, samoin
koulutusta itsevarausjarjestelmien kayttdon.
Carlson

Wagonlit
Travel
g
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Tiedottaminen

Tiedatko mista kysyt ongelmatilanteissa
matkavarauksiin liittyen?

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Tiedatko mista saat tietoa matkalaskun tekemiseen?

Ei

Kylla

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Tiedottamista oikeiden kanavien I6ytamiseksi tulee lisata, 34%
vastaajista ei tieda mista saa apua ongelmatilanteissa matkoja

varattaessa. Matkalaskun tekoon avun I6ytaa 75% vastaajista.
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Matkalaskun kasittely

Minka yleisarvosanan annat matkalaskusi kasittelysta?

5 = Kiitettava

4 = Hyva

3 = Tyydyttava

2 = Valttava

1 = Heikko

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

27% vastaajista on tyytyvaisia matkalaskun kasittelyyn. 45%

mielesta kasittelyssa on parannettavaa.
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Matkalaskun kasittely

Kuinka nopeasti matkalaskusi arviosi mukaan

kasitellaan?
yli 15 paivassa
10-15 paivassa
6-10 paivassa
4-5 paivassa
1-3 paivassa
0 50 100 150 200 250 300
Kuinka monta kertaa matkalaskusi palautettiin
korjattavaksi
5 tai enemman
4
3
2
1
0 50 100 150 200 250

Vastaajien mielipide matkalaskun kasittelyn nopeudesta on, etta

niiden kasittelyyn menee viikko tai enemman aikaa.
Matkalaskuja palautetaan korjattavaksi jonkin verran,

paaasiallisesti ne taytetaan oikein heti. Kyselyssa virhe, puuttui
vaihtoehto 0 kertaa matkalaskun korjauksesta. Voidaan tehda
hieTSl oletus etta alin vaihtoehto on 0-1.
e

Carlson
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Palvelukeskus yhteydenpito

Miten otat tarvittaessa yhteytta Palvelukeskuksen?

PVAH tai séhkoposti

Puhelin

PalhaCissi

300

Perinteiset kanavat ovat erittdin vahvoja. Tavoitteena siirtaa

yhteydenotot PalhaCissin kautta tuleviksi.

Carlson
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ASIATARKASTUKSEN SEURAAMINEN

tyon sujuva tekeminen vaatii kaksi nayttoa

Virheraportointilistaan merkitd&n virheet, minka vuoksi matkalasku palautetaan
matkustajalle. Taman liséksi virheraportointilistaan merkitddn myos asiatarkas-
tajan korjaamat virheet. Samat virheet kirjataan myos myéhemmin web-sovel-

lukseen, mutta web-sovellus ei ole oikein toimiva. Virheraportointilistan yllapita-
minen on manuaalista ja hidasta. Virheraportointilistoista tehdaan myéhemmin
koontilista, joka palautetaan hallintoyksikdille ja hallintoyksikot saavat sita

kautta tietoon, misté syysta matkustajien laskuja palautetaan takaisin.

Joukko-osastojen sovellusvastaavien henkildihin otetaan yhteytta, mikali on sel-
vasti huomattavissa, ettei matkustaja saa tehtyad matkalaskua valmiiksi. Naita

tapahtuu noin kerran 1-2 viikossa

“Toisessa naytdssa on jarjesteltyna windows task bar siten, etta liitteet on hel-
posti saatavissa hayton oikeasta reunasta. Liitteitd voi olla pahimmillaan 15
kappaletta auki ja mikali windowsin taskbar olisi alareunassa, niin liitteiden

avaaminen ja tarkastelu olisi hankalaa. Nyt liitteet tulevat katevasti alekkaiden”

Matkalaskun hylkaa-nappaimen paikka on huonossa paikassa. Nappainta voi
painaa vahingossa, jolloin matkalasku palautetaan takaisin matkustajalle eika
sitd padse enda korjaamaan ja matkustajan tulee tehda sen tilalle uusi matka-
pyynto tai kululasku. Taman lisaksi jo kohdistetut luottokorttikulut jaavat jarjes-
telmaan ja tulee tehda tukipalvelupyyntd, jotta tilanne saadaan korjatuksi.

Mikali matkalasku vastaa taysin matkapyyntda ja kulut ovat esitettyind matka-
pyynndlla ja sen mukaisesti kirjattuna matkalaskulle, voi asiatarkastaja hyvak-
sya sen suoraan ilman menohyvaksyjan tekemaa tarkistamista.

Matkustajat eivat aina tieda, ettd matkalaskulle tulevat summat tulee syéttaa ve-
rollisina summina. Tama patee l&hinna silloin, kun eritellaan hotellikulusta aami-
aista kuitissa esitetyilla summilla. Joskus matkustajat kirjaavat virheellisesti ar-
vonlisaveron kuluille, joista ei ole kuittia (I&hiliikenteen kulut tai oman auton kay-
ton korvaukset).

Ulkomaan matkat vaikuttavat olevan enemman saanto kuin poikkeus, etta ne

lAhetetd&n takaisin korjattavaksi

Kriisinhallintaan liittyvien henkiliden kululaskut laatii yleensé joku muu kuin itse

matkustaja

Kriisinhallintatehtavista ei tehda matkalaskua vaan kululasku
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Kululaskujen tarkamiseen tulee osallistua vahintaan kaksi henkiloa (asiatarkas-

taja ja menohyvaksyja)
Matkalaskuissa kaytetdén vanhoja koodeja (esim. Toimintoalue)

Kulurivien tarkastaminen on tarkkaa ty6ta. Matkalasku, jolla on monia kuluriveja
edellyttdd kynan ja paperin kayttéa, jotta muistaa, minka kulurivin on jo tarkasta-
nut. Esimerkiksi kriisinhallintatehtavaan liittyvassa kululaskussa oli 12 kulurivia.
Jarjestelmassa ei voi tehda merkintaa kulurivin kohdalle, etté on jo tarkastanut

kyseisen kulun.

yleisin maksuaikakorttivirhe on se, ettd maksutapahtuma on jaanyt kohdista-
matta laskulle luottokorttituonneista.

Matkalaskuissa kaytetddn vanhoja koodeja (esim. Toimintoalue). Yleisin virhe
on se, etta toimintoalue puuttuu silloin kun se kuuluisi tilidintiyhdistelmassa olla.
Vanhentuneet tilidintitekijat ovat yleensé budjettivastuualue tai rahasto.
Kuluihin liittyvien kuittien littamatta jattdminen on nykyaan kenties yleisin virhe
matkustajilta. Kyseinen virhe on yleistynyt sen jalkeen, kun maksuaikakortti- ja
matkatilitoiminnallisuudet kytkettiin matkanhallintaan viime vuoden loppupuo-
lella ja vuodenvaihteessa.

Matkapyynndista puuttuu lisatietoja mm. taksin kaytésta

Matkalaskun palautusviestin lukemiseen pdaseminen vaati 10 klikkausta
Jarjestelmé on toiminut tan&éan erittain hyvin

Matkalaskujen kasittelyyn on olemassa toimintatapamalli-ohje
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MENOHYVAKSYNNAN SEURAAMINEN

Jarjestelmasta on nahtavissa, jos lasku on jollain henkil6lla kasittelyssa. Ennen
SAPIn versiopéivitysta palautusviesti ndkyi suoraan asianohjauksen riveilta,
mutta nyt tieto on monen klikkauksen takana.

Kayttoliittymassa on turhia “valinaytt6ja”, jolla ei ole merkitysta varsinaisen tyon-
tekemiselle

Menohyvéksyja teki samat tarkastukset kuin asiatarkastaja. Ohjeistuksena on,
ettd menohyvaksyja tekee pistokokein tarkastuksia asiatarkastettuihin laskuihin.
Pistotarkastusten tekemista on olemassa ohjeistus, jolla varmistetaan, etta
kaikki tekevat yhta paljon pistotarkastuksia Menohyvaksyjat raportoivat havait-
semistaan asiatarkastajien virheista palveluesimiehelle. Palveluesimies tekee
pistotarkastuksia niiden laskujen osalta, jotka asiatarkastaja on menohyvaksy-
nyt. Myts menohyvaksyttyjen laskujen osalta tehdaan pistotarkastuksia.
Menohyvéksyja ei voi palauttaa laskua takaisin asiatarkastajalle, jos huomaa
laskussa virheen. Tallaisissa tapauksissa menohyvaksyja ilmoittaa asiatarkasta-
jalle, etta korjaa “taman laskun tama virhe”. Taman jalkeen asiatarkastaja me-
nee SAPIn itsepalveluportaaliin matkasihteerin roolilla, lahettaa laskun asiatar-
kastukseen ja tekee tdman jalkeen asiatarkastajan roolilla muutoksen ja lahet-
taa laskun takaisin menohyvéaksyjalle.

Olisi hyva, jos menohyvaksyja pystyisi korjaamaan osan virheista tai lisédméaan
tekstitietoa. Tama nopeuttaisi kasittelya.

Matkalaskujen tekemisessa kustannusten jakaminen osataan huonosti
Matkustaja ei nae tekemansa matkapyynnon tietoja matkalaskun tekemisen yh-
teydessa. Mikéli matkapyynnon tekemisesta on kulunut pitka aika, ei matkusta
muista enaa tekemaansa pyyntda. Jos matkustaja on muuttanut tietoja matka-
laskuvaiheessa, niin hanella ei itselladn ndy portaalissa missa muodossa mat-
kapyyntd on hyvaksytty. PALVK:n henkilot ndkevat SAPIN puolella seké alku-
peréisen matkapyynnon, ettd matkalaskun.

Talla hetkella jarjestelma ei kysy varmistusta matkalaskun hylkayksen yhtey-
dessa. Mikali asiatarkastaja tai menohyvaksyja hylkaa vahingossa matkalas-
kun, tulee hanen tehda samat toimenpiteet kuin matkustaja tekee eli koko pro-
sessi matkapyynnostéa (hyvaksymisineen) matkalaskuksi ja l&ahettdd matkalasku
asiatarkastettavaksi

Laskujen kasittelyyn liittyvassa naytdssa on tietoja, joita menohyvéaksyja ei tar-
vitse. Liséksi toiset tiedot voisivat olla helpommin nékyvilla/saatavilla.
Matkalaskun palautusviestin tarkastaminen on hankalaa. Palautusviestin tarkas-

taminen tapahtuu samalla tavoin kuin asiatarkastuksessa (10 hiiren painallusta).
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Menohyvéksyjan ty6 nopeutuisi, jos palautusviestin saisi luettu yhdella napin
painalluksella.

Yksi naytto riittaisi laskujen kasittelyssa, jos kayttoliittymassa olisi vain meno-
hyvaksyjan tarvitsemat toiminnot. Nyt on turhia siirtymisia eri nayttéjen valilla
Talla hetkella menn&an jarjestelman ehdoilla: prosessi joustaa, jarjestelma ei.
Mikali jarjestelman kayttoliittymaén saataisiin tehtya parannuksia, nopeuttaisi se
laskujen kasittelya

Jos laskujen palautusten syyt saataisiin suoraan jarjestelmasté, yhden tyolaéan
raportin tayttaminen jaisi pois. Nyt asiatarkastajat kokoavat tiedot paperiseen
excel -taulukkoon, josta ne siirretdan tamanhetkiseen raportointijarjestelmaan,
jota en henkilokohtaisesti pida luotettavana.

Jarjestelman tulisi ohjata kayttajaa enemman

Laskujen palautuksen yhteydessa tulisi pystya laittamaan jarjestelmaan palau-

tuksen syykoodi, seka ohjeistukset matkustajalle, mita pitaa korjata
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SEKTORINJOHTAJAN HAASTATTELU
AH: Mit& teit ennen palvelukeskusta?

RD: Pisin tyotehtavani on ollut pankkisektorilta. Toimin erilaisissa myynninjohtotehta-
vissd, toimitusjohtajana ja toimialajohtajana seka laadin erilaisia arvioita. Olen tehnyt
mm. tasesuojausta, sijoitussalkun hoito on kuulunut toimenkuvaan ja muuta vastaavaa.
Opiskeluaikaan on tehtavia hyvin erilaisista ja laajoista toimialoista. Jonkin aikaa toimin
seniorikonsulttina IT-alan yrityksessa, jossa toimenkuvanani oli nimenomaan riskiana-

lyysit.
AH: Mita teet nyt?

RD: Vastaan matkapalvelusektorin toiminnasta ja matkapalvelusektori puolustusvoi-
missa hoitaa virkamatkustamiseen liittyvia matkalaskuja ja matkanvarauksia tai pyri-
taén siihen, ettd matkustajalla on sellaiset kanavat, josta on helppo tehda matkanva-
raukset seka sitten matkanhallintaan liittyvia asioita ja tallaisia Travel Manager —tehta-
via eli miten, missa, milloin ja miksi matkustetaan ja voidaanko niista sdastaa. Sitten
tassa matkalaskupuolella tietenkin tdhan virkamiehen valvontaan liittyvia tehtéavia, onko
virkamies esim. tehnyt vilunkia matkustaessaan vai voidaanko olla vakuuttuneita siita,
ettd hanelle kuuluu ne paivarahat, joita on vaatimassa. Sitten me raportoidaan ja analy-
soidaan puolustusvoimissa niin virkamiesten matkustamisen kuin asevelvollisten mat-
kustamisen puolesta. Asevelvollisten puoli tuli heindkuun alusta enemman meidan nap-
peihin. Aikaisemmin ei puolustusvoimilla ole ollut tiedossa, kuinka paljon asevelvollis-
ten matkustaminen maksaa. Pitkéssa juoksussa on tarkoitus [0ytédéa kustannussaastoja.

AH: Pystytko sitomaan matkalaskuprosessin puolustusvoimien mission, vision ja strate-
giian konkreettisella tasolla?

RD: Virkamatkustaminen ja kun matkalaskujen kasittely tehdaan keskitetysti puolustus-
voimien palvelukeskuksessa, silloin puolustusvoimille jad enemman resursseja kohdis-
matkustajia kohdellaan tasa-arvoisesti ja tasapuolisesti. Eli kaikilla on samat periaat-
teet, miten matkalasku menee lapi. Sen liséaksi matkustamista pystytaan kehittdmaan
entista paremmin. Toki nyt matkustajalla on enemmaén vastuuta matkalaskun tekemi-
sestd. Tama nyt aiheuttaa pienta ristiriitaa kentéssa, mutta edelleenkin se perusasian
muistaminen, etta ne resurssit on nyt siellda koulutuskaytéssa. Arvioni mukaan, olemme
tassé vaiheessa saéstaneet jo pelkkien matkalaskujen kasittelyssa puoli miljoonaa eu-
roa.

AH: Kuka omistaa matkalaskuprosessin?

RD: Sen omistaa henkiléstdosasto, mutta sen edustaja istuu suunnitteluosaston talous-
sektorilla.

AH: Kuinka prosessinomistaja nakyy teille paivittdisessa toiminnassa?

RD: Se, etta meilld on tavallaan kahtiaalle jakaantunut toiminta, niin henkildstéosastolta
tulee raamit normeihin, mill& periaatteilla matkalaskua tarkastetaan ja kasitellaan. Ta-
loussektorilta tulee talouteen liittyva ohjeistus, esimerkiksi maksamisen ratkaisemisen
ohjeistus, kuten matkatili ja henkilokohtainen maksuaikakortti

AH: Jos toimintaa pitaisi muuttaa, miten tAma tehtaisiin kaytdnntssa? Oletteko yhtey-
dessa prosessinomistajaan?
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RD: Meillda on olemassa toimintatapamalli, kuinka toimimme matkalaskujen asiatarkas-

tuksessa ja menohyvaksynnéssa. Mikali jotain muutoksia tulisi tehdd, me arviodaan en-
sin tarvitsemmeko hakea télle hyvaksyntaa. Niin kauan kuin toimimme normien sisalla,

kehitysta voidaan tehda paikallisesti.

AH: onko naihin normeihin tullut paljon muutoksia?

RD: meille on tullut uusia normeja ja matkustamisen toimintamalli on muuttunut radi-
kaalisti. Eli matkustajalle on tullut enemmaén vastuuta mité sille laskulle tulee tehda.
Mutta nyt olemme samalla tasolla muiden valtion virastojen kanssa.

AH: Milla tavoin toiminta eroaa Palkeilla puolustusvoimiin verrattuna matkalaskujen ka-
sittelyn suhteen?

RD: Muut virastot kayttavat M2-jarjestelmaa ja siina on tiettyja etuja, joita mekin haluai-
simme t&han omaan jarjestelmdamme. Mutta muissa valtionvirastoissa ei toimintaa ole
keskitetty tassa laajuudessa vaan muilla on asiatarkastaja omissa yksikdissdan ja he
tekevat laskuille tarkastukset. Me olemme ainoa, joka kayttdd SAP Travelia ja loput
kayttavat M2:sta.

AH: Miten seuraat matkalaskuprosessin suorituskykya?

RD: Talla hetkella pystyn seuraamaan siten, etta joka aamu otetaan matkalaskujen jo-
notilanne asiatarkastuksessa ja menohyvéksynnassa ja jonon perusteella saadaan ar-
vio kasittelyaikoihin

AH: Onko matkalaskuprosessille maariteltyna selkeét ja mitattavat tavoitteet?
RD: niita ei ole kirjattu mihink&an paperille.

AH: Mitataanko esimerkiksi laatua, kustannustehokkuutta seka prosessin mukautumis-
kykya eri tarpeisiin?

RD: Kyseessa on yksinkertainen prosessi ja toistaiseksi se menee niin, ettd muut mu-
kautuu ja prosessi pysyy. Tehokkuutta mitataan paivittdin kasiteltyjen laskujen méaa-
ralld. Nopeutta ei télla hetkelld pysty mittamaan, mutta laatua voidaan mitata. Laatua
mitataan siten, etta otetaan pistokokeita ja tarkastetaan, miten hyvin matkalaskut on
tarkastettu. Jatkossa pyrimme siihen, ettd nakisimme, kuinka paljon matkalaskuja pa-
lautetaan edes takaisin. Tavoitteena, etta matkalasku palautetaan maksimissaan kaksi
kertaa, jonka jalkeen matkalaskuun taytyy kiinnittdd enemman huomiota ja “heratalla”
matkustajaa.

AH: Onko sinulla jonkinlaisia omia mittareita kaytossa?

RD: maara, laatu, jonon méard, avointen tapahtumien mééara, kohdistamattomien ta-
pahtumien méaara, avoimille tapahtumille kohdistettujen maara.

AH jatkokysymys: sanoit laatumittareista, mita niité olikaan?
RD: millainen osuus tarkastetuista on ollut virheellisia

AH: Onko prosessinomistaja maarittanyt mitdan mittareita?
RD: ei

AH jatkokysymys: oletko itse kehittanyt nama mittarit?

RD: nama ovat tulleet ihan omasta kiinnostuksesta siihen, miten prosessi toimii. taman
lisdksi teen my6s ennusteita, jotta pystyn arvioimaan resurssitarpeita.
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AH: mita sinulle sanoo palvelukyky?

RD: se on sit4, etta miten hyvin pystymme suoriutumaan tehtavasta, joka on proses-
sille annettu. Se koskee niin maaraé kuin laatua.

AH: mittaatko palvelukykya talla hetkella?

RD: talla hetkelld, miten hyvin pystymma tassa maarassa toimimaan siten, ettei pro-
sessissa oikaista

AH: tietavatkd asiatarkastajat nama mittarit ja tavoitteet?
RD: ne kaydaan viikottain lapi

AH: ovatko ndma tallennettuna johonkin yhteiseen paikkaan, etté asiatarkastajavat voi-
vat kdyda tarvittaessa katsomassa?

RD: meillda on yhteinen kansio naille
AH: Miten henkil6t ovat ottaneet tAman mittauksen?

RD: alkuun tuli kommentteja, etta on paha mieli, ahdistaa ja tulee paineita. Jotenkin
kuitenkin tuntuu ettd tdma minun porukka on sen verran Kilpailuhaluista, etta jos tuohon
vetaa viivan, etta tahan pitaa paasta, niin nehan paasevat. Puolustusvoimien ulkopuo-
lelta tulleille tAm& mittaaminen on ollut taysin selva&, mutta talon sisélta tulleilta osa hy-
vaksyi heti ja osalla kesti hiukan kauemmin ja osa ei ole hyvaksynyt tdh&n paivaan
mennessa.

AH: miten saat motivoitua henkildityd tdhan mittaukseen?

RD: joka kerta tulee perustella miksi tata tehddén ja mika se syy on. Ennustettavuus
esimerkiksi resursoinnin suhteen on yksi tarked syy ja inmiset pystyvat sitoutumaan,
kun heilla on selkeé tavoite nakyvissa

AH: onko ennustettavuus helppoa?

RD: se on melko helppoa, kun pitkat aikasarjat ovat nékyvissa.
AH: joudutteko ottamaan kiireapulaisia tai maaraaikaisia?

RD: kylla, esimerkiksi kesakuussa tuli méaraaikaisia

AH: ketkéa ovat teidan asiakkaita?

RD: kaikki puolustusvoimien henkilot seka asevelvolliset

AH: miten asiakkaisiin pidetd&n yhteytta

RD: se on sellainen asia, jota ei ole viel& pystytty kunnolla tekemaan. Talla hetkella on
tyonalla viestintastrategia, jossa maaritetaan milloin, mité ja kenelle viestitadan. Kana-
vina on kaytdssa torni (=viestinnéllinen intranet), suora pahvi-sanoma, asiakirja. Sitten
voidaan kayttda joukko-osastojen sovellusvastuuhenkil6itd: tiedotetaan eri tavalla. Ta-
louspaallikoita tiedotetaan laajemmin ja useammin. Koko ajan koitetaan l6ytéaa parem-
pia tapoja viestia paremmin

AH: saatteko paljon reklamaatioita?

RD: suhteessa kasiteltyjen laskun maaraan. Toistaiseksi kaikki, jotka ovat tulleet ovat
johtuneet siita, ettei matkustajalla ole ollut riittdvaa tietoa matkalaskun tekemisestéa. Ta-
man lisaksi matkalaskujen kasittelyjono aiheuttaa jonkin verran. Taman vuoksi onkin
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erittin tarke&a tietad, kuinka pitkaan jokin lasku pyorii siella jonossa. Joskus tulee sel-
laisia, etté asiatarkastaja on palauttanut laskun vaarin.

AH: miten reklamaatioihin suhtaudutaan ja miten ne kasitellaan?

RD: riippuen mita vaylaa pitkin ne tulevat. Isommat tapaukset, joissa reklamaatio on ol-
lut jossain muualla ennen kuin se on saapunut meille, toimitetaan palvelupaallikolle ja
palvelupaallikkd vastaa niihin. Pienemmat reklamaatiot, jotka tulevat cissin tai pahvin
kautta, niin niihin me vastaamme suoraan. Selvitetdén taustat ja tehdaén tarvittavat toi-
menpiteet.

AH: onko reklamaatiot aiheuttaneet muutoksia sisaisiin toimintatapoihin?

RD: mikali reklamaatio toistuu ja toistuu, niin silloin tarkastelemme toimintatapaa, etta
voimmekko tehdé jotain toimenpiteitd. Nyt kun tassé kevaalla rupesi ruuhkautumista tu-
lemaan menohyvaksynnan jonoihin, silloin tarkastimme toimintatapamalliamme ja tote-
simme, ettd asiatarkastajat voivat ruveta menohyvaksymaan myds sellaisia, joita ei ol-
lut aiemmin luda hyvaksya. Silla saatiin jonoja purettua huomattavasti nopeammin

AH: mik& on suurin ero asiatarkastajan ja menohyvaksyjan valila?

RD: asiatarkastaja tekee kovimman tyon. Varmistaa, ettéa se on VES:n mukainen ja
kaikki liitteet ja tiliGinnit on tehty. Asiatarkastaja saa hyvaksya matkalaskun, jos se vas-
taa taysin matkapyyntda. Menohyvéksyja on se, joka varmistaa ettd maksatusperuste
on oikea. Esim. jos matkalaskulla on sellaisia kuluja, joita ei matkapyynndlla ole, niin ne
menevat menohyvaksyja arvioitavaksi, onko meno laillinen. Menohyvéaksyjan ty6 kes-
Kittyy padosin asiakkaiden neuvomiseen ja ohjeistukseen seka virheiden korjaamiseen

AH: kuinka asiakkaalta saatu palaute tuodaan organisaation tietoon palvelukeskuksen
sisalla?

RD: omalla sektorillani kaikki palautteet talletetaan yhteen paikkaan, josta kaikki voivat
kayda katsomassa, millaista palautetta on tullut. Palautteet kasitellaan myos viikkopala-
vereissa. Meidan sektorille tulee paljon palautetta, koska asiakkaita on se 12000.

AH: kuinka mittaatte asiakastyytyvaisyytta?

RD: meilla oli ensimmaisen kerran kyselytutkimus CWT:n kanssa, jossa selvitettiin tyy-
tyvaisyytta matkojen varaamiseen sekd matkalaskun kasittelyyn. Tama tutkimus tullaan
toistamaan vuosittain

AH: Tehdaanko hallintoyksikkotasolla asiakastyytyvaisyyskyselya?

RD: Matkaprosessi on ainoa prosessi, jolla ei ole sita selkaa liittymapintaa hallintoyksi-
koihin. Me mennaan suoraan asiakkaisiin. Taman lisaksi on joukko-osastojen sovellus-
vastuuhenkil6t, joiden tehtdvana on auttaa matkustaja. Talouspaallikdt seuraa tietysti
kustannuksia.

AH: miten asiakastyytyvaisyys on muuttunut vuoden 2013 ja 2015 vélisena aikana?
Tata tosin vaikea arvioida, koska nyt tehty vasta ensimmaista kertaa.

RD: mina veikkaan, ettéd se on laskenut johtuen siitd, ettd matkustaja joutuu paljon itse
tekem&an. Sen liséksi tama kysely tehtiin sellaiseen aikaan, jolloin jonot olivat pahim-
millaan.

AH: Millaisia muutostarpeita ja odotuksia on tullut asiakkailta?
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RD: suurin muutos on se, etta ohje I0ytyy helposti ja se on ymmarrettava, niin veik-
kaan, etté siin& on parannettu paljon. Sen lisdksi tieto siita,etta matkustajalla on heti
tiedossa, jos matkalasku ei ole mennyt lapi tarkastuksesta. Tallaisia pikku juttuja. Ohje
on nyt saatavissa suoraan matkalaskun teon yhteydessa

AH: tuleeko teille paljon tukipalvelupyyntdja?

RD: tulee meille jonkin verran, mutta vahan verrattuna sihen, kuinka paljon meilld on
asiakkaita. Mekin toivomme, etté paasisimme painottamaan enemman tété cissia, jotta
seurattavuus sailyisi.

AH: millaisi pyynt6ja cissin kautta tulee talla hetkella?

RD: esimerkiksi matkalasku mennyt lukkoon tai sitten muuta matkalaskuun liittyvaa on-
gelmaa.

AH: teettekd itse pyynnoista tukipalvelupyyntdja? Eli laitatte tiedot cissiin.

RD: ei laiteta, me kasittelemme nama pyynnoét, mutta kaytanndéssa emma keraa tata
tietoa mihinkaan

AH: miten kehitat henkilostoa?

RD: viikkokoukset, jotka ovat pinnallisia, joissa jaetaan vain tietoa. Sitten on kerran
kuukaudessa asiatarkastajilla ja menohyvasyjilla oma kokous, jota vetaa palvelu-
esimies ja siella he kdyvat uusia asioita, koulutettavia asioita, sopivat toimintatapamuu-
toksista, jos tulee uusia. Kayn naita asioita sitten palveluesimiesten kanssa lapi.

AH: Miten SAPIn toimivuus vaikuttaa matkalaskuprosessin toimintaan?

RD: sen vaikutus on melko radikaali. Jos SAP ei toimi yhtena paivana, tarkoittaa se
1000 matkalaskua jonossa lisaa. Jarjestelman hidastuminen vaikuttaa samassa suh-
teessa

AH: mita jos SAP ei toimi, mita silloin tehdaan?
RD: silloin aloitetaan tiedottaminen
AH: millainen vaikutus toimimattomuudella on ollut henkildst66n?

RD: meidan oma porukka turhaantuu. Just se kun katsovat rantapallon pydrimista ja
kaikki yhteydenotot, jota saadaan asiakkailta

AH: onko tallaisia tilanteita paljon?

RD: syksylla oli paljon. Veikkaan, ettd viime vuonna oli 30 paivaa, etta tallaisia hidastu-
misia oli

AH: ovatko kaikki henkiot tietoisia SAPin kayttokatkoksista?
RD: meilla ovat, mutta kaikki matkustajat eivat ole
AH: miten olet seurannut tai raportoinut kayttokatkoksia?

RD: varsinaisesti katkoksia ei ole raportoitu, mutta ne ovat meidan paivittaisilla tyolis-
toilla. Pyrimme kayttdmaan ihmisten saldopaivia naihin katkosaikoihin ja vaikuttamaan
kaikin tavoin, ettei taalla istuttaisi turhaan

AH: miten olette suunnittelleet ja kehittAneet matkalaskuprosessia, ketké kaikki tdh&n
osallistuvat?
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RD: meilla on lupa pitaa viikkopalaverissa aanta ja tuoda nditéa asioita esiin. Taman li-
saksi meilla on troikka-kokousta viikottain, johon osallistujaan palveluesimies, tarkas-
taja ja sektorinjohtaja, jossa kaydaan lapi asioita yhdessa. Taman lisaksi asiatarkastaja
on mukana SAP Travel kehitystydryhmassa, jossa han saa tiedon tulevista kehityksista
ja tuo kehitysehdotuksia tyéryhméan kasittelyyn

AH: kerrotko hiukan SAP Travel kehitystydryhmasta?

RD: siina istuu prosessinomistaja ja puolustushaarojen sovelllusvastuuhenkilot, meilta
tarkastaja sekd accenturen edustaja ja sap travelin paakayttaja.

AH: ryhma vaikuttaa aika isolta, mita asioita siella kasitellaén?

RD: oikeastaan viime vuodet ovat keskittyneet uusien toiminnallisuuksien kayttoonot-
toon ja itse en ole osallistunut naihin palavereihin noin vuoteen.

AH: kuinka kehittaisit taméan ryhman toimintaa?

RD: suuntaisin ryhman toiminnan siihen, etta keskityttaisiin enemman kentalta saatui-
hin palautteisiin ja taman lisaksi seurattaisiin mita valtiokonttorilla tapahtuu M2-kehityk-
sen parissa, jotta pysyisimme itsekin samassa matkassa mukana. Matkustajien toiveet
ja selke&a nakyvyys, mitka asiat tullaan seuraavaksi laittamaan kuntoon

AH: eli prosessinomistajalta tarvittaisiin selkeytta tavoitteisiin ja roadmappiin?
RD: todellakin.
AH: oletko benchmarkannut toimintaamme vastaavien muiden toimijoiden kanssa?

RD: valtion virastojen edustajien kanssa olemme keskustelleet ja varsinkin valtiokontto-
rin kanssa. Tarkoitus on kayda tutustumassa my6s isompien yritysten matkalaskujen
hallintaan. Henkilokohtaisesti olen enemman nyt keskittymassa matkustamiseen, josta
tulisi saada saastoja aikaiseksi. Matkalaskuprosessiin ei nyt isoja temppuja ole ihan
heti tehtavissa

AH: mitk& ovat mielestasi 3 ydinasiaa, jotka tulisi saada kuntoon, ettd matkalaskupro-
sessi olisi mahdollisimman jouhevaa

RD: Jarjestelman matkustajan ohjaavuus. Matkustajan osaamisen lisddminen. Matkus-
tajan tiedon lisdaminen siita, missa vaiheessa hanen laskunsa kasittely on menossa

AH: Kiitos haastattelusta
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KOKOUSMUISTIO (Jarkko Nygren & Ari Hartikainen)
Kokouksen aika ja paikka: 4.11.2015 Puolustusvoimien palvelukeskus

Tarkoitus: Saada vastaukset opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin

1. Matkustaja tekee matkapyynnon hyvéaksyjalle.

JN: asiakkaat kayttavat yleisesti matkapyyntdja ulkomaanmatkoissa matkustus-
saannon mukaisesti. Osa asiakkaista edellyttdd matkapyyntéd myds kotimaan
laskuissa, varsinkin haettaessa matkaennakkoa.

Matkatoimistoilta matkatilista tulleet matkatilitapahtumat kohdistetaan automaat-
tisesti kohdistettavaksi matkahallintoon matkalaskulle matkapaivan mukaisesti.

(kun matkalasku tehdéén ja ajan taksille. kun luottokortilla maksat, niin se nakyy
matkatilitapahtumissa ja se istuu hyvin jarjestelmaan. silti vaaditaan, etta varsi-
nainen tosite skannataan ja laitetaan liitteeksi. tama tuhlaa matkustajan aikaa.
certian toimitusjohtaja kavi valtiovarainministeriéssa. summaa ei voi vaarentaa,
jos luottokortilla on maksettu. alvia varten tarvitaan skannattu matkalaskutosite.
jos luottokorttiyhtioé pystyisi suoraan laittamaan tositteelle tiedon alvista, niin tal-
|6in ei tarvitsisi erikseen skannata kuitteja. yrityspuolella, ne jotka kaytavat s-
pankkia ja s-tileja ja tekee osuuskaupan kautta nama asiat, niin osuuskauppa
antaa suoraan alv-erittelytkin ja talldin ei tarvitse kuitteja skannailla.)

2. Matkapyynnon hyvaksyja tarkistaa matkapyynnon ja taman jalkeen hyvak-
syy sen, palauttaa sen korjattavaksi matkustajalle tai hylkaa sen

3. Matkan paatyttyd matkustaja muuttaa ja taydentaa hyvaksytyn matkapyyn-
non ja lahettdd matkalaskun asiatarkastajalle tarkastettavaksi.

4. Asiatarkastaja tarkastaa matkalaskun, jonka jalkeen:
tekee tarvittaessa korjauksia matkalaskun tilidinteihin

a
b. palauttaa matkalaskun takaisin matkustajalle korjattavaksi

0o

hyvaksyy matkalaskun maksamista varten

o

lahettdd matkalaskun seuraavaksi menohyvaksyjélle tarkistettavaksi

(JN: asiatarkastaja tarkastaa matkalaskun, jonka jalkeen lahettaa hyvaksyijalle
(esimies, projektipaallikkd). Yleensa hyvaksynta on yksivaiheinen, mutta jois-
sain tapauksissa (mm. projekteissa) voi olla siten, etté kaytetdan kaksi vaiheista
hyvaksyntaa: ensin proj.paal. hyvaksyy ja sitten esim. laitoksenjohtaja hyvaksyy
matkalaskun. Osalla asiakkaista on tehty matkasihteerien osalta ryhmia, jossa
henkilot tarkastavat/kasittelevat matkalaskuja keskitetysti.
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Olemme enemman tilitoimistomaisempi toisin kuin Puolustusvoimat organisaa-
tion siséisena palvelukeskuksena.

Certian tehtavat matkalaskuprosessissa: matkatilitapahtumien siséénluku ja
siirto kirjanpitoon, kirjanpitotehtavat ja siitd maksatukseen seka matkanhallin-
taan liittyvan masterdatan hallinta.

Matkustajien lukumaara: asiakkaiden henkilokunta seka mahdolliset henkilékun-
nan ulkopuoliset matkustajat.

Matkalaskujen lukumaéara: Certiassa kasitellaan asiakkaiden matkalaskuja noin
80000 kappaletta vuodessa.

Matkatilitapahtumat tulevat yleensa melkein heti, kun ne on tilattu matkatoimis-
tolta. Yleenséa ne ovat noudettavissa ja sisaanluettavissa jo tilausta seuraavana
paivana. Mutta luottokorttitapahtumilla voi joskus kestaa pitempaan, se riippuu
siitd, miten usein toimittaja (esimerkiksi taksiyrittaja) tilittda luottokorttimaksu-
jaan pankkiin. Useimmiten ne kuitenkin tulevat kohtuullisen pian maksutapahtu-
masta; paitsi P-maksu, jotka voivat kestaa pidempaan. Meilla nuo sisaanluvut
SAPIin tehdaan joka paiva, eli kaytdnnodssa viimeistaan seuraavana paivana
sen jalkeen, kun ne on luottokorttiyhtidlla noussut Online-palveluun.

Koko hyvaksyntaketjuun osallistuvien hyvéksyjien ja tarkastjien lukuméaéra on
noin

- Matkalaskujen hyvaksyijia 1596 henkil6a
- Matkasihteerit 192 henkiloa (asiatarkastajaa)

5. Menohyvéksyja tarkastaa matkalaskun ja sen liitteet, jonka jalkeen hyvak-
syy matkalaskun, palauttaa sen korjattavaksi matkustajalle tai hylkaa sen.

Tutkimuskysymykset:
Tuottavuuden nakékulman tutkimuskysymykset olivat:
- Mik& on matkalaskujen keskimaarainen lapimenoaika?

JN: ei ole mitattuna. "prosessien kehittdmisen kannalta merkittava tieto ja voi
vaikuttaa myos asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaat seuraavat asiaa ja tilaavat ra-
portteja, jotka nayttavat mm. matkalaskujen kasittelyajat"

o Normaalissa prosessissa

-->ei ole mitattuna.

0 Uudelleen kéasiteltyna

-->ei ole mitattuna.

Matkalaskuprosessiin tulevien syétteiden tasalaatuisuus:

0 Matkustajille palautettujen ja sen johdosta uudelleenkasiteltdvien matkalas-
kujen maara suhteessa kaikkiin matkalaskuihin (rework %)
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"Asiakkaalle kuuluva osa prosessissa. Certialle poikkeamat nakyvat ajoittain vir-
heina jarjestelmatasolla esim. erikoismerkkien kaytt6 voi aiheuttaa virheen liitty-
missa."

- Tuotos-panos-suhde:
0 Matkalaskujen maara (matkalaskut kpl)

- n. 80000 kpl vuodessa

e Kuinka monta matkalaskuja saadaan tarkastettua yhdessa henkilotyo-
vuodessa (matkalaskut / htv)

- Certiassa kasitellaan n. 33000 matkalaskua/htv. Certian paassa tyohon
sitoutuu noin 2,5 htv. Asiakkaalla tapahtuu varsinainen asiatarkastus.

o Kuinka monta matkalaskua saataisiin tarkastettua yhdesséa henkilotyévuo-
dessa teoriassa, kun matkalaskua ei jouduta kasittelemaan uudelleen (teor.mat-
kalaskut / htv)

- Tata ei mitata
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SAHKOPOSTIVIESTI JARKKO NYGREN 6.11.2015

Moro,

- Matkalaskujen hyvéksyjia 1596 henkiloa
- Matkasihteerit 192 henkeé& (nAma on asiatarkastajia)

Olikos tassa suurin piirtein ne mita lupailin?

Mukavaa viikonloppua,

-Jarkko

Jarkko Nygren

Palvelujohtaja, Jarjestelmapalvelut

Lansikatu 15
80100 JOENSUU
puh./tfn. +358 400 562 138

jarkko.nygren@certia.fi

www.certia.fi
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