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The purpose of the study was to find out subjects of development with the
help of service requests. The study was commissioned by The Finnish Gov-
ernment Shared Services Centre for Finance and HR.

The theoretical framework of the study consisted of The Shared service
Centre model which should produce cost savings and effectiveness with the
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The study was conducted as a quantitative study. The data used in this re-
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Raportointipalvelun kehittdminen palvelupyyntjen kvantitatiivisen tutkimuksen avulla
-

1 JOHDANTO

Raportointipalvelu on toiminut Valtion talous- ja henkiléstohallinnon pal-
velukeskuksessa vuodesta 2014 lahtien. Asiakkailta raportointiin liittyvia
pyyntoja tulee enimmakseen asiakastuen palvelupyyntdjen vélityksell&.
Osa pyynnoista tulee puhelimen ja sdhkopostin valitykselld. Pyynnot késit-
televat seké talous- etta henkilostohallinnon raportteja. Raportointipalvelun
tehtdvana on tuottaa raportteja asiakkaille seké kouluttaa ja auttaa kéyttajia
raportointiohjelman ké&ytossa.

Opinndytetyon tutkimuksen toimeksiantaja on Valtion talous- ja henkil0ds-
tohallinnon palvelukeskus eli Palkeet, jossa tydskentelee yli 700 tyonteki-
jaa. Palkeiden toiminta koostuu taloushallinnon prosesseista, henkilostohal-
linnon prosesseista, tuki- ja yllapitopalveluista seka asiantuntijapalveluista.
(Tervetuloa Palkeisiin! 2015) (Kuva 1)

Valtion talous- ja henkilostohallinnon prosessit
ja Palkeiden palveluvalikoima

Palkeiden palveluvalikoima

=Rl Suunnitelmasta tuloksiin Sisdinen laskenta

',.=Eu . Hankinnasta maksuun Menojen kasittely

.51 % Tilauksesta perintaan Tulzjen kasittely

E Kirjauksesta tilinpadtokseen Seurantakohteiden yllapito, kirjanpito, tilinpaatos
.ﬁ & Palkkaus ja palkitseminen Palkanlaskenta

ﬁ Palvelussuhteen hallinta Palvelussuhteen hallintaan liittyvat tehtavat,

:.:j Palvelusaikalaskenta, nimikirjan yllapitaminen

I

Osaamisen ja koulutuksen hallinta

Tyoajan hallinta

Matkustus Matka- ja kululaskujen tarkastus, maksaminen ja arkistoint

Kayttajatuki, kdyttdvaltuushallinta, sovellushallinta,

Tuki- ja yllapitopalvelut jarjestelmien versichallinta ja sovelluskehittaminen

Asiantuntijapalvelut Talous- ja henkildstGraportointipalvelut, projektipalvelut

o f Palkeet

Kuval.  Valtion talous- ja henkilostohallinnon prosessit ja Palkeiden palveluvalikoima
(Tervetuloa Palkeisiin! 2015)

Raportointiryhmassa tydskenteli vuonna 2015 yhteensa 8 henkil6a. Asiak-
kaina toimii valtion virastoja ja rahastoja. Valtiolle on tulossa kayttoon kai-
kille virastoille Kieku-tietojarjestelmé, josta raportointi tapahtuu asiakkai-
den omassa kaytdssa olevien jarjestelmien lisdksi. (Kayttoonottojen lapi-
vienti 2015)
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Valtion talous- ja henkildstohallinnon palvelukeskuksen toiminta tapahtuu
valtion taloudessa palvelukeskusmallin mukaisesti. Palvelukeskusmallin ta-
voitteena on tuottaa kustannussaastojd, tehokkuutta ja laatua toimintoihin.
Raportointipalvelu toimii osana palvelukeskusta. Palvelukeskusmallin mu-
kaan raportointipalvelussa on saatu keskitettya raportoinnin osaaminen yh-
teen paikkaan ja nain voidaan tarjota asiakkaille parempaa ja laadukkaam-
paa palvelua ja tuotteita. Tutkimuksen tavoitteena on 16ytaa raportointipal-
velusta palvelukeskusmallin mukaisia kehittdmisen kohteita sek& huomioita
asiakkaiden toimittamista palvelupyynnoisté. (Tervetuloa Palkeisiin! 2015;
Singh, P. & Craike, A. 2008, 228)

Kieku-tietojérjestelmén kéayttoonotossa asiakkaita on tulossa vuoden 2016
loppuun asti lisad (Kéayttoonottojen aikataulu 2015). (Liite 1) Téssa tutki-
muksessa on tarkoitus selvittda nykyisten kayttajien useimmiten toimitta-
mien palvelupyyntdjen maaria aihepiireittain. Havaintojen pohjalta selvite-
taan, pitéisiko raportointia kehittdd ja keskittada tulevaisuudessa joidenkin
tiettyjen aihealueiden osalta.

Raportointipalvelun kehittdminen on talla hetkella erittdin ajankohtainen
asia. Asiakasvirastoja on vuoden aikana tullut lisad tuotantoon, ja asiakkaita
on tulossa vield liséakin. Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd, miten ra-
portointia voitaisiin kehittdd jatkossa asiakkailta tulleiden pyynt6jen maa-
rien analysoinnin avulla. Analysointi ja kehittdmistoimenpiteet kéynniste-
tadn ennen kaikkien asiakkaiden tuotannossa oloa. Téssa tydssa analysoi-
daan asiakastuen palvelupyynttjen méaaria tilastollisesti eri aihealueittain ja
jarjestelmittdin. Analysoitujen tulosten perusteella voidaan miettid mahdol-
lisia kehittdmisen kohteita verrattuna tdman hetkisiin palveluihin.

Opinnaytetyon aiheen valinnassa yhtend tekijana on se, etta tydskentelen
raportointiryhmassa ja sitd kautta raportoinnin kehittdminen kuuluu osana
omaa toimenkuvaani. Samalla on mielenkiintoista ndhda maarallisesti tii-
vistettynd, minka tyylisid pyynt6ja vuoden aikana on tullut.

Palkeissa toimii raportointipalveluryhmé, jonka toiminnan kehittdmista
opinnaytetydssé tutkitaan. Palvelu kattaa Kieku-tietojarjestelmélla tuotetta-
van talous- ja henkilost6hallinnon raportoinnin. Raportointipalvelu on tuot-
teistettu, ja se tuotetaan yhtendisen mallin mukaisesti. Raportointipalvelu
on toiminut omana ryhmané palvelukeskuksessa vuodesta 2014 alkaen.
Talla hetkella tarjolla on jarjestelmasta saatavia perusraportteja seké erik-
seen tarpeen mukaan raataloitavia raportteja.

Palvelupyynt6ja tuli asiakastuen kautta opinnéytetyon tutkimuksessa tar-
kasteltavalla aikavélilld 1.4.2014-31.3.2015 yhteensa 2648 kappaletta. Ra-
portointipalvelussa muutoksia palvelupyyntéjen méardssa tutkimuksessa
kaytetylld aikavalilla tuo asiakasméaran kasvu sekd vuoden 2015 alusta tul-
lut uudenlainen jakopalkkaratkaisu. Asiakasvirastoja on tullut tutkittavalla
aikavalill lisaa tuotantoon huhti- ja lokakuussa vuonna 2014 sekd tammi-
kuussa vuonna 2015.
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1.1 Tyon tavoitteet, aiheen rajaus ja tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena on kayda palvelupyynnét lapi rajatulta ajanjak-
solta ja analysoida niiden mé&aréa kuukausitasolla sek& analysoida tietoa
maéarista ohjelmittain ja aihealueittain. Maéarien perusteella tehd&an johto-
paatoksia raportointipalvelun kehittdmiseksi. Tavoitteena on saada tietoa
raportoinnin kehittdmismahdollisuuksista, kuten mihin ohjelmiin asiakkai-
den raportointipyynnot yleisimmin kohdistuvat, ja keskittyvatkd palvelu-
pyynnot jollekin ajankohdalle vuoden aikajaksolla.

Aiheen rajauksessa keskitytddn tutkimusaineistossa asiakastuen palvelu-
pyyntojarjestelmasta rajatun ajanjakson 1.4.2014-31.3.2015 palvelupyyn-
toihin. Tutkimusajan rajauksessa vaikutti 1.4.2014 osalla asiakkaista alka-
nut Kieku-jarjestelman kayttoon otto seka raportointiryhmén muodostumi-
nen samoihin aikoihin. Vuoden aikajaksolla saadaan késitys, onko kuukau-
sittaisia vaihteluita kuinka paljon riippuen kuukaudesta. Tutkimuksessa
keskitytaan vain palvelupyyntdihin ja jatetddan huomioimatta puhelimitse ja
séhkdpostilla tulevat yhteydenotot. Palvelupyynnot vieddan Excel-tauluk-
koon ja kdydaan lapi yksitellen ryhmitellen ne eri aihealueittain. Erittelyn
jalkeen tutkitaan pyyntdjen mééria kuukausittain ja aihealueittain tekemélla
niista taulukoita ja kuvaajia kéayttden Excel taulukon tietoja. Taulukoiden
tietojen perusteella tehddén johtopéd&toksié siitd, mihin asioihin jatkossa
kannattaa panostaa raportointipalvelun kehittamista ajatellen.

Tutkimusongelmissa selvitetadn kuinka suuri on palvelupyyntdjen maara ja
miten ne kohdistuvat aihealueittain ja jarjestelmittdin? Onko raportointipal-
velussa kehittamistarpeita palvelupyyntdjen maaran perusteella?

1.2 Keskeiset kasitteet

Keskeisissa kasitteissd kaydaan lapi tutkimuksen kannalta olennaisia késit-
teitd. Niiden avulla saadaan késitys, missa ymparistdssa tutkimuksessa toi-
mitaan. Samalla selvid padasialliset jarjestelméat, mitd tutkimuksessa on
kaytetty.

1.2.1 Valtion talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskus

”Valtion talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskus on valtiovarainminis-
terion hallinnonalaan kuuluva virasto, jonka tehtdvé on tuottaa talous- ja
henkiléstohallinnon tuki- ja asiantuntijapalveluja valtion virastoille, laitok-
sille ja talousarvion ulkopuolisille rahastoille seka eduskunnalle ja sen
alaisuudessa, valvonnassa ja yhteydessa toimiville yksikoille siten kuin
niistd on palvelusopimuksissa sovittu.”(Valtioneuvoston asetus Valtion ta-
lous- ja henkilostohallinnon palvelukeskuksesta 2.4.2009/229)

Valtion talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskus eli Palkeet tarjoaa
tuotteistettuja talous- ja henkilostohallinnon perus- ja lisdpalveluja seké asi-
antuntijapalveluja. Asiakkaina ovat valtionhallinnon virastot ja laitokset,
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joissa on yhteensa yli 80 000 palkansaajaa. Palvelukeskusmalli on keskei-
nen osa valtion tukitoimintoihin liittyvia tuottavuustoimenpiteitd. (Tervetu-
loa Palkeisiin! 2015)

1.2.2 Raportointipalvelu

Raportointipalvelu sisaltyy Palkeiden palveluvalikoimassa talouspalvelui-
hin. Raportointipalvelu on toiminut Palkeissa vuodesta 2014 alkaen. Pal-
velu kattaa Kieku-tietojarjestelmalla tuotettavan talous- ja henkildstéhallin-
non raportoinnin sekéd asiakkaiden perehdytyksen Kieku-tietojérjestelméalla
tuotettaviin raportteihin. Raportointipalvelu on tuotteistettu ja se tuotetaan
yhtendisen mallin mukaisesti. (Kieku-raportointipalvelu 2015)

1.2.3 CGI (Consultants to Government and Industry)

CGl tarjoaa asiakkailleen palveluja it:n ja liiketoimintaprosessien kehitta-
misen tueksi. CGI suunnittelee, toteuttaa ja yllapitaa yritysjarjestelmia
SAP-teknologian avulla eri toimialoille. SAP-toteutukset tehostavat liike-
toimintaprosesseja ja tuottavuutta. CGI toimittaa asiakkaille SAP-
toteutusten lisdksi sovellushallintaa ja ulkoistusratkaisuja konsultointei-
neen. (CGI n.d.)

1.2.4 Kieku-tietojérjestelma

Valtiokonttorin Kieku-hanke alkoi 2008, ja hankkeessa toteutettiin Kieku-
ratkaisu, jossa kayttoon otettiin valtionhallinnon yhteinen SAP-pohjainen
Kieku-tietojarjestelmd, mika koostuu SAP- ja CGl-ohjelmistoista ja palve-
luista. Kieku-tietojarjestelmén avulla toteutetaan valtionhallintoon yhtenai-
sempid toimintatapoja. (Mika Kieku? 2015)

1.2.5 Asiakastukijarjestelmd ja asiakastuen palvelupyynnot

Asiakastukijarjestelma (AT) toimii asiakkaiden ja Palkeiden valisena pal-
velukanavana. AT:n kautta ollaan yhteydessa myo6s Palkeissa talon sisdi-
sesti eri palveluryhmien vélilla. Asiakastukijarjestelmasta 16ytyy palvelu-
ryhmélle toimitetut palvelupyynnot yksilditynd omalla tunnuksella. (Asia-
kastuki (AT) 2016)
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2 RAPORTOINTIPALVELU

Raportointipalvelua halutaan kehittd4. Tavoitteena on saada aikaiseksi pa-
rempaa ja laadukkaampaa palvelua. Kehittdmisen apuna voidaan kayttaa
asiakaslahtoisté toimintamallia seka yrityskeskeista toimintamallia (Gron-
roos 2009, 60; Pyykkdnen 2012).

2.1 Asiakaslahtdinen toimintamalli

Asiakaslahtoisessa toimintamallissa yritys suunnittelee, tarjoaa ja tuottaa
omia palveluita niin, ettd asiakkaita voidaan palvella ja heille saadaan tar-
jottua kokonaisvaltaista palvelutarjoomaa (Gronroos 2009, 60).

Raportointipalvelussa asiakkaille on tarjolla taloushallinnon ja henkilésto-
hallinnon puolelta raportointipalvelua, koulutusta ja tukea Kieku jarjestel-
méssa tapahtuvaan raportointiin.

2.2 Yrityskeskeinen toimintamalli

Yrityskeskeisen mallin mukaan selvitetadn ensin asiakkaan tarpeet. Tdman
jalkeen yritys suunnittelee ja toteuttaa tehdyn selvityksen mukaisesti tarpeet
tayttavan palvelun asiakkaille. (Pyykkonen 2012)

Y htena palvelumallina toimii palvelutarjooma. Grénroos kayttaa palvelujen
tuotantojarjestelman nimityksend késitettd laajennettu palvelutarjooma.
Palvelutarjoomassa toiminta lahtee liikkeelle palveluajatuksesta, missa
ydinpalvelu on toiminnan padasiallinen tehtdva. Ydinpalvelun lisaksi toi-
minnassa ovat avustavat palvelut ja tukipalvelut, jotka helpottavat ydinpal-
velun kuluttamista, tuovat lisdarvoa ja erottavat palvelun mahdollisista kil-
pailijoiden palveluista.

Palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa ja asi-
akkaan osallistuminen ovat kolme perustekijaé palvelutarjouksessa.

N&ma palvelun tekijat yhdessd muodostavat laajennetun palvelutarjooman.
(Kuva 2)
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Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun _
saavutettavuus Vuorovaikutus

Mahdollistavat Tukipalvelut
palvelut (ja -tuotteet)
(ja tuotteet)

Asiakkaan osallistuminen

Kuva 2. Laajennettu palvelutarjooma (Gréroos, 2009, 227.)

Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavia asioita ovat resurssien maara ja tai-
dot henkilokunnan osalta. Miten palveluja tarjotaan aikataulullisesti, ja
kuinka kauan suorituksiin kaytetédan aikaa. Missé toimipaikat ja palvelupis-
teet sijaitsevat ja kuinka ne on sisustettu. Onko palvelussa kaytettavissa mil-
laisia tyokaluja, koneita, asiakirjoja ja muita tarvittavia vélineitd. Osallis-
tuuko prosessiin samanaikaisesti useita asiakkaita ja millaisella osaamisen
tasolla. (Gronroos 2009, 226.)

Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa koostuu vuorovaikutusviestin-
nasté tyontekijoéiden ja asiakkaiden kesken. Tahan vaikuttaa tyontekijoiden
kayttaytyminen, sanomiset, tekemiset, asennoituminen asiakasta kohtaan
seka vuorovaikutus myos muita prosessissa mukana olevia asiakkaita koh-
taan. Lisaksi vaikuttaa vuorovaikutus teknisten resurssien kuten tyokalujen
ja koneiden kanssa seka kaytossa olevien jarjestelmien kanssa. (Gronroos,
2009, 228.)

Asiakkaan osallistuminen vaikuttaa osaltaan asiakkaan saamaan palveluun.
Asiakkaan toimista riippuen palvelua voidaan parantaa ja saada néin lisaar-
voa tai heikentda palvelua antamalla puutteellisia tai vééria tietoja asiak-
kaan tarpeista. (Gronroos, 2009, 229.)

Laajennetun palvelutarjooman kehittdmisté varten tarvitaan uutta analyysia
resurssien maéarallisestd ja laadullisesta tarpeesta (Grénroos, 2009, 230).
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2.3 Palvelun laadun kehittdminen

Palvelualalla asiakastyytyvéisyyden parantaminen on jatkuvana kehitys-
kohteena. Asiakastyytyvaisyyden parantamisessa yksi tapa on tehdé tutki-
mus valitusta aiheesta, mitd analysoidaan ja tutkimustulokset raportoidaan
avainhenkildille. (Jarvelin, Kvist., Kéhari & Raikkdnen 1992, 88.)

Palvelujen laadun kehittdmisen kannalta tehokkain ja turvallisin tydskente-
Iytapa on projekti. Kehitysprojekteja tehtéessa on aiheellista tehda palvelu-
tarpeiden osalta taustatutkimusta. Kehitysprojektien tarkoituksena on kar-
toittaa uusia palvelutuotteita ja saada asiakkaalle palvelusta liséarvoa. (Ris-
sanen 2005, 27, 217.) Hyvin toteutunut kehitysprojekti tuo lisdarvoa asiak-
kaan liséksi hankkeelle ja muille edunsaajille (Rissanen 2006, 104).

Raportointipalvelun laadun kehittdmisen apuna kaytetddn tdman tutkimuk-
sen myota saatuja tuloksia.

2.4 Raportointipalvelu Palkeissa

Raportointipalvelu on Palkeiden itsendinen asiakkaille tarjottava palvelu,
joka sisaltyy Palkeiden palveluvalikoimassa talouspalveluihin. Talouspal-
veluiden alla raportointipalvelu siséltyy suunnitelmista tuloksiin ja kirjauk-
sesta tilinpaatokseen prosesseihin. Palvelu pitéé sisallaan Kieku-tietojérjes-
telméalla tuotettavan talous- ja henkilostohallinnon raportoinnin seké seu-
rantakohteiden yll&pidon. Lisaksi raportointipalveluun on keskitetty Palkei-
den palveluryhmissé tapahtuvia konsernitasoisia taloushallinnon tehtévia
(Kirjauksesta tilinpaatokseen 2016). Raportointipalvelusta asiakkaat saavat
Osaavaa tuntemusta ja apua raporttien ottamiseen ja raporttien sisaltoihin.
(Kieku-raportointipalvelu 2015)

Raportointipalveluun asiakkaat ovat yhteydessa ensisijaisesti asiakastuki-
jarjestelman kautta, joka toimii palvelukanavana asiakkaiden ja Palkeiden
valilla. Lisaksi kaytossd on myods sahkoposti sekd puhelin. (Kieku-rapor-
tointipalvelu 2015) Palvelupyynnot saapuvat raportointiryhman kasitelta-
vaksi asiakastukijarjestelmaan. Jos palvelupyynt6 on ratkaistavissa rapor-
tointiryhmaéssé, se ratkaistaan ja ilmoitetaan asiakkaalle. Jos palvelupyynt6
koskee teknistd ongelmaa, mika ei ole raportointiryhman ratkaistavissa, niin
palvelupyyntoa koskien tehddén palvelupyyntd Kieku sovellusvastaavalle,
Kieku-tietojarjestelman ratkaisupééallikolle tai toimittajalle. Kun ongelmaan
on saatu ratkaisu, ilmoitetaan asiasta asiakkaalle. (Paukamainen 2015.)

Palvelun siséltd koostuu Kieku-raportointipalvelu —esitteen mukaan kol-
mesta padalueesta:

Raportoinnin tuki on peruspalvelu, miké tarjoaa asiakkaalle neuvonnan ja
opastuksen Kiekun raportointimoduulien kayttoon sek& raportoinnin sisal-
16N tuen.
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Raportointi lisapalveluna tarjoaa asiakkaille tuotteistetun, asiakkaiden tar-
peisiin muokatun raporttipaketin tuottamisen saannollisesti sek& asiakkai-
den tarpeiden mukaisten yksittdisten raporttien tuottamisen.

Perehdytys lisapalveluna -palvelussa tarjotaan asiakkaan tarpeisiin raata-
16ity perehdytys raportointiin sekd Palkeiden koko asiakaskunnalle tarjotta-
vat yhteiset perehdytystilaisuudet.

2.5 Raportointipalvelun raportoinnissa kaytettavat ohjelmat

Kieku-tietojérjestelméa otettiin valtiolle kdyttoon Kieku hankkeen myota.
Kiekussa on kahdenlaisia perusjarjestelmdohjelmia. (Kuva 3) SAP ECC-
perusjarjestelmé pitéa sisallaan SAP FICO- ja SAP HCM-ohjelmat. CGI-
perusjarjestelmaan kuuluu CGI Palkat, CGI Ajanhallinta, CGI Palveluaika-
laskenta sekd CGI Vuosilomasuunnittelu. Lisaksi kaytossa on analyysira-
portointia varten raportointityokalu Business Intelligence eli SAP BI.
(Kieku-ratkaisun sisaltd 2015)

Kayttoliittyma
Loppukayltzjat paasevat Kieku-portaali Ammattikaytto Ammatti-
tietovarastoraportointiin (SAP EP) ; kayttajien
Kieku-portaalin kautta SAP Selain klr_]autu-
GUI (CGI) minen
- Analyysiraportointi tuotetaan
Bl-tietovarastossa. : .
- Suunnatiu laajalle kayttaja- Tietovarastoraportointi
joukolle. (SAPEI)
- Tietojen lataus
perusjarjestelmista paivittain.
- Operatiivinen raportointi - Perusjarjestelma (SAP ECC) Perusjirjestelma (CGI)
suoraan perusjarjestelmista.
- Suunnattu ammatti- Kieku- Kieku- Palkat Ajanhallinta
kayttajille (Palkeet, virastot) LI i || (Dl
- Raportoitavat tiedot (SAP FICO) hallinto Vuosiloma- Palvelusaika-
ERELRrEEE [SAP HCM) suunnittelu laskenta

Kuva 3. Raportointi Kieku-tietojarjestelmassé. (Koulutusmateriaali Bl talousrapor-
tointi E5 2016)

SAP FICO-ohjelma muodostaa taloushallinnon puolen jérjestelmén, missa
kéasitellaan taloushallinnon eri osaprosessien tietoja. Eri osaprosesseja ovat
tulojen kasittely, menojen kasittely, kirjanpito ja sisdinen laskenta. (Kiekun
toiminnallisuudet, Yleisesittely 2014)

SAP HCM-ohjelma on henkildstéhallinnon puolen perusjarjestelmé, johon
tallennetaan ja yllapidetddn henkildiden perustiedot. (Kiekun toiminnalli-
suudet, Yleisesittely 2014)

CGI Palkat sovelluksella lasketaan palkkakustannukset. (Kiekun toiminnal-
lisuudet, Yleisesittely 2014)
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CGI Ajanhallinta sovelluksessa tallennetaan tybajansuunnittelu ja tarvitta-
essa tydaika manuaalisesti. Normaalisti tyGajan tiedot tulevat CGI Ajanhal-
lintaan kulunvalvonnan kautta. (Kiekun toiminnallisuudet, Yleisesittely
2014)

CGI Palveluaikalaskenta sovelluksella lasketetaan henkildiden palvelus-
aikojen kestoja eri laskentatyyppien avulla. (Kiekun toiminnallisuudet,
Yleisesittely 2014)

CGI Vuosilomasuunnittelu sovelluksella tehddén lomajaksojen ja loma-
sopimusten esittdminen ja hyvéksyminen. (Kiekun toiminnallisuudet,
Yleisesittely 2014)

SAP Bl-raportointitydkalulla voidaan ajaa sovelluksesta 10ytyvid henki-
10st6- ja taloushallinnon raportteja. (Kiekun toiminnallisuudet, Y leisesittely
2014)

2.5.1 Taloushallinnon raportointi

Kiekussa taloushallinnon raportointia tehdaan Kieku-taloushallinto SAP
FICO seké Kieku-raportointi SAP Bl sovelluksissa (Kieku-ratkaisun sisélto
2015). Taloushallinnon raportoinnissa Kiekun ulkopuolisista jarjestelmisté
palvelupyynt6ja voi tulla koskien Rondo 8 taloushallinnon ohjelmasta saa-
tavia tietoja.

2.5.2 Henkildstéhallinnon raportointi

Henkilostohallinnon prosesseissa Kieku-tietojarjestelmistd raportoidaan
Kieku-henkiléstdhallinto SAP HCM, Kieku-raportointi SAP BI, CGI Pal-
veluaikalaskenta, CGI Lomakasittely, CGI Ajanhallinta ja CGI Palkat so-
velluksilla. SAP HCM ohjelmasta otetaan mm. vapaasti hakuehtojen osalta
muokattavia AdHoc raportteja (Kieku-ratkaisun sisalté 2015). HenkilOsto-
hallinnon raportointia tehdaan osalle asiakkaista myos Kiekun ulkopuoli-
silla ohjelmilla. Samoin pyynt6jé voi tulla koskien M2 matkustuspalvelun
ohjelmaa.
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3 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimuksen viitekehys ja tutkimusmene-
telma. Lisaksi kerrotaan tutkimuksen kulusta ja aineiston analysointimene-
telmistd. Lopuksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuus.

3.1 Tutkimuksen viitekehys

Palvelukeskusmalli (Shared Service Centre, SSC) toimii tutkimuksen viite-
kehyksend. Singhin ja Craiken (2008, 228) mukaan palvelukeskusmallissa
keskitetddn palvelut ja toiminnot samaan paikkaan tuottaakseen palveluita
asiakkaille taloudellisesti ja laadukkaasti.

Palvelukeskusmallin tavoitteena on tuottaa kustannussééstoja ja tehok-
kuutta toimintoihin seké asiakaspalvelun ja laadun parantaminen. (Partanen
2005, 47-49)

Palvelukeskusmalli valtiontaloudessa syntyi tarpeesta tehostaa valtion ta-
lous- ja henkildstohallintoa. Valtioneuvosto linjasi vuonna 2006 virastojen
osalta palvelukeskuksen palvelujen hyddyntdmisestd ja vuonna 2014 lin-
jausten mukaisiin tavoitteisiin on péasty. (Palkeet vuosikertomus 2014
2015)

3.2  Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmané tydssa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta eli maa-
réllista tutkimusta, jota voidaan nimittdd myaos tilastolliseksi tutkimukseksi.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetddn lukumaariin ja prosentti-
osuuksiin liittyvia kysymyksid. Usein maaritetddn myos eri asioiden vélisia
riippuvuuksia tai ilmidissa tapahtuneita muutoksia. Kvantitatiivisella tutki-
muksella saadaan usein selvitettyd nykytilanne, mutta ei syité sen olemassa
oloon. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin mika, missa, paljonko
ja kuinka usein ja se kuvaa ilmidta numeerisen tiedon pohjalta. (Heikkila
2014.)

3.3  Tutkimuksen kulku

Palvelupyynnét tulevat Palkeisiin asiakastukijarjestelmén eli AT:n kautta.
Jokainen palvelupyynt6 saa yksiléllisen numeron ja se menee suoraan asi-
akkaan madrittelemé&én palveluryhmaan tai vaihtoehtoisesti se tarvittaessa
ohjataan asiasisallon perusteella oikeaan palveluryhmaan. Tutkimuksessa
késitellaan raportointipalvelun palveluryhmaan kohdistetut ja ohjatut pal-
velupyynnoét rajatulta aikavalilta.

Tutkimuksessa otettiin palvelupyyntojérjestelmésta rajatun ajanjakson
1.4.2014-31.3.2015 palvelupyynnot. Palvelupyynnot kéytiin yksitellen
lapi ja vietiin Excel taulukkoon tilastointia varten aihealueittain ja jarjes-
telmittéin. Erittelyn jalkeen palvelupyyntdjen méaaria tutkittiin kvantitatii-
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visen tutkimuksen menetelman avulla jarjestelmittéin ja aihealueittain. Ti-
lastojen ja taulukoiden perusteella tehtiin johtop&&toksié ja niiden pohjalta
kehitettavista asioista tehtiin huomioita, mihin asioihin jatkossa kannattaisi
panostaa raportointipalvelua ajatellen.

3.4 Aineiston analysointimenetelmaét

Tutkimuksessa analysoinnin apuna kaytettiin Excel taulukkolaskentaohjel-
maa, jota voi kayttaa raportointityokaluna. Excelin kanssa voidaan jarjestéa,
muotoilla ja laskea dataa funktioiden, Pivotin ja makro-ohjelmointikielen
avulla. Excelin avulla saadaan tuotettua informatiivisia ja visuaalisia raport-
teja. Excelilld tehtyjen raporttien avulla voidaan kuvata ja havaita laajoja
kokonaisuuksia, kehityssuuntia sekd ndhdé poikkeuksia tilastoissa. Tassa
tyossd analysoinnin apuna kéytettiin datan kerddmisen lisdksi myos Ex-
celista 16ytyvaa Pivot-tydkalua, milla saadaan tehtya datasta yhteenvetoja.
(Suominen 2015, 7, 15)

Aineistoa analysoitiin tutkimalla manuaalisesti palvelupyynnot asiakastuki-
jarjestelmasta yksitellen lapi niin, ettd palvelupyynnot saatiin eriteltya maa-
réllisesti seké jéarjestelmékohtaisesti omiin aihealueisiin Excel-taulukkoon.
Saaduista datatiedoista muodostettiin taulukoita ja niista kuvaajia seké laa-
dittiin Excelissa Pivot-taulukoita. Pivot-taulukoiden tiedoista tehtiin myos
kuvaajia. Palvelupyyntomaarid analysoitiin aihealueittain, ajankohdittain
seka jarjestelmittdin. Lukujen ja kuvaajien perusteella tehtiin johtop&atok-
sid ja johtopéatdsten pohjalta raportointipalveluun kehittdmisehdotuksia.

3.5 Tutkimuksen luotettavuus

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan pitaa luotettavana menetelmané maarél-
listen tulosten analysoinnissa, kunhan tutkimusaineiston maara on riittdvéan
suuri ja edustava. Tutkimuksessa haluttiin saada selville palvelupyyntojen
madria ja niiden painotuksia madrallisesti eri kriteereill&, mist4 tiedot saa-
daan parhaiten analysoitua kvantitatiivisella tutkimuksella. (Vilpas 2013.)

Tutkimuksessa keskityttiin toimeksiantajan pyynnosta vain palvelupyynto-
jen kautta tulleisiin pyynt6ihin. Palvelupyynttja tulee raportointipalveluille
myo6s puhelimitse ja sdhkdpostilla, mita tassé tutkimuksessa ei ole otettu
huomioon. Suurin osa pyynndisté tulee kuitenkin palvelupyyntdjarjestel-
méan kautta, joten tutkimuksessa olevat méaarat antavat hyvan ja kattavan
kuvan palvelupyynt6jen jakautumisesta aihealueittain ja jarjestelmittéin.
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4 PALVELUPYYNTOJEN MAARAT

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimuksessa kaytettyja asiakastukijarjes-
telméan tulleiden palvelupyyntdjen maarid. Palvelupyynttja kasitellaan
maaréllisesti kuukausittain, aihealueittain ja jarjestelmittain. Palvelupyyn-
t0jen méaarista on tehty kuviot havainnollistamaan lukuja.

4.1 Palvelupyyntdjen madrét yhteenséd kuukausitasolla

Asiakastuen kautta tulleita palvelupyyntdja tutkimuksessa oli valitulla aika-
valilla yhteensa 2648 kappaletta. Tutkimuksessa olleella aikavalilla kuu-
kausitasolla palvelupyyntdjen maaréd kasvoi ensimmaisen kolmen kuukau-
den aikana ollen pienimmilld&n huhtikuussa 130 kpl ja suurin maéara oli ke-
sékuussa 181 kpl. Heindkuussa pyyntdjen méaéra oli tutkimuksen aikavalilla
alimmillaan 112 kpl. Elokuusta eteenpéin pyyntoméarien kasvu on ollut ta-
saista lokakuuhun asti. Marraskuun osalta pyynnét olivat lokakuun tasolla.
Joulukuussa palvelupyynt6jé oli suurin méara 346 kpl. Tammikuussa pyyn-
toja oli lahes saman verran kuin joulukuussakin 343 kpl ja helmi- sek& maa-
liskuussa yli 300 kappaletta. (Kuvio 1)

Joulukuun palvelupyyntomaaréd on poikkeuksellisen suuri verrattuna mui-
hin vuoden 2014 kuukausiin. Vuoden 2015 alusta jakopalkkojen késittely
siirtyi raportointipalvelun tehtdvéaksi. Vuoden 2015 luvuissa on mukana ta-
lon siséisen toimintamallin mukaan jakopalkkoja koskevia tarkastuksia var-
ten tulleita palvelupyyntdja noin 50 kappaletta kuukaudessa, mika kasvattaa
palvelupyyntdjen maaraa merkittavasti.
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Kuvio 1. Asiakastuen palvelupyynnot kuukausittain
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4.2 Palvelupyyntdjen maaréat aihealueittain

Tutkimuksessa pyynnot rajattiin aihealueittain kuuteen eri osaan. Seuraa-
vaksi on selitetty mitd palvelupyyntdjé eri aihealueisiin kuuluu. Sen jéalkeen
I0ytyy kuvaaja palvelupyyntd méarista aihealueittain. Naiden jalkeen ovat
kuvaajat eriteltyna aihealueittain kuukausitasolla palvelupyyntdéjen saapu-
miskuukauden mukaisesti.

4.2.1 Aihealueet

Aihealueissa on kerrottu tarkemmin mihin eri aihealueisiin palvelupyynnot
on jaoteltu. Jaottelu on tehty sen mukaan, mité palvelupyyntd parhaiten kos-
kee. Jos palvelupyyntd ei sopinut jo olemassa oleviin aihealueisiin, siité tuli
oma aihealueensa. Alla tutkimuksessa olevat aihealueet:

Seurantakohteilla tarkoitetaan Kiekun SAP FICO-ohjelmaan perustettavien
valtion yhteisen taloustiedon seurantakohdemallin mukaisia taloushallin-
non seurantakohteisiin liittyvia palvelupyyntoja (Kieku ja seurantakohde-
malli 2015). (Liite 2) Seurantakohteilla seurataan asiakasvirastojen taloutta.
Seurantakohteiden tallentaminen Kiekun SAP FICO-jarjestelméén on kes-
kitetty raportointipalveluille.

Henkilstohallinnon raportoinnilla (Heha raportointi) tarkoitetaan palvelu-
pyyntoja, jotka kasittelevat Kiekun henkildstéhallinnon eri ohjelmista asi-
akkaille otettavia raportteja henkil6tiedoista, tunneista seké palvelusuhteen
tilasta. Lisaksi mukana ovat palvelupyynnét, joilla on annettu ohjeita ra-
porttien ottamiseksi.

Taloushallinnon raporteilla (Taha raportointi) tarkoitetaan palvelupyyntoja,
jotka kaésittelevat taloudenseuraamiseen tarkoitettuja raportteja ja data tie-
toja SAP Bl-, SAP FICO- ja Rondo 8-ohjelmista. Palvelupyynndilld on pyy-
detty valmiita raportteja tai apua raporttien ottamiseen.

Jakopalkoilla tarkoitetaan Kieku-jarjestelmassé tapahtuvaa palkkakustan-
nusten kohdistamista ty6aikakirjausten perusteella. (Kiekun palkkakustan-
nusten kohdistamisessa tehtavat muutokset 2016 2015) Mukana on myos
asiakkaiden neuvontaan ja selvittelyyn liittyvét palvelupyynnot koskien ja-
kopalkkoja. Vuoden 2015 puolella késitelladn myds Palkeiden palkanmak-
suryhmasta palvelupyynndilla toimitettavien palkkakustannusten aineistot.

Kehitysideoissa on asiakkaiden esittdmié kehitysideoita koskien raportteja
seka raportointijarjestelmid. Kehitysideoita keratadan ylos ja ne toimitetaan
Kieku-tietojérjestelmén ratkaisupaallikolle tiedoksi. Palvelupyynndilla tul-
leet kehitysideat toteutetaan, jos idea katsotaan olennaiseksi kehitykseksi
jarjestelman kayton osalta. (Paukamainen 2015)

Kéyttooikeuksilla tarkoitetaan kayttéjille pyydettyjen eri Kieku-jarjestelmia
koskevien kayttooikeuksien palvelupyyntdja. Kéayttooikeuksia koskevia
palvelupyyntdja tulee tilanteissa, kun raportteja ei ndy tai raportit eivat
avaudu henkil6iden nykyisilla kayttdoikeuksilla.
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4.2.2 Palvelupyynnot yhteensa aihealueittain

Madrallisesti eniten palvelupyyntdjd tuli koskien seurantakohteita 1825
kappaletta. Henkilostohallinnon raportoinnista pyyntoja tuli 561 kappaletta.
Jakopalkkoihin liittyvid pyynt6jé oli 161 kappaletta. Taloushallinnon rapor-
toinnin pyynt6ja oli 88 kappaletta. Kehitysideoita oli 10 kappaletta ja kéyt-
tooikeuksiin liittyvia pyyntdja 3 kappaletta. (Kuvio 2)

Kaikki palvelupyynnot yhteensa aiheittain
ajalla 04/2014 - 03/2015
2000
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400 I
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Seurantakoh Heha Taha . Kayttéoikeu
teet raportointi Jakopalkat raportointi Kehitysideat det
H kpl 1825 561 161 88 10 3

Kuvio 2.  Palvelupyynnét yhteensd aiheittain ajalla 04/2014 — 03/2015

4.2.3 Seurantakohteita koskevat palvelupyynnot

Seurantakohteisiin liittyvia palvelupyynt6jé on tullut kuukausittain alle sa-
dasta kappaleesta melkein kolmeensataan kappaleeseen. Alhaisimmillaan
seurantakohdepyynttja on tullut 07/2014 yhteensd 84 kappaletta. Selva
piikki pyynnoissa on joulukuussa (yhteensa 291 kappaletta), jolloin maara
yli kaksinkertaistui tarkastelujakson alkuun nahden ja melkein kaksinker-
taistui kahteen edelliseen kuukauteen verrattuna. Joulukuun suureen maéa-
réan vaikuttaa joulukuussa toimitettavat seuraavan vuoden seurantakohteita
koskevat palvelupyynnét. (Kuvio 3)
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Kuvio 3. Seurantakohteiden perustamis- tai muutospyynnét

4.2.4 Taloushallinnon raportoinnin palvelupyynnot

Taloushallinnon raportointiin liittyvid palvelupyyntéjéa tuli tarkastelujakson
aikana vaihtelevasti. Alimmillaan pyynt6jé tuli joulukuussa 1 kappale ja
enimmillaén syyskuussa 15 kappaletta. Palvelupyyntdja tuli hieman enem-
méan huhtikuussa, kesakuussa, syyskuussa, helmikuussa ja maaliskuussa.
(Kuvio 4)
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Taha raportointi

pyynto/selvitys/avustaminen
16 15

Kuvio 4.  Taloushallinnon raportoinnin palvelupyynnot

4.2.5 Henkildstohallinnon raportoinnin palvelupyynnot

Henkildstohallinnon raportointiin liittyvia palvelupyyntéja tuli tarkastelu-
jakson aikana nousujohteisesti. V&hiten pyyntoja tuli touko- ja heindkuussa
yhteensa 23 kpl. Enimmillaan pyyntdja tuli helmikuussa yhteensa 79 kap-
paletta. Tarkastelujakson lopussa vuonna 2015 palvelupyyntéjen maaré on
yli kaksinkertaistunut verrattuna tarkastelujakson alkuun. VVuoden 2014 lop-
puun verrattuna pyyntdjen maaré on lahes puolitoistakertainen. (Kuvio 5)
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Kuvio 5. Henkildstéhallinnon raportoinnin palvelupyynnét

4.2.6 Kehitysideat

Kehitysideoita tuli yhteensa 10 kappaletta jaottuen tasaisesti tarkastelujak-
solle. Kuukausitasolla kehitysideoita tuli enimmillaén kaksi kappaletta kuu-
kaudessa ja osasta kuukausista ei yhtdan kappaletta. (Kuvio 6)
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Kuvio 6.  Kehitysideat
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42,7 Kayttooikeuspyynnot

Kéayttooikeuspyyntojé tuli raportointiin tarkastelujaksolla yhteensd 3 kap-

paletta. Kayttdoikeuksia koskevat pyynnot ovat satunnaisia yksittaisia kap-
paleita. (Kuvio 7)
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Kuvio 7.  Kéayttdoikeuspyynnot

4.2.8 Jakopalkkoja koskevat palvelupyynnot

Jakopalkkoja koskevia palvelupyyntéja tuli tarkastelujakson aikana 161
kappaletta. Vuoden 2014 puolella palvelupyynt6jé tuli satunnaisesti yh-
teensd 5 kappaletta ja vuoden 2015 puolella palvelupyyntéja tuli yli 50 kap-
paletta kuukaudessa. Vuoden 2015 palvelupyynnét muodostuivat padasi-
assa Palkeiden sisdisen toimintatavan mukaisista palvelupyynnoista. (Ku-
vio 8)
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Kuvio 8.  Jakopalkat

4.3 Raportointia koskevien palvelupyyntéjen maarat jarjestelmittdin

Raportoinnin osalta palvelupyynnoét tutkittiin sen mukaan mihin jarjestel-
maan pyynngssa ollut raporttipyynto tai ongelma liittyi. Raportteihin liitty-
via pyyntoja oli yhteenséd 649 kappaletta. Pyynnot jakautuivat henkildsto-
hallinnon jarjestelmien 561 kappaleeseen ja taloushallinnon jarjestelmien
88 kappaleeseen. (Kuvio 9)
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4.3.1 Henkildstohallinnon palvelupyyntdjen maarat jarjestelmittéin

Seuraavaksi kayddan lapi henkilgstohallinnon palvelupyyntdjen méaarét.
Pyynnot on eritelty jarjestelmittain yhteensé seké kuukausittaisilla maarilla
jarjestelmittain.

Jérjestelmittdin yhteensa erittelyssé henkildstohallinnon pyynnét jakautui-
vat seuraavasti. Eniten palvelupyyntdja tuli koskien SAP Bl-raportointia
yhteensa 252 kappaletta. SAP HCM-raportoinnin Adhoc-jérjestelméa kos-
kien kyselyité tuli yhteensa 122 kappaletta. Muiden jarjestelmien raportoin-
tipyyntoja tuli yhteensa 119 kappaletta. CGI Palkat jarjestelméasta pyyntoja
tuli yhteensa 63 kappaletta. Lomasuunnittelusta pyyntoja tuli 4 kappaletta.
M2-jérjestelmé&a koskien pyyntoja tuli 1 kappale. (Kuvio 10)
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Kuvio 10. Henkiléstdraportoinnin palvelupyynndt jarjestelmittéin

Kuukausittain jarjestelmittain yhteensa erittelyssd Raportointipyynnét ja-
kautuivat tarkastelujakson aikana kuukausittain eri ohjelmien valilla seuraa-
van kuvaajan (Kuvio 11) mukaisesti.
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Kuvio 11. Henkildstdraportoinnin palvelupyynnét jarjestelmittain kuukausittain 04/2014
—03/2015

4.3.2 Taloushallinnon palvelupyyntdjen méérat jarjestelmittéin

Seuraavaksi kéydaan lapi taloushallinnon palvelupyyntjen maarat. Pyyn-
not on eritelty jarjestelmittéin yhteensé seka kuukausittaisilla maarilla jar-

jestelmittéin.

Jérjestelmittdin yhteensa erittelyssé taloushallinnon pyynnot jakautuivat
seuraavasti. SAP Bl-raportoinnin kyselyita tuli yhteensa 52 kappaletta. SAP
FICO-raportoinnin pyyntoja tuli 33 kappaletta. Rondo 8 liittyvia raportoin-

tipyyntoja tuli yhteensa 3 kappaletta. (Kuvio 12)




Raportointipalvelun kehittdminen palvelupyyntjen kvantitatiivisen tutkimuksen avulla
-

Taloushallinnon palvelupyynnot
jarjestelmittain

60
50
40
30
20
10

0 SAP BI SAP Fico Rondo

| kpl 52 33 3

Kuvio 12. Taloushallinnon palvelupyynnét jérjestelmittéin

Kuukausittain jarjestelmittain erittelyssa raportointipyynnot jakautuivat tar-
kastelujakson aikana kuukausittain eri ohjelmien valilla seuraavan kuvaajan
mukaisesti. (Kuvio 13)

Taloushallinnon raportoinnin palvelupyynnot jarjestelmittdin kuukausittain
04/2014 - 03/2015
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04/2014 | 05/2014 | 06/2014 | 07/2014 | 08/2014 | 09/2014 | 10/2014 | 11/2014 | 12/2014 | 01/2015 | 02/2015 | 03/2015
M SAP BI 7 3 5 3 2 8 5 6 4 4 5
B SAP Fico 2 3 1 2 7 3 1 1 2 6 5
# Rondo 1 2

Kuvio 13. Taloushallinnon raportoinnin palvelupyynnot jéarjestelmittéin kuukausittain
04/2014 — 03/2015
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5 JOHTOPAATOKSET

Raportointipalveluun tulleiden palvelupyynt6jen maara kasvoi kvartaaleit-
tain tasaisesti ja vuoden vaihteessa maara kolminkertaistui kuukausitasolla
pienimpdadn kuukauden madraan verrattuna. Varsinkin vuoden lopussa seka
vuoden ensimmaisten kuukausien osalta palvelupyyntdjen mééara oli huo-
mattavasti korkeampi kuin muulloin. Vuoden 2015 kuukausien osalta naytti
siltd, ettd palvelupyyntdjen madrien kasvu ei ollut vain hetkellistd vaan
pyyntoja nayttaisi tulevan kuukausittain saman verran myos jatkossakin.
Palvelupyyntdjen maaran jatkuva kasvaminen on hyva ottaa huomioon
miettiessa raportointipalvelun kehittdmistd ja resurssien miettimista jat-
kossa.

Tutkimuksen tulosten perusteella suurin osa raportointiryhmaan tulevista
palvelupyynnoistd koskee seurantakohteita. Seurantakohteiden maarissé
varsinkin vuoden vaihteessa palvelupyyntdjen maara kasvoi huomattavasti,
mihin kannattaa kiinnittdd huomiota jatkossa. Seurantakohteiden osalta pal-
velukeskusmallin mukaisella keskittdmiselld saadaan seurantakohteiden
tallentamisessa luotua tehokkuutta palvelupyyntdjen madrien kasvaessa
seka yllapidettyd osaamista ja ammattitaitoa. Tehokkuudella saadaan luotua
kustannussaastoja kaytetyn ajan ja kustannusten kanssa. Palvelupyyntdjen
maaran lisadntyminen tutkimuksen aikajaksolla antaa aihetta uusien tyos-
kentelymallien miettimiseen ja kehittamiseen. Jatkossa voitaisiin hyodyntaa
keskittdmisen tuomia mahdollisuuksia. Yhtend vaihtoehtona on miettia tek-
nisten apuvélineiden kayttod enemman tallennuksessa, jotta saadaan yll&pi-
dettya hyvaa laatua ja palvelutasoa palvelupyyntdjen méérien kasvusta huo-
limatta.

Taloushallinnon raportoinnissa Bl-raportit olivat padasiassa palvelupyyn-
ndissa esilla. Taloushallinnon raporttien puolella palvelupyyntéja tuli pal-
jon myos SAP FICO-raportoinnin puolelle. Vuoden alkupuolella tuli 3 ra-
portointipyyntdd koskien Rondoa. Nama pyynnot voivat selittyéd kausittai-
sella tarpeella vuoden vaihteeseen liittyen ja silloin tarvittaviin tilastojen
saamiseen.

Tutkimuksessa esiin tulleiden tulosten perusteella kannattaa raportointipal-
velua kehittéessa ottaa huomioon henkilostéraportointia koskevien palvelu-
pyyntojen tasaisesti vuoden aikana nouseva méaara. Suurin osa pyynndista
koski Bl-raportointia, mutta pyynt6ja tuli myés SAP HCM-raportoinnin
puolelta runsaasti. Sen perusteella Bl-raportointi on edelleen pééasia, johon
pitéd ja kannattaa keskittyd jatkossa, mutta samalla pitaisi ottaa huomioon
SAP HCM-raportointipyyntdjen maaré ja raportoinnin tarpeet henkilosto-
hallinnon raportoinnissa. Tarkastelujakson ajalla 1.1.2015-31.3.2015 SAP
HCM-raportointipyyntéjen maara moninkertaistui verrattuna vuoden 2014
maéariin. SAP HCM kyselyiden maaré pysyi samalla tasolla viimeiset kolme
kuukautta, joten lukujen perusteella ndyttaa silt, ettei kyseessa ole vain sa-
tunnainen piikki madrissa.
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Muista henkiléstohallinnon pyynndéista huomiota heratti se, ettd CGI Pal-
koista on tullut palvelupyyntdja joulukuussa kaksinkertaisesti muita kuu-
kausia enemman. Henkildstéhallinnon raportoinnissa myds muiden jarjes-
telmien raportointia koskevia palvelupyyntjé on tullut pitkin vuotta tasai-
sesti. Tutkimuksen aikana syyskuusta helmikuuhun saakka oli palvelupyyn-
toja tullut keskimaarin muita kuukausia enemman.

Kehitysideoita koskevien palvelupyynt6jen maéran perusteella voidaan to-
deta, etté ideoita tulee tasaisesti koko vuoden osalta. Ndiden pohjalta rapor-
tointia on mahdollista kehitta4 asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi.

Kéyttooikeuksien osalta palvelupyynt6ja tuli satunnaisesti yksittaisia kap-
paleita vuoden aikana. Kayttdoikeuspyyntdjen méérien perusteella rapor-
tointipalvelussa kehittdmiselle ei ole tarvetta kayttooikeuksiin liittyen.

Vuoden 2015 alusta jakopalkkoja koskevien palvelupyyntéjen mééra kas-
voi suuresti johtuen uudesta jakopalkkojen kasittelyn toimintamallista.
Taméa nakyy myos palvelupyyntéjen kokonaisméérisséd kasvuna vuoden
2015 puolella.

Henkildstohallinnon raportointia ja taloushallinnon raportointia koskevien
palvelupyyntdjen maarat erosivat suuresti toisistaan. Palvelupyynttjen
maéarien perusteella taloushallinnon raportit ovat kéyttajille helpompia kayt-
tad ja koulutuksella on saatu kayttajille riittdva taito raporttien ottamiseen.
Henkildstohallinnon raporteissa on ollut kéyttéjilla enemman kysyttavaa ja
selvitettdvaa raportointiryhnmaélle tulleiden palvelupyynt6jen méaria katsot-
taessa. Syyna palvelupyyntdjen méaraén voi olla liian vahainen koulutus ja
vaillinainen osaaminen eri raportteinin SAP BI- ja SAP HCM-raporteilla.
Talloin asiakkaiden on ollut tarvetta olla yhteydessa raportointipalveluihin
raporttien ja ohjeiden saamiseksi.

Vaikka raportointipalvelussa padpaino raportteihin liittyvien palvelupyyn-
tojen osalta keskittyykin Bl-raportointiin, niin muita ohjelmia kuten SAP
FICO- ja SAP HCM-ohjelmia ei pid4 unohtaa. SAP FICO- ja SAP HCM
raportoinnin osalta asiakkaiden puolelta 16ytyy kysyntaa, ja niiden osalta on
tarvetta tarjota raportointi- ja koulutuspalveluja asiakkaille. Mahdollisten
palvelujen lisdysten myo6td on tarvetta yllapitaa ja varata resursseja seka
osaamista jatkossakin.
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6 YHTEENVETO

Raportointipalvelu on uusi kehittyvé palvelu Palkeissa. Raportointipalvelu
luo palvelukeskusmallin mukaisia kustannusséastojé ja tehokkuutta keskit-
tamalla toiminta yhteen paikkaan. Samalla saadaan varmistettu laadukasta
ja asiakkaita hyvin palvelevaa toimintaa.

Raportointipalvelu tarjoaa asiakkaille palvelutarjooman mukaisia palve-
luita, joita ovat raportoinnin tuki peruspalveluna, raportointi lisdpalveluna
seké perehdytys lisdpalveluna. Raportointipalvelun liséksi raportoinnin pal-
veluryhmaéssé tehdaan palvelukeskusmallin tavoitteiden mukaisesti keski-
tetysti seurantakohteiden perustaminen SAP FICO-jarjestelmaan.

Raportointipalvelun jatkon kehittdmisen sekd hyvéan asiakaspalvelun tuot-
tamisen kannalta on tarpeellista analysoida, mihin aihealueisiin liittyen pal-
velupyynt6ja raportointipalveluihin asiakkailta tulee. Tutkimuksessa palve-
lupyyntdjen tarkastelujaksoksi valittiin vuoden mittainen jakso 1.4.2014—
31.3.2015, ettd saataisiin kattava kuva vuoden palvelupyyntéjen maarista
eri kuukausittain ja mahdollisista pyyntémaéarien keskittymista osalle kuu-
kausista.

Y leisesti ottaen palvelupyyntdjen maarat kasvoivat vuoden aikana tasaisesti
ja suurimmat maaréat olivat vuoden vaihteessa. Vuoden 2015 osalta palve-
lupyyntGjen méaérat pysyivét tasaisesti runsaana. Huomioitavana asiana
vuoden 2015 puolella alkoi tulla jakopalkkojen késittelyn uudistuksen
myo0ta jakopalkkoja koskevia palvelupyyntdja Palkeiden palkkahallinnosta
merkittdva mééra kuukausitasolla.

Raportointipalveluun tulevista pyynndista suurin osa koski seurantakohtei-
den perustamista. Henkildstohallinnon raportteja koskevia pyynt6jé oli pal-
jon enemman verrattuna taloushallinnon raporttien palvelupyyntéihin.

Palvelupyynnot jakautuivat useammalle eri aihealueelle ja eri raportointioh-
jelmien vaélille. Henkilostohallinnon osalta eniten raportoinnin palvelu-
pyyntoja tuli SAP Bl-jarjestelmastd. Myds SAP HCM-jarjestelmasta oli
paljon palvelupyyntdja. Taloushallinnon puolella SAP Bl-jérjestelmé&a kos-
kevia palvelupyyntdja oli jonkin verran enemman kuin SAP FICO-
jarjestelmaé koskevia pyyntoja.

Tutkimusongelmien osalta tutkimuksessa saatiin selvitys palvelupyyntjen
maaérista sekda mille aihealueille ja jarjestelmille pyynnoét keskittyivat. Ra-
portointipalvelun kehittdmisen kannalta pitad miettid, miten pystytéén tuot-
tamaan laadukasta palvelua asiakkaille palvelupyyntdjen jatkuvan mééarien
kasvamisen myo6td. Suurin osa raportointia koskevista palvelupyynndista
oli henkilostohallinnon puolelta, minka perusteella jatkossa kannattaa pa-
nostaa henkilostohallinnon puolen raportoinnin kehittdmiseen. Tall& het-
kellad henkilostohallinnon raportoinnista palvelupyyntéjen madrien perus-
teella kannattaa miettid enemmaénkin asiakkaille SAP HCM-raportoinnin
puolelta tarjottavia raportteja ja koulutuksia nykyisten ja tulevien asiakkai-
den osalta.
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Liite 1
KAYTTOONOTTOJEN AIKATAULU

Tulevat kdyttoonotot

Kirjanpitoyksikko tai rahasto Kieku-tuo-
tanto
alkaa

Era 6:

oikeusministerid, ulosottolaitos, syyttajalaitos, Oikeusrekiste-

rikeskus, Rikosseuraamuslaitos, Luonnonvarakeskus, Maata-

louden kehittdmisrahasto, Maatalouden interventiorahasto, Lokakuu 2016
eduskunta (ml. oikeusasiamiehen kanslia), ulkoministerion
henkildstohallinnon osuus, valtioneuvoston kanslia (ml. oi-
keuskanslerinvirasto), Valtiontalouden tarkastusvirasto

Tapahtuneet kayttoéonotot

Kirjanpitoyksikko tai rahasto Kieku-tuotanto al-

kanut
Valtiokonttori, Valtion asuntorahasto 1.1.2011
Suomen Akatemia 1.4.2011
Maahanmuuttovirasto 1.5.2012
Pelastusopisto 1.5.2012

Valtiovarainministerion hallinnonala, era 1:
valtiovarainministerid, Verohallinto, Palkeet ja Valtion 1.1.2013
vakuusrahasto

Sisaasiainministerion hallinnonala, era 2:

sisdasiainministerid, Hatakeskuslaitos,Hallinnon tieto-  1.4.2013
tekniikkakeskus ja Palosuojelurahasto
Valtiovarainministerion hallinnonala, era 2:
Tilastokeskus, aluehallintovirastot, Vaestorekisterikes-

kus, Valtion Elékerahasto, valtion taloudellinen tutki- 1.10.2013

muskeskus

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus 1.3.2014

Rajavartiolaitos 1.4.2014

Erd 1:

Puolustusministeri®, Puolustushallinnon rakennuslaitos,
A R ; 1.4.2014

ulkoasiainministerid, ympdaristdministerié, Asumisen ra-

hoitus- ja kehittdmiskeskus, 6ljysuojarahasto

Erd 2: Tulli 1.10.2014

Era 2: Poliisihallitus 1.1.2015

Era 3:
maa- ja metsatalousministerio, Evira, Maaseutuvirasto, |1.4.2015
Maanmittauslaitos, opetus- ja kulttuuriministerio, Kan-
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sallisarkisto, Museovirasto, Suomenlinnan hoito-

kunta, Opetushallitus, Kansainvélisen liikkuvuuden ja
yhteistyon keskus CIMO, Tasavallan presidentin kanslia
Era 4:

sosiaali- ja terveysministerio, limatieteen laitos, Sateily-
turvakeskus, Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Laake-
alan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus, Sosiaali- ja ter-
veysalan lupa- ja valvontavirasto, Geologian tutkimus-
keskus, Suomen ymparistokeskus

Erd 5, ryhmé 1.

Liikenteen turvallisuusvirasto, Viestintavirasto, Patentti-
ja rekisterihallitus, Innovaatiorahoituskeskus Tekes, Tur-
vallisuus- ja kemikaalivirasto, Energiavirasto, Kilpailu- 1.1.2016
ja kuluttajavirasto, ty6- ja elinkeinoministerio, Valtion

televisio- ja radiorahasto, Valtion ydinjatehuoltorahasto
(talouspalvelut)

Era 5, ryhma 2:

ELY-keskusten ja TE-toimistojen kehittdmis- ja hallinto- 1.4.2016
keskus, liikenne- ja viestintdministerid, Liikennevirasto

1.10.2015
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Liite 2

KIEKU-SEURANTAKOHDEMALLI

7N

Kieku-seurantakohdemalli

Aluel Kump- Varalla
kunta pani 2
Seuran- | Seuran-
K -
_u“_h”,_wz_m kohde 1 .u.._i..._.. w_a__n..
PIV P P e R L viP v viP v v viP v v e Al o
Laskenta- Sisdinen M M
toimen  |Ulkeinen |Ulkoinen | Ulkoinen Ukoinen |M |sicsinen [Sisainen |Sistinen MU |uikoinen (MU (M | Giggine [sickine
alue Ulkoinen o o
Pituus 4 B(5+3) |10 15 10 24 10 10 3 4 8 8 10 10
1) Kirjanpitoyksikké  (Kirjanpitoyksikkd)
2) LKP —tili (Liikekirjanpidon tilit)
3) Toimintayksikké  (Virastot ja sisdinen organisaatio) . i i
4) TaKP-tili (Talousarviokirjanpidon tilit) <m_._“_onm.mo_:md " . .
5) Valtuus (Valtuus) «  Kirjanpitoyksikkékohtainen D
6) Projekti (Virasto, useamman viraston, valtakunnalliset)
7) Toiminto (Ydintoimintojen hierarkia ja tukitoimintojen ylataso) P = pakolli
8) Suorite (Viranomaissuorite, maksullinen toiminnan suoritteet) * = pakollinen
9) Alue/Kunta (Kunta 3 nro + maat SAP:n vakiokoodit) =V = vapaaehtoinen
10) Kumppanikoodi (Valmius konsernilaskentaan, sisdinen laskutus)
11) Seurantakohde 1 (Vapaa 1, viraston omaan kayttéon)
12) Seurantakohde 2 (Vapaa 2, viraston omaan kayttoon)
13) Seurantakohde 3  (Varalla 1, virastokohtainen, ei kéyttssé)
14} Seurantakohde 4  (Varalla 2, yhteinen, ei kdytéssa)
15) Henkild (Kédytossa ainoastaan henkilostéhallinnossa)

VALTIOKONTTORI

kieku




