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Tyon tavoitteena oli toimeksiantajatilitoimistonottamien digitaalisten tilitoimistopal-
velujen kehittdminen. Toimeksiantajatilitoimistodsatettavat digitaaliset palvelut oli-
vat "syntyneet” ty6ta tehdessa ilman varsinaistasittelua. Taman vuoksi tyon tarkoi-
tuksena oli tuotteistaa yrityksen nykyisten diditstan palvelujen sisaiset osat. Liséaksi
tarkoituksena oli tuottaa materiaalia palvelun taimtisen tueksi. Koottuja ja analysoitu-
ja tietoja oli tarkoitus kayttad hyvaksi hinnoitista ja erilaisten palveluihin liittyvien
materiaalien kehittdmisessa. Tutkimustyo toteutetiadullisen toimintatutkimuksena.
Tutkimusmenetelmina kaytettiin Blueprinting-proskagausmenetelmad, tyontutki-
musta, eli palveluajan mittaamista, ryhmahaastadtf -keskustelua sekd sahkodpostilla
tehtya avainhenkildiden haastattelua.

Kehittamistyd rajautui toimeksiantajan sisdisenttkistamisprosessin toteuttamiseen.
Tilitoimiston digitaaliset palvelut kuvattiin Bluepting-kuvauksiksi ja tehdyt kuvauk-
set avattiin sanallisesti prosessin vaiheittainsdksi digitaaliset tilitoimistopalvelut
tuotteistettiin palvelumoduuleiksi, jotka kuvattemillisiksi julkisiksi palvelukuvauksik-
si. Lopuksi kehitettiin Excel-pohjainen tyokalujtarksen laadintaan. Tyokalussa omil-
la valilehdilla on hinnasto, tarjouslaskuri, targpohja seka tilitoimiston ja asiakkaan
valiset tyonjakotaulukot palveluittain. Tyossa tiethuomioon toimeksiantajan aset-
tamat julkisuusrajoitukset.

Yrityksesta ulospain nékyvat palvelun osat ja magdit jaivat tassa tydssa paaosin ka-
sittelemattd, joten tuotteistamisty6ta on syytégat Toimeksiantajayrityksessa on hy-
vat edellytykset tuottaa digitaalisia tilitoimistapeluja ja vastata tarvittaessa palvelu-
kysynnan muutokseen hyvinkin nopeasti. Yrityksesséligitaalisten palvelujen tuot-
tamiseen ja kehittdmiseen tarvittava vahva talatotil
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ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Master's Degree Programme in Service Business arjdd® Management

VUOKKO VALLI:
The Development of the Accounting Office of Digigrvices

Bachelor's thesis 89 pages, appendices 34 pages
June 2016

The purpose of the study was to further developltbgal accounting services provided
by the client accounting company. The digital se¥siprovided by the client account-
ing company arose while working, without any spegilanning. Due to this, the pur-

pose of the study was to productize the internedsiof the current digital services pro-
vided by the company. In addition, the purpose t@agsroduce material to support the
service production. The purpose was to utilizedtrpiled and analyzed information in

pricing and in developing various materials rela@dhe services. The study was car-
ried out as a qualitative action research. Thearebemethods included the Blueprinting
process description method, work research, groigoviews and discussions, and inter-
views carried out among the key persons by email.

The development work covered the implementatiothefinternal productization pro-

cess of the client. The digital services of thecaoting company were described as
Blueprinting descriptions and the descriptions madee explained verbally, according
to the process stages. In addition, the digitabanting services were productized as
service modules that were described in separatécguioduct descriptions. Finally, an

Excel based tool was developed for preparing tenddne tool includes, on separate
sheets, the price list, tender calculator, tendmplate and the tables for specifying the
division of work by services between the accountongipany and the customer. The
publicity limitations set by the client were considd in the thesis.

The areas and materials of the service visibld¢opublic were mainly excluded from
this study and, thus, further productization e8ate required. The client company has
good prerequisites for producing digital accountsggvices and to meet the changed
requirements in the service demand very quicklye Tompany is very open for the
production of digital services and the requirededegment work.

Key words: accounting company, digitalization, depenent of services, to measure
the service time
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1 JOHDANTO

1.1 TyoOn taustaa

Digitalisaatio-sanalle ei ole virallista maaritelin&ika esimerkiksi Kielitoimiston sa-
nakirja (19.5.2016) tunne kyseista sanaa. Digdali®, yritysjohdon kasikirja -teoksen
(2015, 22-23) kirjoittajat Vesa limarinen ja Kai gl@la avaavat digitalisaation kasitetta
kirjassaan. Heidan mukaansa ilmioén takana on diggiéuminen eli toimintatapojen
muuttuminen niin, etta niita voidaan suorittaa nealisten toimintatapojen sijasta tek-
nologian avulla ja valityksella. Uudet toimintamaliduudet puolestaan muuttavat
ihmisten vaatimuksia yrityksia ja niiden tuottanpalveluja kohtaan. Kirjoittajien né-
kemyksen mukaan digitalisoituminen ik&&n kuin ruoBligitalisaation kehitysta kaikil-

la elaman osa-alueilla.

Digitalisaatio muuttaa koko yhteiskunnan toiminjaasen vaikutukset ovat globaalit.
EU komissio on antanut 2014 direktiivin (2014/55)E{dnka tarkoituksen on edistaéa
digitalisaation kaytt6a yritysten liiketoiminnagsapoistaa sahkdisen laskutuksen estei-
ta EU:n alueella. Direktiivin mukaisesti kehitetdBbl:n yhteista verkkolaskustandar-
dia, joka antaa mahdollisuuden verkkolaskun lah@téen ja vastaanottamiseen eri EU
maissa toimivien yritysten valilla. Kansalliselksblla kyseinen direktiivi taytyy saattaa
lainsdadannolla voimaan viimeistaan 27.11.2018lldmovoimaantulevaa lainsdadan-
toa sovelletaan vain tiettyja julkisia hankintojaskeviin laskuihin seka julkisen sekto-

rin lahettamiin laskuihin.

Suomen nykyisen hallituksen strategiassa digitaaéion |lapileikkaava teema vuosille
2015-2018 (Hallitusohjelma, 27). Hallitus on linfan strategissaan, ettd Suomen Kkil-
pailukyvyn rakentumisessa hyddynnetdan korkeannoisea, kestdvan kehityksen ja
ennakkoluulottoman toiminnan liséksi digitalisati¢Hallitusohjelma, 5). Yksi liiken-

ne- ja viestintaministerion karkihankkeista on Bagiisen liiketoiminnan kasvuympéa-
ristd. Tah&n yhtené itsendisend hankkeena kuulgitadiisen taloushallinnon kehitty-

miseen vaikuttava TALTIO-hanke. Hanke on kaynniagilla 1.3.2016—-31.10.2017.

TALTIO-hankkeen tarkoituksena on luoda yhtenadisemdardin mukaiset tietuekuva-
ukset rakenteisille taloustiedoille, joita ovat ithglisessa muodossa olevat tiliotteet,
verkkolaskut ja s&hkdiset kuitit (eKuitti). Tamatam mahdollisuuden tietokantojen va-
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lisille avoimille rajapinnoille, jotka puolestaanaimdollistavat tiedostomuotoisten tieto-
jen siirtdmisen vaivattomasti eri jarjestelmierojgelmistojen valilla. Hankkeen sidos-
ryhmi& ovat mm. Taloushallintoliitto Ry, ministetjdaloushallintoalan toimijat ja oh-
jelmistotalot. (TALTIO-hanke, 2016.)

Yritystoiminnan digitaalisuus on laaja kokonaisugie. on enemman kuin verkkopalve-
lut ja kyky muuttaa manuaalista tietoa digitaalsetai kasitella digitaalista tietoa yri-
tyksen prosesseissa. Kysymyksessa on kokonaiswaitdabimintatapa, joka vaikuttaa
yrityksen kaikkiin henkildihin, yrityksen kaikkiimsiin ja organisaation eri kerroksiin.
Digitaalisuus vaikuttaa yrityksen strategiaan, rkar&intimalleihin, ansaintalogiik-
kaan, henkildston osaamisvaatimuksiin, tuotantaaelknologiaratkaisuihin. (llmarinen
& Koskela 2015, 25.) Liikkenneministeri Anne Berme(2016) mielesta digitalisaatiossa
on kysymys ainoastaan osittain teknologiasta jaiswsa, jopa 95 % tarkoittaa toimin-
tatapojen muutosta. Hanen mielestaan digitalisssdion kysymys palvelukonseptien ja
-prosessien kehittamisesta. Paaministeri Stubblitusahjelmassa mainitun vaalikau-
delle 2015-2019 tahtaavan mm. yritystoiminnan jéysten kasvun edellytyksia kar-
toittavan Yritystoimintahankkeen loppuraportiss@12) korostetaan, etta on erityisen
tarkedd edistdd palvelujen digitalisoimista. Rapartukaan digitalisaation avulla voi-
daan parantaa palvelualan tyon tuottavuutta, jal@gstaan edistaa koko kansantalou-
den kasvua. (Tyéryhmaraportti 2015, 34.)

Palveluja tuottavat yritykset pyrkivat tehostamabgitalisaation avulla palveluproses-
sejaan ja nostamaan palvelun jalostusarvoa. Depitio antaakin hyvat mahdollisuu-
det palvelujen monistamiselle. Toisaalta digitatiseat yritykset haluavat tarjota asiak-
kailleen nykyaikaisia palveluja ja vastata nuoremmaakupolven toiveisiin digitaalisis-

ta palveluista. (Tyéryhmaéaraportti 2015, 34.) Ontetiavaa, ettd myos tilitoimistoasiak-
kaiden tekniikan hyddyntaminen yritysten kaikessatoiminnan hoitamisessa lisaan-
tyy ja vaatimustaso tilitoimistopalveluja kohtaaousee. Taloushallintopalveluita tuot-
teistanut Antti Apunen (2010, 13-14.) arvioi, et@ma asiakkaiden muuttuvat vaati-
mukset pakottavat tilitoimistoja muuttamaan palyeutuotantotapoja. Hanen mieles-
taan digitaalisuuteen tottuneet asiakkaat arvostpabvelun nopeutta ja joustavuutta

sekd mahdollisuutta saada tarvittavat palvelut gtidpaikasta.

Taloushallintoliitto Ry, joka toimii mm. laskentatoen kehittdmiseksi terveiden liike-

periaatteiden ja hyvan kirjanpitotavan mukaisesajaa voimakkaasti taloushallinnon
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digitalisoimista. Taloushallintoliiton verkkokolurigsa Tilisanomien paatoimittaja Juha
Ahvenniemi kirjoittaa (22.1.2014), ettd Taloushahiliitto tarkastelee taloushallinnon
kehitysta aina vuoteen 2025 saakka. Han nakeedigitdalisuus on tulevaisuuden tapa
suorittaa tilitoimistopalveluja. Digitalisoimiservala rutiinitydt voidaan syrjayttaa ja
siirtya kontrolloimaan tekniikan avulla suoriteti@aw prosessien oikeellisuutta seka kes-
kittyd palvelemaan ja konsultoimaan asiakagthvenniemen mukaan tyoprosessien
automatisoitumisen ja tehostumisen kautta aikaamdakoustieto on ajantasaisempaa
kuin nykyisilla pitkélti manuaalisilla tyétavoillaoimittaessa. Taloushallintoliiton pu-
heenjohtaja Vuokko Makinen (2016) nékee, etta siallintotyon digitalisoituminen
vahentaa tilitoimiston tekem&d manuaalista tyotajtansamalla antaa tilitoimistoille
mahdollisuuden keskittya niiden ydinosaamiseertaddiusasiantuntijatydhon. Makisen
mukaan kirjanpitdjan tyod painottuukin digitaalisaat myéta entistda enemman asiak-
kaan liiketoiminnalle lisdarvoa tuottavien asianijapalvelujen tuottamiseen. Procoun-
tor Oy:n julkaisemassa (Siivola ym. 2015, 21) Amtiteasen kasikirja sdhkdistymisesta
-kirjassa tuodaan esille digitaalisessa tilitoimigbssa tyoskentelevalta tyontekijalta
vaadittavia ominaisuuksia. Kirjan mukaan digitagdisa tyossa korostuu tyontekijan
kyky analysoida tietoa ja hallita asiakokonaisuakisaksi haneltd vaaditaan ohjelmis-

to-osaamista.

Standardin mukaisten tietuekuvausten luomisendisBRLTIO-hankkeessa (2016) on
tarkoitus tukea tilitoimistojen digitaalista kehstii seka kokonaan uusien digitaalista
talousdataa hyodyntavien palvelujen kehittdmistduttivassa toimintaymparistossa
yritysten tulee ratkaista, miten ne vastaavat diigiaation niiden omaan liiketoimintaan
tuomiin muutoksiin (Ilmarinen & Koskela 2015, 1B)igitalisaation avulla kirjanpidon
kirjaukset voidaan tehda taysin automaattisestutirkirjanpitgjalta vaadittavaa tallen-
nustyéta Apunen (2010, 46) tuo esille, ettéd automaattidegénpitoon tallentuvan kir-
jaustapahtuman arvo on vahainen, eika asiakasatf@ssmaksamaan siita. Han nakee,
ettd hintakilpailu tilitoimistojen valilla tallenrslytn tekemisesta ei ole enaa mahdollis-
ta. Apusen (2010, 14) mukaan tilitoimistojen tayiyyloytaa hinnoittelulleen muu kuin
suorite- tai aikaperuste. Liséksi tilitoimistojen vaikea erottua toisistaan vain lakisaa-
teisid palveluja tuottamalla. Lakisaateiset vaaksat ovat kaikille yrityksille samat ja

nain ollen asiakkaan on helppo vertailla ja kilpida niita. (Apunen 2010, 14.)

Yrityksen taytyy olla hieman digitalisaation ketkgen edelld, jotta muutos ei ole sen
liiketoiminnalle uhka vaan mahdollisuus. On tawsili ettd suoraviivaisesti omaa kehi-

tyspolkuaan etenevat yritykset naivettyvat, kun estyvat yritykset pystyvat siirty-
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maan nykyiseltd kehityskaareltaan suoraan uudedleityskaarelle. (Berner, 2016.)
Tybn toimeksiantajatilitoimistossa tiedostetaammuahallintoalan vallalla oleva voima-
kas digitaalinen kehitys ja siihen halutaan vasté¢aalla hyvissa ajoin mukana muu-
toksessa. Toimeksiantajayrityksen toimitusjoht&@.9.2015) toteaa, etta yritys pyrKii
strategiansa mukaisesti olemaan mukana digitalisusien trendissa tarjoamalla nyky-
aikaisia palveluratkaisuja tilitoimiston asiakkaillHanen mukaansa yrityksella ei ole
tarkkaa tavoitetilaa tai aikataulua palvelujen @iligoinnissa, vaan markkinatilanteessa
tapahtuvat muutokset ohjaavat yrityksen digitaatigbalvelujen tuottamista. Nykyisin
suurin osa yrityksen asiakkaista kayttaa perirdeigitoimistopalveluja ja digitaalisia

palveluja kayttavien asiakkaiden palveluun sisathgnuaalisia palvelun osia.

1.2 Tyon tavoite ja tarkoitus

TyOn tavoitteena on toimeksiantajan tuottamientdaiisten tilitoimistopalvelujen ke-
hittdminen. Toimeksiantajatilitoimistossa tuotettbwigitaaliset palvelut ovat "synty-
neet” tyota tehdessa, eika niitd ole aiemmin ex#tsii kehitetty tai dokumentoitu. Ta-
man vuoksi tyon tarkoituksena on tuotteistaa ysgrk nykyisten digitaalisten palvelu-
jen siséiset osat. Tuotteistamisen yhteydessa Ipalwe tarkoitus analysoida seka kuva-
ta visuaalisesti ja sanallisesti Ty6ssa on tarko#nalysoida toimeksiantajan tuottamien
digitaalisen palvelujen kannattavuutta. Koottujafealysoituja tietoja on tarkoitus kayt-
taa hyvaksi erilaisten materiaalien kehittdmisgsal&ielutuotannon tueksi. Tydssa ote-
taan huomioon toimeksiantajan asettamat julkisyoisu&set.

1.3 Tilitoimisto Oy

Kehittamistydn toimeksiantajana on Tilitoimisto Baportissa Tilitoimisto Oy maini-
taan toimeksiantajana, eikd yrityksen nimea maifditameksiantaja on vuodesta 2002
toiminut laajan taloushallintopalvelun tilitoimist@ilitoimistossa tydskentelee 10 talo-
ushallinnon ammattilaista ja tilikauden liikevailga yli 500 000 €. Yrityksen asiakkai-
na on toimijoita kaikilta toimialoilta seka kaikasyritysmuodoista. Yhteista asiakkaille
on niiden pieni koko. Henkildstomaaralla mitattiasiakkaiden koko on 0—-40 tyonteki-

jaa.
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Tilitoimisto tuottaa seka ns. perinteisia tilitostopalveluja ja joko kokonaan tai osittain
digitaalisia palveluja. Tilitoimisto Oy:ssa digiteset tilitoimistopalvelut on otettu kayt-
toon vahitellen asiakkaiden ja henkilokunnan adeista. Palveluja ei ole systemaattises-
ti kehitetty eikd dokumentoitu, vaan ne ovat mutioeet nykyisenlaiseksi ajan kulues-
sa. Palvelua tuottavat tyontekijat tekevéat tyotémséen taitojensa ja totuttujen tyotapo-
jensa mukaisesti. Palvelut ovat henkildvaikuttejaiasidonnaisia. Tilitoimiston toimi-
tusjohtajan (30.9.2015) mukaan yrityksen digitasdia palveluissa onkin kehittamista

seka palvelujen siséallon etta digitaalisuuden ast@ston osalta.

Tilitoimisto Oy:n digitaaliset palvelut ovat: pagkinpito, tilinpaatos, verotus ja palkka-
hallinto. Liséksi yritys tuottaa; myyntilaskutustayyntireskontran- ja ostoreskontran-
hoitoa. Tassa yhteydessa ei ole tarpeen jakaalpgwalin- ja lisapalveluihin, koska
kaikki tuotettavat digitaaliset palvelut ovat yl#ikeitd osia asiakasyritysten taloushal-
linnossa. Kaikki palvelut ovat siis kokonaispalvelasia, joita ei normaalisti myyda
erikseen. Tilitoimistolla on digitaalisten palvednj tuottamisen kannalta valttamattomia
tukipalveluja. Téallaisia ovat mm. taloushallintojelmiston kayttéénotto, laite- ja oh-
jelmistotuki seka palvelujen laskutus. Nama tukiphlit tekevat mahdolliseksi varsinai-

sen palvelun tuottamisen.

1.4 Visma Fivaldi taloushallinto-ohjelmisto

Toimeksiantajalla on kaytéssa Visma Fivaldi talalbhto-ohjelmisto. Tydssa ohjel-
masta kaytetaan Fivaldi-nimeéa. Kyseinen ohjelmistmii pilvipalveluna. Pilvipalve-
luna kaytettavat ohjelmistot toimivat internetisgasta ja paikasta rippumatta, eika
niiden kayttd vaadi erillisté tietokoneelle asemaeta ohjelmistoa. Fivaldi-ohjelmisto
siséltda runsaasti eri ohjelmisto-osia. Naita vaidattaa kayttoon moduuleina tilitoi-
miston tarpeen mukaisesti. (Visma, 2016.) Puhus&aalautuvasta ohjelmistosta. Toi-
meksiantajan kaytdssa ovat seuraavat ohjelmistui:dsijanpito, palkanlaskenta, tila-
usten kasittely (laskutus), myyntireskontra, ostklgen kierrétys, ostoreskontra, sopi-
muslaskutus, pankkiyhteydet ja viranomaisyhteyksifen TYVI-l&hetys.

Ohjelmistotalon mukaan Fivaldia kehitetaan tilitestojen tarpeita ajatellen ja ohjel-
misto sopii hyvin tilitoimiston ja asiakkaan yhtedyttoon. Ohjelmistoon voidaan yh-
distaa lisdpalveluina muiden yritysten tuottamibvglaja, kuten skannauspalvelu, tyo-

ajanhallintaohjelmisto ja kassakuittien kasittehgipottamiseksi tarkoitettu e-tasku.
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(Visma, 2016.) Toimeksiantaja kokeekin erilaisedfialvelujen ja -ohjelmistojen kéayt-
toonoton tarkeana palvelutuotannon digitaalisoirtahostamisessa (Ohjelmistoasian-
tuntija 23.9.2015).
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2 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

2.1 Toimintatutkimus

Tutkimustydssa kaytettavaksi lahestymistavaksi aittu laadullinen toimintatutkimus.
Toimintatutkimuksessa tutkittavaa aihetta lahestytiyvin kaytdnnonlaheisesti todelli-
sessa toimintaympaéristossa (Ojasalo, Moilanen &il&titti 2014, 58). Toimintatutki-
muksessa tutkittavaa ilmiota taytyy ymmartaa laajasonkin eduksi, etta tutkija tyos-
kentelee tutkimuskohteena olevassa organisaatikdsa tutkimuksen ajan (Kananen
2009, 13). Toimintatutkimuksen tarkoituksena ei ala vain tutkijan tekema tyd, vaan
siihen osallistuu tutkittavan ilmién parissa tyastedevia ihmisia (Ojasalo ym. 2014,
58). Parhaimmillaan toimintatutkimus on siihen bsalville henkildille yhteistydssa

tehty kasvu- ja oppimisprosessi.

Toimintatutkimuksessa pyritaan aina muutokseen tanutkimusta kaynnistettdessa ei
ole tiedossa millainen aikaansaatu muutos lopuitaAikaansaatu muutos on kuitenkin
pysyva tila ja yrityksessa tehtavan jatkokehityk&@mokohta. Toimintatutkimus koh-

distuukin vain yksittaiseen tapaukseen, eiké seaspella voida tehda yleistyksia. (Ka-
nanen 2009, 9-10.) Toimintatutkimuksen tuloksiadaan kuitenkin soveltaa ja hyo-

dyntdaa muissa tarkoituksenmukaisissa konteksteissa.

Toimintatutkimuksessa tutkimusmenetelmia ei olattaj vaan siind on mahdollista
kayttaa eri menetelmia tutkittavan ilmion mukaisesaadulliset, eli kvalitatiiviset ja
maaralliset, eli kvantitatiiviset menetelmét ovahdollisia. (Kananen 2009, 22.) Tassa
tutkimuksessa on kaytetty paaasiassa laadullisizetebnia, vaikka palvelujen kannat-
tavuusanalyysissa voidaan ndhda maarallisen tukgaerupiirteita.

Tutkimustydssa on kaytetty laadulliseen toimintataukseen kuuluvia osallistavia
menetelmid. Osallistavilla menetelmilla on mahdtdi paasta tyoyhteisén sisélle ja
saada esille tyontekijoiden hallussa oleva hiljaitieto (Ojasalo ym. 2014, 61). Lisaksi
tallaisilla tutkimusmenetelmilla on mahdollista daatutkimuskayttéén tutkimukseen
osallistuvien henkildiden tutkimuksen aikana tekerméomiot ja saadut oivallukset
tutkittavasta ilmiosta. Kun kaytetaan osallistavitkimusmenetelmid, yksilo joutuu itse
tyostamaan ongelmaa ajatustasolla tyoskennellegsddmusilmion tuottamien kysy-
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mysten parissa. Kanasen (2009, 101-102) mukaarmyg&stiin tulosten vieminen kay-
tantdon on helpompaa, kun tutkittavan ilmion ongalravat tyontekijoille tuttuja ja
tyoyhteis6 on saanut olla mukana ratkaisemassa hldnen mielesta osallistavat mene-

telmat auttavat seka yksilon ettéa koko tydyhteigppimista ja kehittymista.

2.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksessa keskitytaan tarkastelemaan toimetegamnykyisin tuottamia digitaali-
sia palveluja. Ns. perinteiset tilitoimistopalvelon jatetty tutkimuksen ulkopuolelle.
Viranomaisten ja muiden sidosryhmien tarpeet, s¥kaiset tiedonsiirtokanavat, digi-
taaliset tietovaylat ja kaytéssa olevan ohjelmistomnaisuudet on rajattu pois. Tydssa
tarkastellaan digitaalisia palveluja toimeksiarihjaimistosta kasin asiakasrajapinta
huomioiden. Asiakkaan omassa organisaatiossaamégkeloushallinnon ty6ta ei tdssa
yhteydessa kéasitella. Tilitoimiston tuottamien thglisten palvelujen kehittAmiseen ei
ole otettu mukaan asiakaskokemuksen nakokulmaen jasiakkaita ei ole osallistettu

tutkimuksen tekemiseen.

Ty0Ossa keskitytdaan toimeksiantajan nykyisten dadjiséen palvelujen sisaiseen tuotteis-
tamiseen. Nykytilan kuvauksen liséksi tydssa opvaisuuteen suuntautuva ote, vaikka
uusien palvelujen kehittdminen ei ole tyon endisga tarkoitus. Tyd on rajattu organi-

saatiotasolla niin, ettd tydssa pitdydytaan toinagkajan palvelujen kehittdmisessa.
Monet tassa tyossa kasitellyt asiat ovat useimnlleushallintoalan yrityksille toimi-

alasta johtuen yhteisia, mutta tata yhtenevaisgjttiieta tassa tydssa huomioon.

2.3 Tutkimusprosessi ja tutkimusmenetelmat

Tutkimustydsté voidaan erottaa seka teoreettingnesbpiirinen osuus, vaikka raportis-
sa nama osat limittyvat toisiinsa kasiteltdvan rasraukaisesti. Teoreettisessa viiteke-
hyksessa tarkastellaan toimintatutkimuksen tegaagalittuja laadullisia tutkimusme-

noittelua, digitaalisia taloushallintopalveluja &ekiotteistamista. Empiirinen osuus ka-

sittelee toimeksiantajan digitaalisten tilitoimigadvelujen kehittamista.
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Digitaaliset taloushallintopalvelut on valittu titkusaiheeksi asian ajankohtaisuuden
vuoksi. Valittu aihe on vastannut toimeksiantaittiniston aitoon tarpeeseen kehittda
yrityksen omaa digitaalista palvelutuotantoaankifntiksen l&hestymistavaksi on valit-
tu laadullinen toimintatutkimus, koska se sopii imytodellisessa toimintaymparistéssa
tehtavaan tutkimukseen. Valitussa tutkimuksen lgneistavassa on eduksi, jos tutkija
tyoskentelee osana tutkimuksen kohteena olevaasgkiteTutkijan tyoskentely yrityk-
sessa on ollut luonteva tapa toteuttaa tutkimuatgkimuksen lahestymistavan jalkeen
tutkimustyoélle on laadittu teoreettinen viitekehy&rsinaisen kehittamisty6é on vaatinut
tutkimusmenetelmien valitsemisen, tyon rajaamisekaskehittamistyon tekemisen.
Lopuksi tutkimustyosta on laadittu raportti. Tutkisprosessin eteneminen on kuvattu
kuvassa 1.

KUVA 1. Tutkimusprosessin eteneminen

Tutkimusmenetelména toimintatutkimuksessa on kéytet Blueprinting-
prosessikuvausmenetelmada, asiakkaaseen kaytetghided palveluajan ajallista mit-
taamista palvelun tuottajien toimesta autenttispdaelutilanteissa. Tassa tydssa palve-
luajan mittaaminen on nimetty tyontutkimukseksisdksi on kaytetty asiantuntijaryh-
man avointa nauhoitettua teemahaastattelua sek@kdskustelua. Toimeksiantajayri-
tyksen toimitusjohtaja ja ohjelmistoasiantuntija lomastateltu séhkopostihaastattelulla
pyytamalla vastaukset viiteen yksildityyn toimekdeajaa ja sen digitaalisia taloushal-

lintopalveluja koskevaan kysymykseen (liite 1).

2.4 Raportin rakenne

Raportti rakentuu kuudesta eri luvusta. Ensimmaéilién on johdanto, jossa avataan
tyon taustaksi seka yhteiskunnassa etta taloustwlalla kaynnissa olevaa voimakasta
digitalisoitumista. Lisdksi johdannossa kerrotaginttavoite ja tarkoitus. Luvussa tu-

tustutaan toimeksiantajatilitoimistoon, sen tuoitampalveluihin seké kaytdssa olevaan

taloushallinto-ohjelmistoon.
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Toinen luku késittelee tutkimuksen toteuttamist@man luvun sisaltd avaa tutkimuksen
l&hestymistavaksi valitun toimintatutkimuksen, nitééllee tehdyn tutkimuksen rajauk-
sen ja kertoo tutkimusprosessin vaiheista sek&ebksat tutkimustydssa kaytetyt mene-

telmat. Lisaksi raportin rakenne on kerrottu tdeséssa.

Kolmas luku pyrkii maarittelemaan asiantuntijapébeekasitteena seka avaa digitaali-
sen tilitoimistopalvelun ominaispiirteita. Lisak&ma luku kasittelee palvelujen hinnoit-

telua yleensa seka erikseen digitaalisten tilitetopalvelujen hinnoittelua.

Neljas luku keskittyy palveluprosesseihin. Ensin avataan etda palveluprosessien
kasitteita taman tyon digitaalisessa toimintayngiéssd. Taman jalkeen esitellddn
Blueprinting-prosessikuvausmenetelma ja sen avehdyt prosessikuvaukset. Seuraa-
vaksi luvussa kerrotaan tutkimustyossa tehdystattgkimuksesta, eli asiakkaan palve-
luun kaytetyn todellisen tybajan ajallisesta mmtésesta. Lopuksi on analyysi tyontut-

kimuksen tuloksista.

Viides luku ké&sittelee tuotteistamista. Tassé lsaugerehdytaan ensin palvelujen tuot-
teistamiseen yleensd. Taman jalkeen kuvataan gasdé tehty sisdinen tuotteistamis-

prosessi. Luvun lopuksi kasitellaan palvelujen mdidointia.

Kuudes luku on varattu yhteenvedolle ja jatkokedetydotuksille. Tassa luvussa kerro-
taan kehitystyoprosessista ja tulosten uutuusaavdsiku sisaltdd myos tutkimuksen

tekijan omaa pohdintaa.

Liitteen& esitetddn avainhenkil6ille osoitetun siddstihaastattelun kysymykset (liite
1), kehittamistyon tuloksena tehdyt palvelujen Blueting-kuvaukset (liitteet 2-11),
niiden sanalliset sisaltokuvaukset (lite 12), mhivnoduulien julkiset kuvaukset (liite
13), esimerkkihinnasto (lite 14), tarjouslaskuiité 15), tarjouspohja (liite 16) seka
palvelukohtaiset tilitoimiston ja asiakkaan valisgbnjakotaulukot (liite 17). Raportin
litteend on myos tyontutkimuksessa kaytetty palagn mittauslomake (liite 18).
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3 PALVELU JA HINNOITTELU

3.1 Asiantuntijapalvelu

Jorma Sipila on kirjoittanut useita palveluja evalla kasittelevia perusteoksia (mm.
1996, 1998, 2003). Hanen mielestaan asiantuntjepgén maarittdminen on vaikeaa,
koska ne ovat aineettomia palveluja ja lopputuloksenkreettisuus vaihtelee palvelu-
kohtaisesti(Sipila 1996a, 17). Asiantuntijapalveluille on yisté, etta niilla tuotetaan
lisdarvoa palvelun ostajan arvoketjuun (Vahvas@b@4, 54). Asiakas turvautuu asian-
tuntijan palveluun loytadkseen ratkaisun johonkmg@&maan (Sipild 1996a, 17.) tai
hanen taitonsa eivat riitéa jonkun asian suorittaengSipila 1998, 12). Asiakkaan tarve
asiantuntijapalvelulle vaihtelee lyhyesta kertaguksesta aina pitkdén, jopa vuosia
kestavaan yhteistyohd®ipila 1996a, 17).

Sanotaan, etta kaikki asiantuntijaorganisaatiot padveluorganisaatioita, mutta kaikki
palveluorganisaatiot eivét ole asiantuntijaorgaatiséta (Sipila 1996b, 13). Asiantunti-
jaorganisaation tuottama palvelu kattaa kapean pablmlusektorin tuottamista palve-
luista. Asiantuntijayritykselle on tyypillista, étsen toimintatavat ovat ratkaisukeskeisia
ja pitkajanteisia prosesseja. Organisaatiolle amaalia jakaa ja jalostaa tietoa, jolloin
tyontekijoiden asiantuntijuus kehittyy yhdessa orgaation oppimisen ja kehittymisen
kanssa. Asiantuntijayrityksen lilkevaihdosta megkit osa muodostuu asiantuntijoiden
tyOpanoksesta ja yrityksen arvo on organisaatidgéakentelevien asiantuntijoiden
osaaminen. (Vahvaselka 2004, 54.) Palveluorgamsaptidaoma, eli arvokkain osa, on
tyontekijoihin sitoutunut tietopddonf{sahvaselka 2004, 36). Taman vuoksi palveluyri-

tykset ja niiden tuottamat palvelut ovat hyvin hiédgidonnaisia.

Asiantuntijapalveluja tuottavalta tyontekijalta di#taan laajojen asiakokonaisuuksien
hallintaa seka syy- ja seuraussuhteiden ymmartantiginen tyétaan ohjaa tyon perus-
teena oleva erityinen teoreettinen tietoperust@gim sen tiedostamatonkin hallinta.
(Vahvaselka 2004, 36.) Asiantuntija kuitenkin pyshyvomaan teoreettisen tietoperus-
tan kaytannon tyéhon ja kehittymaan asiantuntif@oaiatiedon ja kaytannon tyon avul-
la (Vahvaselkd 2004, 39). Asiantuntijan tunnusrkeitkin kuuluu, ettd han osaa keskit-
tya kasilla olevan tyon kannalta oleellisiin asinifa jattaa epaolennaiset asiat huomi-
oimatta (Vahvaselkd 2004, 36). Asiantuntijuus @engista tyéta (Vahvaselka 2004,
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39), mutta koska asiantuntija tietaa mitd hanexldj han on aktiivinen verkostoituja ja
etsii ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin yhdessa ewidsiantuntijoiden kansg&ipila
1998,19).

Sipila (1996b, 18) pitdd asiantuntijapalvelulle gifysend, etta asiakkaan on useimmi-
ten mahdotonta tietaa etukateen millainen hanean@sisa palvelu lopulta on. Asiakas
joutuukin sietdmaan paljon epavarmuutta ostotapadutuyhteydessa. Sipila (1996D,
19) ndkeekin asiantuntijan ohjaavassa roolissta fitiakas tekisi oikean, itselleen par-
haan ostopaatoksen. Hanen mielestdén asiakkaalkeigikaan ole riittdvaa asiantunte-
musta asiasta paatdoksen perustaRalvelujen tuotteistajana tytskenteleva Jari Paran-
tainen (2014, 82) muistuttaa, ettda asiantuntijegdaja tarvitsevat asiakkaat haluavat
tulla kohdelluiksi yksil6ind ja pitdvat omaa palwetarvettaan ainutkertaisena. Taman
vuoksi palveluntuottajan ei kannata korostaa tumhgalvelujensa tuotteistamista. Ha-
nen mielestd on jarkevaa, etta asiakkaalle tamotaatteistettujen palvelujen "raataloi-
tyj&” versioita. Talla tavalla asiakkaalle voidammottaa yksildity palvelu ja alusta asti

"raataloydyn” palvelun vaatima vaiva saastyy.

3.2 Digitaalinen tilitoimistopalvelu

Taloushallinnon tekninen kehittyminen on tapahtwaaiheittain yhteiskunnan teknisen
kehityksen mukana. 1990-luvulla puhuttiin papentésta kirjanpidosta ja 2000-luvulla
sahkoisesta kirjanpidosta. Naille oli yhteistdAettanuaalista tietoa muunnettiin esi-
merkiksi skannaamalla séhkodiseen muotoon. Tall&elat taloushallinnossa ollaan
digitaalisessa vaiheessa, jolloin kasiteltava teitoetadn koko prosessin ajan digitaali-
sessa muodossa eli datana. Sahkoisen taloushallkatttyminen olisi voinut tapahtua
nopeamminkin. Lainsdaddantd antoi mahdollisuudejaiidon hoitamiseen paperitto-
masti jo vuonna 1997. My6s internetin kayton ylggymaksuliikenteen siirtyminen
pankkien verkkopankkeihin ja yhtendinen pankkistéadoh olemassa olo olisivat mah-
dollistaneet nopeamman kehityksen taloushallinti@al®heisesta kuvasta 2 nakyy séh-
koisen taloushallinnon kehitys. Seuraava odotedtavioleva kehitysaste on tekodaly ja
robotiikka vaikka teknologian kehitys ja erilaisenovaatiot tulevat taloushallintoon

perinteisesti vahan viiveella (Lahti & Salminen 2027-28).
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* Keinoaly ja
‘ robotiikka
.{ Digitaalnen |
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_{ Sahkoinen
| taloushaliinto
‘/ Paperiton |
_ kirjanpito )
1990-luku 2000-luku 2010-luku 2020-luku

KUVA 2. Sahkoisen taloushallinnon kehitys Suomdsgsdati & Salminen 2014, 27)

Kirjanpitolaki ei enaa maarittele, etta kirjanpiitoeiston tulee olla paperilla. Tyo- ja
elinkeinoministerion alaisuudessa toimiva Kirjaofautakunta on antanut yleisohjeen
(KILA 1.2.2011) kirjanpidon menetelmista ja aineista. Kyseisessa ohjeessa on tosit-
teen tietosisaltod, kirjanpitoaineiston sailyttaiéig arkistointia koskevia vaatimuksia.
Tassa ohjeessa ei kuitenkaan oteta kantaa milfidstdlia ratkaisulla kirjanpitoa ja ar-
kistointia hoidetaan. Kirjanpitovelvollinen voi siiitse ratkaista ndma tekniset kysy-

mykset huomioiden lainsaadannon ja KILA:n ohjeen.

Digitaalisen taloushallinnon tunnuspiirre on, dttikki kasiteltava tieto on koko pro-
sessin ajan digitaalisessa muodossa. Tassa yhsgygessesseja tulee tarkastella yli
organisaatio- ja ohjelmistorajojen. (Lahti & Salmm2014, 24.) Kasiteltavan tiedon
digitaalisuusvaatimus koskee koko prosessin ajakkieakyseista tietoa kasittelevia
osapuolia aina tiedon lahettgjasta loppukayttajgdlakka. Tietoa ei siis muuteta mis-
saan prosessin vaiheessa manuaalisesta digitaaligekdigitaalisesta manuaaliseksi
esimerkiksi paperitulosteiden muodossa. LahderajmiSen (2014, 25) mukaan tilitoi-
mistotyon digitalisoinnin tarkoituksena on autorsatila tydvaiheita, poistaa turhaa ja
paallekkaista tyota seka kayttaa tietojarjestelmahdollisimman tehokkaastsiivola
ym. (2015, 21) laajentavaigitaalisen taloushallinnon kayttoa kirjanpitoajimmalle
laskentatoimen alueelle. Heidan mielestdan digitaaltaloushallinto ei keskity ainoas-

taan lakisdateisen taloushallinnon tarpeisiin, vearantaa mahdollisuuden tallennetun
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tiedon hyddyntamiseen yrityksen sisdisessa laslesand.iséksi tietoa voidaan siirtéa
tiedostomuodossa sidosryhmien kayttéon. (Siivola. y@015, 21.) Taloushallinto-
ohjelmasta séhkdisesti lahetetty veroilmoitus origmaéa esimerkki sidosryhmille toimi-

tetusta digitaalisesta taloustiedosta.

Digitaalisen taloushallinnon ohjelmistot ovat pgaiveluna tarjottavia ohjelmistokoko-

naisuuksia. Nain ollen ohjelmiston kayton aloittaem ei vaadi aloitusinvestointia eika
erillista teknista yllapitoa ohjelman kayton aikamilvipalvelu antaa mahdollisuuden

my0s joustavaan tyonjakoon asiakkaan ja tilitoionsvalilla, koska molemmat kaytta-

vat samaa ohjelmistotietokantaa tarkoituksenmukaisajattuna. Asiakkaan on mah-

dollista saada lisdoikeuksia ohjelmistoon oman wiggeationsa tarpeen mukaisesti. Oh-
jelmiston kaytosta veloitetaan asiakasta kayttoérugtuvan hinnoittelun mukaisesti.

(Siivola 2015, 21.)

Paivi Mékisen (2016) mukaan hyva tilitoimistopalveliotetaan aina yhteistytsséa asi-
akkaan kanssa, hyddyntamalla seka tilitoimistoa atiakkaan vahvuuksia ja molempi-
en olemassa olevia tyokaluja. Hyvassa yhteistytgsdiako on tehty osapuolten osaa-
misen ja muiden toimintaedellytysten mukaisestinétamielestaan yrityksen taloushal-
linnon tulisi olla hyvin suunniteltu kokonaisprosedigitaaliset palveluprosessit hyo-
dyntavat tekniikan tuomia mahdollisuuksia kaikigsdveluprosesseissa. Mita parem-
min digitaalisten palvelujen prosessisuunnittelutemty ja mita huolellisemmin ohjel-
miston ohjaustietoja pidetaan ylla, sitd tehokkaaksnpalveluprosessi on mahdollista
saada. (Lahti & Salminen 2014, 59.)

3.3 Palvelujen hinnoittelu

Hinta on asiakkaan palvelusta maksama korvaus.dHiamon liiketoiminnalle monen-
laista merkitysta. Hinta on kilpailukeino, koska \skuttaa asiakkaiden mielikuvaan
yrityksesta ja kiinnostukseen tarjolla olevastavphista. Samalla hinta mé&arittelee pal-
velun arvoa asiakkaalle ja toimii arvostuksen mitia Saman palvelun arvo vaihtelee
asiakkaan ja tilanteen mukaisesti. Lisaksi palvéluma luo yleistd mielikuvaa palvelun
arvostuksesta. Palvelun hintaa voidaan kayttadkkesta toiminnan ohjaamisessa.
Asiakasohjaus toimii eri tavoin erilaisissa tilaega. Asiakassuhteen pituudesta voidaan
palkita hinnoittelemalla palvelu vanhoille asiaklaiedullisempaan hintaan. Toisaalta
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asiakasta voidaan ohjata hoitamaan oma osuutepsalgeesta erilaisilla maksuilla tai
poistamalla asiakkaan ansaitsemia hintaetuja. Hiteho on palveluntuottajan tarkein
tuloksentekija. (Sipila 2003, 25-28.) Yrityksen maittelupolitiikalla onkin merkittava
vaikutus yrityksen kannattavuuteen, joka puolestaahkuttaa yrityksen toiminnan jat-

kuvuuteen seka liiketoiminnan kehittamismahdolllssiin (Sipila 1998, 80).

Sipila (2003, 57) tuo esille useita palvelun hirttebiin l&htékohtia. Han esittdd hinnoit-
telun perusteen nékdkannoiksi palvelun tuottamigdigigyvia kustannuksia, markkina-,
kilpailu- ja asiakasperustetta. Naiden liséksi bittelussa huomioidaan yrityksen omat
paamaarat ja tavoitteet. Sipila (2008, 85) tote#ta, kaytannossa yrityksen hinnoittelu-
strategiaan ja sen perustella tehtyihin hinnoig@itoksiin vaikuttavat monet tekijat.
Eri tilanteissa nama tekijat painottuvat eri tazalDheiseen kuvaan 3 on koottu asiak-

kaan maksamaan hintaan vaikuttavia tekijoita.

Asiakassuhte
en jatkuvuus

Kilpailutilanne
markkinoilla
Palvelun

Palveluntuotta J
jan riski tuottamisen
: = == kustannukset

Myyjan
neuvottelutaito \

-
Asiakkaan ~ Palvelun
palvelusta tuottamiseen
saama hyoty \ liittyvat
sddadokset
Alan
hinnoitteluta Asiakkaan
pa maksukyky

KUVA 3. Asiakkaan maksamaan hintaan vaikuttavaijdekSipila 1998, 85, mukailtu)

Kustannusperusteinen hinnoittelu on palvelujenttimisessa haasteellinen hinnoitte-
lumalli. Kaikkien yksittdisen palvelun tuottamiseemadittavien kustannusten tasmalli-

nen selvittdminen on usein mahdotonta. Onhan jekapalvelutapahtuma ainutkertai-

nen kokonaisuus. Kustannusperusteisen hinnoittplenusteena joudutaankin kaytta-

maan oletettuja tuotantokustannuksia, joiden tods&wisuus tarkistetaan tietyin va-

liagjoin. Kustannusperusteista hinnoittelua void&aitenkin pitda oikeudenmukaisena

tapana hinnoitella, koska silloin enemmaéan kustasraukiheuttava asiakas maksaa kor-
keampaa hintaa. (Sipila 2003, 58.)



21

Palvelun tuottamiseen kaytettyyn aikaan perustunadittelu sopii niin ikdan huonosti
asiantuntijapalvelujen veloittamiseen. Taman hittehimallin kaytté ohjaa aiheetto-
masti huomiota tydn suorittamiseen, vaikka loppaksén pitéisi olennainen tekija.
Aikaveloitus ei mydskaan ohjaa palvelun ja senttyatuden kehittamista eika kannusta
yksilon ja organisaation oppimista. Aikaveloitustdisikin kayttaa vain lisatoiden ja
esimerkiksi esi- ja selvittelytdiden hinnoitteluyBipila 1998, 94.)

Asiantuntijapalveluiden hinnoittelussa kaytetaaeisgsti markkinaperusteista hinnoitte-
lua, jossa hinta muodostuu palvelun kysynnan jpaliin yhteisvaikutuksena. Yrityk-
sen asettaman markkinaperusteisen hinnan alarpjdetién palvelun tuottamisen ai-
heuttamia kustannuksia ja ylarajana hintaa, joldvglua saadaan myydyksi. (Sipila
2003, 58-59.Asiantuntijayrityksen tavoitetila ei ole markkineid halvimmat hinnat,
koska kustannusten karsimisen vuoksi asiakkaalldytaan tarjoamaan karsittua palve-
lua (Apunen 2014, 91). Karsitut palvelut eivat yls& vahvista yrityksen asiantunti-
jaimagoa. Sipilan (2003, 59) mukaan markkinapemste hinnoittelu on onnistunut
parhaiten tilanteessa, jossa asetettu hinta sijpiamanlaisten tai taysin korvaavien

palvelujen toteutuneiden hintojen puolivaliin.

Hinnoittelua voidaan tarkastella asiakaskannattdenwnakokulmasta, jolloin tarkastel-
laan koko asiakassuhteen kannattavuutta ja asibdékaatettujen yksittaisten palvelu-
jen kannattavuus vaihtelee (Apunen 2010, 38). Ratweottajan kannalta ei ole olen-
naista, onko jokainen tuotettu palvelu kannattavasnoiteltu, kunhan kokonaisuus on
kannattava (Parantainen 2014, 87). Tassa hinnottgdlissa uusien asiakkaiden tuomia
kustannuksia ei salytetd vanhojen asiakkaiden nt@ksdsi, vaan asiakassuhteen
hankkimisen ja aloittamisen kustannukset peitetisiakkaalle sopimusaikana tuotettu-
jen palvelujen katteella. Hellman ja Varila (209,7-121) ka&sittelevat teoksessaan
asiakaskannattavuutta. Kirjoittajien mielesta aas&lohtaiseen kannattavuuteen vaikut-
tavat monet asiat, kuten hinnoittelun onnistumiresiakkaan tyytyvaisyys ja sopimuk-
sen sisallon mukaisesti tuotettu palvelu. Heidaelestdan huono asiakaskannattavuus
ei ole koskaan asiakkaan aiheuttama, vaan se arpalaeluntuottajan toimien seuraus.
(Hellman ja Varila 2009, 121) Kaytanndssa nama gdahtuottajan toimet voivat olla
my0s passiivisia, esimerkiksi huonoa tuotejohtamnjatasiakasohjausta eli, etta havait-

tuihin ongelmiin ei puututa. Helman ja Varila (20A20) kirjoittavat, ettd asiakaskoh-
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tainen hinnoittelu korostaa pitkaaikaisten asiatt&aihyvaa palvelua ja palveluntuotta-

jan pyrkimysta pitk&aikaisiin asiakassuhteisiin.

Hyo6typerusteisella hinnoittelulla tarkoitetaanagtalvelun hinta maaraytyy sen mukaan
miten paljon asiakas hyotyy ostamastaan palveluBiaa hinnoittelumalli minimoi
asiakkaan riskit ja antaa asiantuntijapalveluntjalle mahdollisuuden hyviin palkki-
oihin. Hyotyperusteisen hinnoittelun etu on, etdohjaa asiakkaan huomion hinnasta
palvelun tuottamaan tulokseen. Hyotyperusteisestiditellun palvelun tuomat hyédyt
taytyy olla mitattavissa, jotta palkkion maaré \aad yksiselitteisesti laskea. On myos
huomioitava, ettéa hyddyt voivat realisoitua vastagn ajan jalkeen, jonka ajan palve-
luntuottaja joutuu odottamaan palkkiotaan. (Sigil®3, 235-238.)

3.4 Digitaalisten toimistopalvelujen hinnoittelu

Tilitoimistoalalla on perinteisesti kaytetty usedda hinnoittelumalleja. Hyvin tavallinen
tapa hinnoitella on aikaperusteinen hinnoitteluvaliésia tapoja ovat myds vienti-, tai
tositehinta ja kiinte&d hinta. Myds eri hinnoittelpbjen yhdistelméat ovat yleisesti kay-
tossa. (Siivola ym. 2015, 79.) Perinteisissa hittelnitavoissa pitaytymisessa on vaara-
na, ettd tyon tehostumisesta saatava hyoty valouwaano asiakkaalleN&ain tapahtuu
tilanteessa, jossa tilitoimisto tehostaa proseasejai ottaa kayttoon tekniikkaa, jonka
avulla asiakkaaseen kaytettava tybdaika vahenedipBuasteisessa hinnoittelussa asi-
akkaalta veloitettava hinta vastaavasti pienenalin tilitoimisto ei hyddy tehdyista
parannuksista paremman katteen muodossa. Uuttéikiedan ja toimintatapoja tulisi
ottaa kayttoon niin, ettd ne hyddyntavat sekéotihistoa ettéd asiakasta. (Siivola ym.
2015, 26). Asiakkaan saama hy6ty voi olla muutdkim palvelun alhaisempi hinta. Se
voi olla esimerkiksi reaaliaikaisempaa raportoin@ennaista on, ettd asiakkaan muu-
toksesta saama hyo6ty voidaan osoittaa ja sen ipesti vaikutukset kyetaan perustele-

maan asiakkaalle.

Kustannusperusteisen hinnoittelumallin kayttdmireen vaikeasti perusteltavissa tili-
toimistoissa. Tilitoimistopalvelussa on kysymyskpaikaiseksi tehtavasta palvelusopi-
muksesta, eikd asiakkaalle tarjottavan palvelurivige resursseja voida tietaa tarkasti
etukateen. Tilitoimiston asiakasyritykset ovat mywrilaisia ja asiakkaiden kontakti-
henkilot tyoskentelevat eri tavoin samoissa paledsesseissa. Téallaisissa tilanteissa
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pelkastddn kustannuslahtéinen hinnoittelu onnigtatvoin ja yli- tai alihinnoittelun

vaara on suuri.

Tilitoimistopalveluihin sopii asiakaskohtainen haittelu. Kuten Hellman & Varilan
(2009, 121) kirjoittavat, asiakaskannattavuuteeluttaa kaikista eniten palveluntuot-
tajan omat toimet. Taman vuoksi asiakaskohtaisendiitelumallin onnistuminen on
palveluntuottajan hallittavissa. Yksittaisilla, hgpienillakin toimilla on asiakaskannat-
tavuutta parantava vaikutus. Uuden asiakkaan htakistannuksia voidaan pienentda
kannustamalla nykyisia asiakkaita suosittelema#nitniston palveluja toisille yrityk-
sille. Palveluprosessien kehittdmisella voidaaregéistad, virtaviivaistaa ja yksinker-
taistaa palveluprosesseja. Tilitoimiston tukitoimelista ei voida veloittaa asiakasta,
sekd saman sisaltdisena toistuvat toimet, on dyyiéd viimeisen paalle tehokkaaksi.
Esimerkiksi asiakassuhteen aloittamiseen liitty&ipsosesseissa ei ole merkittavia ero-
ja, vaan prosessit kulkevat hyvin saman sisaltbigesikataulun mukaisesti asiakkaas-
ta rippumatta. Naista toista on kuitenkin hankadtoittaa asiakkaalta niiden todellista
hintaa. Lisaksi kaikkien palveluprosessien systdtisadia kehittdmisella saadaan kar-
sittua niiden sisdltamaa turhaa, palvelun kannaltpeetonta, tyéta. Myos palvelutuo-
tannossa tapahtuvia virheitd ja niiden korjaamiadreuttamaa kaksinkertaista tyota
voidaan vahentaé prosessisuunnittelun keinoillmala myos kustannuksia aiheuttava,
asiakkaan ilmaiseksi saama palvelu vahenee. Toiargkgan tyontekijoille tehdyssa
teemahaastattelussa (5.10.2015) tuli esille aseakkaiolellisen perehdyttamisen tarke-
ys tilitoimiston toimintatapoihin heti asiakassudnealussa ja se, ettd hanelle opetetaan
palvelussa tarvittavat tyokalut. Lisaksi asiakkaalllee kertoa selkeasti, mika on palve-
luprosessiin kuuluva tilitoimiston ja asiakkaaninéh tyonjako. Asiakasta tulee aktiivi-
sesti ohjata hoitamaan sopimuksen mukaiset tehgéavgn tarvittaessa veloittaa sopi-
muksen vastaisesti tilitoimistolle salytetysta tgddHellman & Varila (2009, 114) tuo-
vat esille edellda mainitun laskuttamattoman lisatisaksi asiakkaan taloudellista arvoa
yritykselle vahentavét luotto-ongelmat ja ylima&edi ohjelmiston kayttoon liittyvat

koulutustarpeet mm. asiakkaan henkilokunnan vailgemvuoksi.

Tilitoimiston tuottamia palveluja voidaan hinnoleel myos asiakkaan hyoty-
nakokulmasta. Taloushallinnon ulkoistamisesta \adddytaad kaksi erilaista asia-
kashyotya. Naista hyddyista helpommin todennet@mveustannusten ja ajan Saasto,
kun taloushallinnon tydt siirretdan tilitoimistoonilitoimiston tuottamat palvelut ovat

paaosin yritykselle lakis&dateisia velvollisuukdtaten kirjanpidon hoitaminen, tai muu-
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ten pakollisia toimia, kuten myyntilaskujen toimaitiinen asiakkaalle. Ulkoistaessaan
tallaiset tehtavat yrityksen ei tarvitse investotdéoushallinto-osaamiseen ja henkil6-
kunnan, tavallisesti yrittdjan, aikaa vapautuuyyesen liiketoiminnan kannalta tarkei-
siin ydintoimintoihin. Asiakkaan palvelusta saanyéty voidaan esittdd yksinkertaisilla
matemaattisilla laskelmilla, jotka perustelevatakkaan saaman hyddyn hyvin konk-
reettisesti (Apunen 2014, 67). Toinen, vaikeamnsnoitettava hyoty, on tilitoimiston
talouden-, palkkahallinnon-, verotuksen- ja lasktwimen osaamisen kaytt6 asiakkaan
liketoiminnan tukemisessa. Asiantuntijan hyddynit@en voi ehkaista kalliita virheita
esimerkiksi verotuksessa ja toisaalta asiantuntijatehda rahanarvoisia huomioita ja
ehdotuksia, jotka ovat eduksi asiakkaan liiketommaim kehittymisessa. Naiden hyotyjen
esittdminen konkreettisesti on vaikeaa, koska &gdit ole tapahtuneet, jolloin todelli-
sia lukuja ei ole kaytettavissa. Asiakashyodyn ketikoinnissa joudutaankin kaytta-
maan oletuksia ja esimerkkeja, joiden avulla asiakksaamaa hyoty saadaan nékyvak-

Si.

Toimeksiantajatilitoimiston asiakaskuntaan kuuluanenlaisia yrityksia ja digitaalisia
palveluja halutaan tarjota laajasti erilaisilleasiaille, myds pienille yrityksille. Toi-
meksiantaja kokee, ettd kustannukset ovat pientgysten digitaalisuuteen siirtymisen
suurin este. (Ohjelmistoasiantuntija 23.9.2016 Sekéitusjohtaja 30.9.2015). Sisaisen
tuotteistamisprosessin tuloksena toimeksiantajabelittiin taulukkolaskentaohjelmalla
hinnasto. Hinnoittelun pohjana on yhdistelma palaelvaatimista kustannuksista,
markkinahinnoittelu, eli mihin hintaan palvelu oryytavissa, sekd asiakkaan saama
hyoty taloushallinnon ulkoistamisesta tilitoimistbioidettavaksi. Hinnasto on laadittu
Apusen (2014, 62) ajatuksen mukaisesti joustavghksitaittaiseksi ja moduloiduksi
palveluhinnastoksi. Hinnastossa on erilaiset hirgratyhtiomuodoille ja eri kokoisille
yrityksille sek& yksittaisille asioille, kuten yyksen kirjanpidossa kéaytettavien kustan-
nuspaikkojen maaralle. Tasta hinnastosta voidaske#tarjoukseen erilaisille digitaa-
listen palvelujen kokonaisuuksille asiakaskohtaiharia. Hinnastoesimerkki on liittee-
na 14. Yrityksen kayttéon tehtya hinnastoa ei tégg8ésa julkaista toimeksiantajan vaa-

timuksesta.
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4 PALVELUPROSESSIEN KUVAAMINEN JA ANALYSOINTI

4.1 Palveluprosessit

Palvelujen johtamisesta ja markkinoinnista kirgmtit Christian Gréonroos (2010, 39)
maarittelee, ettd palveluja tuotetaan prosessindoesa, jolloin palvelutapahtumasta
voidaan erottaa seka alku ettd loppu. Han kuvaeepal muodostuvan aineettomien
toimintojen sarjana koostuvista tapahtumasarjo{&@ednroos 2010, 77). Gronroosin
(2010, 39) mukaan olennaista palveluprosesseissati@nasiakas useimmiten vastaan-
ottaa palvelua jo palveluprosessin aikana osathistla itse prosessin lapiviemiseen.
Vaikka palveluista voidaan l0ytaa yhteisia piirgipalveluprosessin toistaminen taysin
samanlaisena on mahdotonta. Tama antaa palvatiidien ainutkertaisen luonteensa ja
samalla tekee palvelujen suunnittelun ja kehittémisaasteelliseksi. Palveluprosesseja
ei voida tyostda samoista lahtokohdista, vaan &t prosessi on tunnettava hyvin ja

sen erityispiirteet on otettava huomioon.

Tilitoimiston digitaalisessa toimintaymparistossaveluprosessit voivat olla toistuvia,
ketjumaisia, rinnakkaisia tai paallekkaisia prosgssTassa tyossa toistuvilla palvelu-
prosesseilla tarkoitetaan palveluja, joiden sistilistuu useamman kerran saman palve-
lusopimuksen perusteella. Toistuvia palveluprogasssiintyy pitkissa, toistaiseksi
voimassa olevissa palvelusuhteissa. Tilitoimistoglait ovat tyypillisia toistaiseksi teh-
tavia palvelusopimuksia, jossa tietyt palvelusi@éibistuvat kuukausittain ja vuosittain
saman palvelusopimuksen mukaisesti. Toistuvuudestdimatta jokainen palvelu on
oma itsendinen ja ainutlaatuinen kokonaisuutenabveRin laatu ja sisallon yksityis-
kohdat vaihtelevat palvelutapahtuman mukaisestitihiston tyontekijan ja asiakkaan
kohtaamisen ja yhteistyon tuloksena.

Ketjumaisilla palveluprosesseilla puolestaan tagtaan tassa tydssa, etta yhden palve-
luprosessin jalkeen alkaa uusi, itsendinen palvekessi. Uuden palveluprosessin aloit-
taminen kuitenkin vaatii, etta sitd edeltava presea viety loppuun tietyn siséllén mu-
kaisesti. Esimerkiksi talouspaallikkdpalveluprosessatii, ettéa tarkasteltavan ajanjak-
son paakirjanpito on asianmukaisesti paatetty. binutalouspaallikképalvelun perus-
teena olevat tiedot ovat todennakoisesti virheélliai puutteellisia. Tallaisten puutteel-
listen tietojen pohjalta tuotettu yrityksen talonghbyysi johtaa virheellisiin johtopaatok-
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siin ja voi vahingoittaa asiakasyrityksen liiketam@aa. Ainakin asiakkaan luottamus
tilitoimistoa kohtaan vaarantuu, kun virheellisegdon taustalla ovat tilitoimiston kes-

keneraiset prosessit ja huono sisdinen tiedonkulku.

Tassa tyossa esitellyissa palveluprosesseissaaroidahda rinnakkaisia piirteita. Ky-
symys on rinnakkaisista palveluprosesseista, kimemoprosessi on viela kesken toiseen
prosessiin siirryttdessa. Molemmat prosessit omaeRkin itsendisia prosesseja, eivatka
rinnakkain k&ynnissa olevat prosessit valttamasiiuta toisiinsa. On mahdollista, etta
ensimmainen prosessi taytyy olla loppuun saatettie® kuin toinen, rinnakkainen pro-
sessi, saadaan lopetettua. Rinnakkaisuutta voidaaaita myos tilanteessa, joissa on
kaynnissa useampi itsenainen palveluprosessi yk#h,akuten esimerkiksi yhtaaikai-
sesti kdynnissa olevat paakirjanpidon ja palkamaskn prosessit. Palveluntuottajan
puolelta rinnakkaisissa palveluprosesseissa vairalikana eri tyontekijat, tai ne voivat
olla kdynnissa saman tyontekijan toimesta. Taltsadilanteessa asiakkaan aktiivinen

osallistuminen kaynnissé oleviin prosesseihin aaataihdella hyvinkin paljon.

Palveluprosessit voivat olla my6s paallekkaisidspeseja. Tassa tydossa ne tarkoittavat
tilannetta, jossa asiakas osallistuu yhtaaikaisestampaan palveluprosessiin. Naissa
tilanteissa eri palveluprosessien rajat eivat elkesisti erotettavissa, eikd asiakas valt-
tamatta tiedosta, etta han on osallinen useampalaelyprosessiin yhta aikaisesti. Di-
gitaalisen taloushallinnon perusajatukseen kuudttid, tarvittava tieto siirtyy koko ajan
tiedostomuodossa. Tieto on myds koko ajan, ajastaajkasta rippumatta, tiedon tar-
vitsijan kaytettavissa. Esimerkki asiakkaan osaliissesta kahteen palveluprosessiin
yhtaaikaisesti on, kun han pyytaa tilitoimistoa sekaan palkkaennakkoa tyontekijal-
le. Asiakkaan antamalla palkkaennakkotiedolla orrkihyesta sekd ostoreskontra- ja
maksatusprosessiin ettd palkanlaskennan prosesSpdselvista palveluprosessien ra-
joista on kysymys esimerkiksi tilanteessa, jossakas selaa digitaalista kirjanpitoa,
porautuu ostoreskontran tositteeseen saakka jstaktuotteen hinnan uutta tuotetila-
usta varten. Talléin ei voida yksiselitteisesti mi@#a, mihin palveluprosessiin asiakas
osallistuu. Tarkastelunédkdkannasta riippuen hénogailistua kirjanpito-, ostoreskont-

ra- tai johonkin muuhun palveluprosessiin.
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4.2 Blueprinting-menetelma

Blueprinting on menetelma, joka on kehitetty eg@sti palvelujen kuvaamiseen proses-
sikaavion muotoon. Tehdysta kuvauksesta muodastidnlainen palvelukartta, johon
on kirjattu palvelun tuotantoon liittyvat ihmiset heidan tehtavansa. Prosessikuvauk-
sessa huomioidaan erityisesti asiakas tarkeédn&lpphosessin kulkuun vaikuttavana
tekijana. Blueprinting on hyvin kayttokelpoinen neggima palvelun suunnittelu- ja
kehittamisvaiheessa. Blueprinting-kuvauksen tadksiéna on kuvata palveluprosessiin
kuuluvia osia, prosessin vaiheita, prosessiin ssallien osapuolten tehtévia ja keinoja,
joiden avulla tehtdvat saadaan suoritetuksi. Tam®# Blueprinting-kuvauksia ovat
asiakkaalle palvelua konkretisoivat palvelun o84yos nama kuvataan prosessikuva-
uksiin. (Valerie A. Zeithaml, Mery Jo Bitner & Dwag D. Gremler 2006, 267.)

Blueprinting-kuvauksessa huomioidaan palveluprosesssaltamat asiakkaan omat
toimet, asiakkaan ja palveluntuottajan yhdessaitetevat palvelun osat seka palvelun-
tuottajan tekemat, asiakkaalle nakymattomat toirnistiksi kuvauksessa esitetaan pal-
veluntuottajan sisaiset palvelun tuottamisen vaatintukipalvelut. Blueprinting-
menetelmalla kuvattu prosessi sisaltdd myos asakjeapalveluntuottajan vélisen vuo-
rovaikutuksen palveluun kuuluvana osana. Tamé& ndkyyauksessa yhtend vaa-
kasuorana viivana. Kaytanndssa vain osa asiakkalelpsta tapahtuu henkilokohtai-
sessa vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijaan jpalgalusta tehdaan eri yhteydenpito-
valineiden avulla. My6s nama eri yhteydenpitotauatataan palvelujen prosessikaavi-
oon. Toinen vaakasuora viiva kuvaa rajaa, jokaggbavelun asiakkaalle nakyvaan ja
nakymattomaan, palveluntuottajan omassa organssatn tekemaan tyohon. Kolmas,
alin prosessikuvauksen vaakasuora viiva, kuvaaepaituottajan oman organisaation
sisaista vuorovaikutuksen rajaa tukipalvelujen gasinaisen palvelutuotannon valilla.
(Zeithaml ym. 2006, 268—269.)

Blueprinting-menetelma sopii hyvin tdman kehittayids menetelmaksi, koska digitaa-
liseen taloushallintoon kuuluu, etté asiakas omagesti mukana palveluprosessien eri
vaiheissa. Menetelmalla on kuvattu toimeksiantajagitaalisten palvelujen prosessit;
paakirjanpito, ostoreskontra, laskutus ja myynkioggra, palkanlaskenta, tilinpaatos ja
veroilmoitus seka kehittamistydssa kehitetty uwdouspaallikkbpalvelu. Lisaksi on

kuvattu digitaalisiin palveluihin liittyvat tilitaniston tukiprosessit; sopimus-, kayttoon-
otto- ja tilitoimiston laskutusprosessi. Prosessievauksessa on kaytetty Zeithaml ym.
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(2006, 268) esittamaa Blueprinting-kaaviota mukagt. Kyseista kaaviota on muokattu
(kuva 4) jakamalla asiakkaan prosessi manuaaligedigitaaliseen prosessiin. Asiak-
kaan digitaalinen prosessi tarkoittaa tassa tydssd asiakas kommunikoi tilitoimiston
kanssa teknisen apuvalineen avulla tai tydskentehesddi-taloushallinto-ohjelmistolla.
Liséksi tilitoimiston tukiprosesseihin on lisattpko prosessin lapileikkaavana laite- ja
ohjelmistotuki. Namé& sisdiset palvelut ovat tamkejbtta tekniikan toimivuus voidaan
taata tilitoimiston sisalla seka tukea asiakastal8i-ohjelmiston kaytdssa. Osa tilitoi-
miston tuottamasta palvelusta on asiakkaalle né&kymé#utta suurin osa palvelusta ta-
pahtuu nakymattomissa, "takahuoneessa’. On tarladtd tilitoimisto tiedostaa mitka
osat ja asiat konkretisoivat tuotettua palvelualdsialle. Nama konkreettiset palvelun
tuotokset on esitetty prosessikuvauksissa asiakkaakyvana palvelun fyysisena osa-

na.

Asiakkaalle nékyva palvelun fyysinen osa

Asiakkaan manuaalinen prost

Asiakkaan digitaalinen prose

Vuorovaikutuksen raiapin

Asiakkaalle nakyvat tilitoimiston toim

Nakvyvyvden rajapint

Asiakkaalle nakymattémat tilitoimiston toin

Sisaisen vuorovaikutuksen rajapi

Tilitoimiston tukinrosess

Laite- ja ohjelmistotuk

KUVA 4. Kehittamistytssa kaytetty Blueprinting-kaan rakenne (Zeithaml ym. 2006,
268, mukailtu)

Toimeksiantajalle tehdyssa kehittamisty0ossa Bluimig-menetelman kayton tarkoi-
tuksena on ollut tehda tilitoimiston digitaalisetiyeluprosessit nakyviksi, helpommin
toistettaviksi ja osoittaa kriittiset kohdat sekalvelun laadun etta tehokkuuden nako-
kulmasta. Kuvausten avulla uusien tyontekijoiderepdyttamisen digitaalisten palve-
lujen tuotantoon odotetaan helpottuvan. Palvelpesessikuvauksia voidaan hyédyn-
tda myos sijaisuustilanteissa, tyonkuvia muutesiags tydtehtavien keskittdmisessa eri
toimipisteisiin. Lisaksi kuvauksia voidaan kayttéésien asiakkaiden "sisddnajoon”,
jolloin asiakkaalle voidaan esitella eri palveluggesien kulku ja h&nen roolinsa palve-

lujen eri vaiheissa. Blueprinting-kuvauksista oty myds palvelun laadun varmenta-
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jana. Kaikkien tyontekijoiden tyoskennellesséa pssfi@ivausten mukaisesti, asiakas saa
luvatun sisaltdisen palvelun. Tydntekijan tuottanadin ja ylilaadun riski vahenee, kun
han voi varmistaa mita vaiheita ja sisaltoja kuhorgalveluprosessiin kuuluu.

Kuvatut palveluprosessit on mahdollista toistassgssikuvauksen mukaisesti lukemat-
tomia kertoja. Prosessi kehittyy toistojen avultéyparemmaksi, nopeammaksi ja toi-
mivaksi, eika sen sisaltd muutu henkiloston vaihgem yhteydessa. Hyvin suunniteltu
ja kuvattu prosessi voi tuntua palvelun tuottamiafaittavalle, mutta todellisuudessa se
ei maarittele prosessin aikana tapahtuvaa palvBlal@eluprosessin tulos on aina ainut-
laatuinen eik& prosessia voida toistaa tasmaéllesrassisaltoisesti uudelleen. (Apunen
2016,126.)

4.3 Blueprinting-menetelman avulla kuvatut palvelut

Blueprinting-menetelmalla kuvatuista prosesseisfamnsusprosessi (lite 2) aloittaa tili-
toimiston ja asiakkaan yhteistydsuhteen. Kysymys&esn tilitoimiston tukiprosessi,
jonka tarkoitus on huolehtia kaikista asiakassuhtdeittamisen vaatimista sopimuksis-
ta, kuten varsinaisesta palvelusopimuksesta sekiékpaja ohjelmistosopimuksesta
tarvittavine asiakirjoineen. Sopimus ei ole epdmmiuksen osoitus toista osapuolta
kohtaan, vaan hyvéaksi havaittu, palvelun konkrétsasiakirja, johon voidaan tarvitta-
essa palata (Sipila 1998, 102). Sopimusprosessiistominen on tarkeéd, jotta asiakas-
suhteen kaynnistyminen tapahtuu kaikin puolin halattavalla. T&ma& prosessi on aina
hyvin saman siséltdinen, eikéd asiakkaan koko tanitda vaikuta prosessin kulkuun.
Sopimusprosessin kustannukset ovat uusasiakasimankkustannuksia, eikd asiakkaal-
ta voida veloittaa tehdysta tyosta. Edellda maijatilsyiden vuoksi sopimusprosessi on
tarpeen vakioida. Vakioiminen on myos prosessintdausistehokkaan lapiviemisen

kannalta valttamatonta.

Sopimusprosessi taytyy olla kokonaan suoritetttearkuin voidaan siirtya kayttéonot-
toprosessiin (lite 3), jotekysymyksessa on ketjumaiset prosessit. Kayttooratttli-

toimiston tukiprosessi. Kayttdonottoprosessin tevain valmistella Fivaldi-ohjelmisto
kayttovalmiiksi seka tilitoimiston ettd asiakkaagyoon. Tahan prosessiin liittyy olen-
naisesti asiakkaan opastaminen ohjelmiston kayt&gka tilitoimiston ja asiakkaan
valisen tyonjaon selkeyttaminen. Huonosti onnistliaekayttoonottoprosessilla onkin
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pitkaaikaiset ja rahallisesti merkittdvat seuratikasiakas ei osaa hyddyntaa ohjelmis-
toa eikd nde mita hyotyja han voi ohjelmiston tddaasta kaytostd saada. Tama voi
aiheuttaa asiakkaassa tyytyméattomyytta uuteenitiistoon. Liséksi asiakas voi kuor-
mittaa tilitoimistoa ohjelmiston kayttoon liittyvd kysymyksilla tai siirtdmalla tilitoi-
mistolle talle kuulumattomia tehtavid. Lahti ja @alen (2014, 33) tuovat esille digitaa-
lisen taloushallinnon reaaliaikaisuuden raadollisanlen, joka nakyy virheellisten ase-
tusten tai ohjaustietojen aiheuttaman virheen nugdeertautumisena. Kertautuneen
virheen korjaaminen voi osoittautua hyvin ty6ladjessen vuoksi tulla kalliiksi (Lahti
& Salminen 2014, 33). Esimerkiksi virheellisendikhitisaannon perusteella tapahtunut
tilidinti on voinut ehtia kertautumaan useassa lastaissa ennen kuin se huomataan.
Korjaaminen tapahtuu manuaalisena tyona lasku lkeara Huolellisella kayttoonotolla
voidaan ehkaista edella esitetyn tyyppiset tarpawit, katetta rasittavat tyot. Kayt-
téonottoprosessissa on syyta pitaa mielessa, etté@nutilitoimistosuhteen aloittaminen
vaatii asiakkaalta aina vahintdankin ajallista [snsta, eikd Apusen (2010, 19) mukaan
tilitoimiston vaihtamista tehd& ilman todellistaysy. Asiakkaalla olevaa ostamisen
kynnysta voidaan madaltaa tarjoamalla kayttoondttamiseksi. Talléin tilitoimiston
vaihtamisesta ei tule asiakkaalle erillisia ralsalikustannuksia. Kayttdonotto voi olla

tilanteen mukaan myds asiakkaalta veloitettavagialv

Kayttoonottoprosessi on osittain rinnakkainen psssgdinpalvelujen prosessien kans-
sa. Kayttoonottoprosessin lapivieminen tekee maiseébki varsinaisten digitaalisten
palvelujen tuottamisen. Sen tulee olla suurelta @simis, ennen kuin voidaan siirtya
seuraavaan, kuten ostoreskontraprosessiin (lit©4foreskontraprosessin tarkoitus on,
ettd asiakkaan tarkastamat ja hyvaksymat sahkéstetaskut on maksettu erapéaivina.
Prosessin tuloksena ostot ovat myds tilidity jaittaessa kustannuspaikoitettu suoraan
paakirjanpitoon. Myo6s ostolaskujen suoritukset aestaliaikaisesti kirjanpidossa. Téa-
man prosessin lapiviemiseen asiakas osallistuuvesesti tarkastamalla tai hyvaksy-
malla laskut seké seuraamalla ostoreskontran tapedt-ivaldi-ohjelmiston tuottamien
raporttien avulla. Tilitoimiston ja asiakkaan v@mhyva yhteistyd ja molempien aika-
taulujen noudattaminen on ostoreskontraprosessnstmisen edellytys. Lahden ja
Salmisen (2014, 52) mukaan ostoreskontraprosessiseim eniten resursseja vaativa
taloushallinnon prosessi. Taméan vuoksi prosesdionaatisoinnilla ja tehostamisella on

oleellinen merkitys asiakassuhteen kannattavuudenata.
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Kirjanpitoprosessi (liite 5) on perinteisesti ollilitoimistopalvelujen ydinprosessi. Sita
se myds digitaalisessa tilitoimistopalvelussa, kakin sen merkitys asiakkaan koko
taloushallinnon kannalta on vahentynyt. Digitaagsetaloushallinnossa suurin osa paa-
kirjanpidon kirjaustapahtumista muodostuu muidelvgdaprosessien tuloksena, kuten
laskutus- tai palkanlaskennan prosessien tuottat@pahtumina (Lahti & Salminen
2014, 150). Kayttoonottoprosessin tulee olla setitt jotta paakirjanpidon prosessi
voidaan aloittaa. Ohjelmistoasetuksilla on suurrkitgs paakirjanpidon prosessin tuot-
tamien raporttien oikeellisuuteen, kirjanpidon vetumiseen sovitun aikataulun mu-
kaisesti seka kirjanpidon virheettdmyyteen (Lahts&minen 2014, 150). Paakirjanpito
jatkuu saman palvelusopimuksen mukaisesti kuukausitoistuvana palveluna. Toi-
saalta se on rinnakkainen muiden ydinpalvelu-lij@itniston laskutusprosessin kanssa.

Ne jatkuvat keskeytyksitta kdaynnissa olevasta pggilpitoprossista huolimatta.

Laskutus- ja reskontraprosessi (liite 6) on yrigkdiiketoiminnan kannalta kriittinen
prosessi, koska se vaikuttaa yrityksen kaytossédesigahojen riittavyyteen. Lisaksi se
on osa yrityksen asiakaspalveluprosessia ja vaiusen vuoksi yrityksen imagoon.
(Lahti & Salminen 2014, 78.) Laskutus- ja reskoptesessi voi olla osin rinnakkainen
kayttoonottoprosessin kanssa. Taman prosessinitizskan lahettdd asiakkaan myynti-
laskut edelleen ja yllapitdd asiakkaan myyntiresiean Tahankin prosessiin asiakas
osallistuu aktiivisesti yllapitdessadan rekistergadtehdessddn myyntilaskuja suoraan
Fivaldi-laskutusohjelmaan. Toisaalta asiakkaaniroolitsendisempi kuin ostoreskont-

raprosessissa.

Palkanlaskentaprosessilla (lite 7) on merkittdw@lirosana pienen yrityksen taloushal-
lintoa ja silla on rajapinta muihin taloushallinnprosesseihin kuten paakirjapito ja sekéa
ostoreskontraprosessiin (Lahti & Salminen 2014,)1B%alkanlaskentaprosessi voi olla
kayttoonottoprosessin jalkeinen taysin itsendinersgssi, mutta se voi olla myos rin-
nakkainen prosessi kayttoonottoprosessin ja muydiémpalveluprosessien kanssa. Pal-
kanlaskentaprosessin tarkoitus on, ettéa asiakkgantekijoiden palkat on maksettu
toistuvasti oikean maaraisind palkanmaksupaivantekioiden tilille. Lisaksi palkkoi-
hin liittyvat kuukausittaiset ilmoitukset ja maksoim hoidettu annettujen aikataulujen

mukaisesti.

Tilinp&atosprosessi (lite 8) on tilitoimiston ygialveluprosessi. Sen on luonteeltaan
ketjumainen prosessi, koska myds tilinpaatoskuueayehakirjanpidon, ostoreskontra-
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prosessin sekd palkanlaskenta-, laskutus- ja résposessin tulee olla tehty ennen
kuin tilinpaatos voidaan tehda valmiiksi. Tama gssen ketjumaisuus ei esta tilinpaa-
toksen valmistelutdiden aloittamista jo ennen muigeosessien paattymista. Toisaalta
seuraavalle tilikaudelle kuuluva kuukausikirjanpidarosessi voi olla kaynnissa vaikka
tilinpaatos olisikin vield kesken. My6s muita, kawisittain toistuvia prosesseja voidaan
suorittaa yhta aikaa tilinpaatosprosessin kansséiapaatosprosessin tarkoitus on tehda
yrityksen tilikauden tilinpaatds sovitussa aikatemsia. Tilinpaatoksen perusteella yri-
tykselle lasketaan verotettava tulos. Veroilla vitedty tulos puolestaan toimii omista-
jille jaettavan tuloksen perusteena. Tilinp&a&tbspssi on toistuva prosessi ja se toistuu
palvelusopimuksen mukaisesti asiakkaan tilikaud@itpeksi niin kauan kun palvelu-

sopimus on voimassa.

Veroilmoitusprosessi (liite 9) on asiakkaan tilikim viimeinen tilitoimiston ydinpalve-

luprosessi. Sen on luonteeltaan ketjumainen prpsesska tilinpaatoksen tulee olla
valmis ennen veroilmoitusprosessiin siirtymistaiséalta seuraavalle tilikaudelle kuu-
luvat kuukausittain toistuvia prosessit voivat dkaynnissa vaikka veroilmoitus olisi

viela tekematta tai kesken. Veroilmoitusprosessisos naihin nahden rinnakkainen
prosessi. Veroilmoitusprosessin tarkoitus on tdsmaityrityksen tilinpaatostiedot veron-
saajalle tuloveron maaraamista varten. Toinen #esessin tarkoitus on varmistaa,

etta yrityksen tuloverotus on toimitettu oikein.

Tilinp&&tos- ja verotusprosessissa asiakkaan rooliidaan pitdd aika passiivisena tie-
don vastaanottajana. Talousasiantuntijan luottaeiliken rooli korostuu naissa pro-
sesseissa, koska usein asiakkaan osaaminen titikgaan ja verotukseen liittyvissa
asioissa on hyvin rajallinen. Taman vuoksi asig&asuu pitkalti luottamaan, etta hanen
asiansa hoidetaan asiantuntemuksella ja hAnenmdkaisesti. Tilinpaatds- ja verotus-
prosessissa on tunnistettavissa myads tilitoimidtegbajen luonteeseen kuuluvat pitka-
aikaiset yhteistyosuhteet. Kumpikin prosessi tateutormaalisti vain kerran vuodessa
asiakkaan tilikauden paatteeksi, silti nama prosesat saman palvelusopimuksen pe-

rusteella toistuvia palveluprosesseja.

Talouspaallikkoprosessi (lite 10) on kehittamisya luotu uusi digitaalisen palvelu-
tuotannon ydinprosessi. Sen tarkoitus on, ett&asyaityksen kirjanpidon ja talouden
analysointiin perustuva selkokielinen talouspa&biaportti on asiakkaan kaytdossa so-
vittuna paivana. Tuotettu raportti on pohja asiakkaeka talouspaallikon valiselle kes-
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kustelulle, jonka aikainen ajatusten vaihto on elim ydin. Asiakas tekee keskustelun
tuloksena tarvittavat paatokset ja talouspaallikkidlehtii, ettéa yrityksen taloushallin-
non hoitamiseen vaikuttavat paatokset viedaan ké&ybé saakka. Talouspaallikkopal-
velun avulla asiakas voi hytdyntaa tilitoimistoriotes-, verotus- ja laskentatoimen
osaamista oman liiketoimintansa hyvaksi. Palvelgteu siihen, etta talouspaallikko
oppii tuntemaan asiakkaan ja heidan valilleen raketuottamus keskustella asiakkaan
asioista avoimesti. Talouspéaallikkdpalvelua tuokakenut taloushallinnon ammattilai-
nen, joka joutuu laittamaan asiantuntijuutensa,lipiieensa ja ajatuksensa asiakkaan
tarkasteltavaksi. Tama vaatii talouspaallikkopaleetuottavalta henkilolta vahvaa asi-
antuntijuutta, hyvaa itseluottamusta ja erinomassamkaspalvelutaitoja. Palvelussa on
kysymys tilitoimiston asiantuntijuuden myymisesték& palvelun dokumentoinnista
tilitoimiston myohempéaa asiakkaan hyvaksi tehtapabvelua varten. Palveluhistorian
dokumentointi on oleellista esimerkiksi henkiléstaihtumistilanteissa. Tama palvelu
on luonteeltaan toistuva palvelu, koska se toisaman siséaltdisena sovituin aikavalein.
Lisaksi kysymyksesséd on ketjumainen palvelu, koglakirjanpidon prosessin tulee
olla valmis ennen talouspaallikkdprosessin alkami$tlouspaallikkdpalvelu on myoés

rinnakkainen palvelu, koska muut palvelut jatkusert aikana keskeytyksitta.

Tilitoimiston laskutusprosessi (liite 11) on tukysessi, jonka tarkoituksena on suoritet-
tujen palvelujen laskuttaminen palvelusopimukserkaisesti asiakkaalta. Tahan pro-
sessiin liittyy jonkin verran valmistelevaa tydjaka tehdaan asiakassuhteen alussa.
Toisaalta naihin valmisteleviin toimiin voidaan @k, jos asiakkaassa tai palvelusopi-
muksessa tapahtuu muutoksia. Tilitoimiston laskutosessi on itsendinen prosessi,
jonka voi kaynnistdd ajan kuluminen tai jonkun émiprosessin loppuun saattaminen.
Esimerkiksi ostoreskontrapalvelu laskutetaan kusitein, kun taas tilinpaatéspalvelu,
vasta kun tilinpaatésprosessi on saatu valmiikgsynyksessa on siis seké toistuva etta
ketjumainen prosessi. Tilitoimiston laskutuspresesa on myds rinnakkaisia piirteita,
koska muut palveluprosessit, kuten paakirjanpite@ssi voivat olla kaynnissa lasku-

tusprosessin aikana.

Ostoreskontra-, laskutus- ja reskontra-, palkamatk seka paakirjanpidonprosessi
ovat kaikki keskenaan limittaisia prosesseja. allilen aikana ndméa prosessit ovat ko-
ko ajan kaynnissa yhtéaikaisesti, eikd niista aimda erottaa selkeaa alkua ja loppua.

Toisaalta uuden, samanlaisen palveluprosessin alkkanvoi tapahtua ennen kuin edel-
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linen on paattynyt. Ne ovat siten myos rinnakkasiasesseja vastaavan, edellisen kuu-

kauden prosessin kanssa.

4.4 Tyontutkimus mittaamalla palveluaikaa

Toimeksiantaja halusi selvittda kuinka paljon digliset palvelut tydllistavat tilitoimis-

ton tyontekijoita ja miten tdma tyokuorma jakaanarupalvelujen valille. Liséksi tar-

koitus oli selvittaa, onko palvelujen hinnoitteluityksen kannattavuustavoitteen mu-
kainen. Toimeksiantaja halusi l16ytaa seka palveliaionon kannalta kriittiset palvelu-
tapahtumat etta virheellisesti, alle tavoitetumtian, hinnoitellut palvelut. Naiden ta-
voitteiden saavuttamiseksi toteutettiin tyontutkenmittaamalla asiakaspalveluaikaa.
Ojasalo ym. (2014) ja Kananen (2009) eivat maingséseen tyontutkimusta ja -
mittausta tapaustutkimuksen tutkimusmenetelmanakitenkin toteavat, etta tapaus-

tutkimuksessa voidaan kayttda monenlaisia meneielmi

Tyontutkimus tehtiin mittaamalla ajanottokellollarkasteltavan asiakkaan palveluun
kaytetty aika. Kaikki asiakkaalle tehdyt toimet muoitiin mittauksessa. Eli digitaali-
sesti suoritettujen palvelujen lisdksi mitattiin @symuilla tavoin suoritetut palvelut.
Palvelutoimenpiteet ja kaytetty aika dokumentoigrnlliselle paperiselle lomakkeelle
(liite 18). Kaytetyn lomakkeen toimivuus tarkagiatennen varsinaista tutkimusta te-
kemalla viikon mittainen koemittaus yhden tyontékijtoimesta yhdelle asiakkaalle.
Varsinaisessa palveluajan mittauksen tekemisessat ohukana kaikki yrityksen tyon-
tekijat, mutta kaytannossa ty6 painottui kolmelténtekijalle yrityksen sisaisten tyon-
jakojen vuoksi. Tutkimus tehtiin tydoprosessien iomkksena, eiké tutkimuksen perus-

teella tehty johtopaatoksia yksittaisesta asiakisaas tyontekijasta.

Tyontutkimuksen menetelmalla tutkittaviksi asialdshivalittiin viisi laajasti digitaali-
sia palveluja kayttavaa yritysta. Tutkimusaineiskemdysaika rajattiin yhteen kuukau-
teen jokaisen asiakkaan osalta. Yhtaaikaisestittiirtkenintaan kahta asiakasta eli tut-
kimuskuukausia oli kaikkiaan kolme; kesa-, elosygskuu 2015. Taman lisaksi kahden
asiakkaan péaakirjanpito seka yhden asiakkaan pakdeanta mitattiin uudelleen luotet-
tavan tuloksen aikaansaamiseksi. Kuukauden mittamgtausaika valittiin siksi, etta
palvelusopimukset on tehty kuukausihinnalla. Tudékid aika oli siis lyhyin mahdolli-
nen. Pidempi tutkimusaika olisi tuonut enemmaroéeiutkittavasta asiasta, mutta tut-
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kimusaineiston keraamisesta ei haluttu tehda tkijotke liian tyodlasta, kerattiinhan
tutkimusaineisto todellisissa palvelutilanteissaalitu tiedonkeraysmenetelma vaatii

sen tekijoilta sitoutumista, huolellisuutta ja vaavmotivaatiota.

Tyontutkimuksessa keratty aineisto koottiin ja geaitiin palveluprosessien sisallon ja
niihin kaytetyn ajan nakokulmasta. Tyontutkimukseottamaa tietoa kaytettiin toimek-

siantajan palvelujen siséisessa tuotteistamispssses Tietoa voidaan hyddyntdd myos
itsendisena tietona toimeksiantajan tulevien hiteloipaatosten tukena seké palvelujen

prosessianalyysien vertailuaineistona.

4.5 Tyontutkimuksen tulokset ja analyysi

Tutkimuksella saatu asiakaskohtainen aikatieto tpureerillisiin taulukoihin. Tauluk-
kolaskennan avulla asiakkaaseen kaytetty aika ta@skghteen palveluittain eriteltyna.
Taman jalkeen aikoja verrattiin sopimushintoihinsdksi laskettiin asiakkaan ja kol-
mannen osapuolen, kuten verottajan, kappaleméagrgigeydenotot tilitoimistoon.
Analyysivaiheessa huomioitiin myos tyontekijéidema-aloitteisesti tekemat huomiot
ja muistiinpanot tyontutkimuksen ajalta.

Reskontranhoitaja hoiti paivittéin sahkoisten asd&ljen noutamisen pankkiyhteydella,
paperisten ja sahkdisten laskujen tilidinnin sekaléhti laskujen lahettamisesta kier-
toon asiakkaan hyvéaksyttavaksi Fivaldi-ohjelmistvulla. Taman lisdksi han maksoi
reskontraan siirretyt ostolaskut ohjelmiston sisatilla pankkiyhteydella. Yhteensa
mitatuissa kuukauden ajanjaksoissa ostoreskonsapseissa kasiteltiin 172 kpl osto-
laskua eli keskimaarin 34 kpl / asiakas. Samassssajmaksettuja ostolaskuja oli 123
kpl eli 31 kpl / asiakas. Itsenéisia maksutapah#uoli keskimaarin 13 kpl / asiakas
kuukauden tarkastelujakson aikana. Yhden asiakkatoreskontraprosessiin ei kuulu-
nut tarkastelujakson aikana ostolaskujen maksarilistémistossa. Tarkasteltavat osto-
reskontra- ja maksatusprosessit vaativat aktiiiietamiota ja aiheuttivat erilaisia toi-

menpiteitd lahes paivittain. Ostolaskun kasittgiytsd- ja kierratysvaiheessa vaati tyon-
tekijan tydaikaa keskimaarin 2,48 min / lasku. Bae8 vaihtelua asiakkaiden valilla

aina 1,54 minuutista 3,72 minuuttiin. Tata merkiitéd kasittelyeroa ei voitu keratyn

aineiston perusteella selvittdd. Yksittaisena hooaiyhden ostolaskun selvittdmiseen

oli mennyt aikaa lahes 18 minuuttia.
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Ostolaskujen maksaminen tapahtuu ns. massa-ajoll@njsamalla kertaa noudetaan
maksatusta varten kaikkien asiakkaiden avoimetlasitat ja maksetaan ne Fivaldi-
ohjelmiston sisaltamalla pankkiyhteydelld yhtaasksti. Ostolaskujen maksaminen on
nopea toimenpide. Keskimaarin yhden ostolaskun aralseen kaytettiin aikaa 0,33
minuuttia. TAssé yhteydessa on syyta huomataagtéd maksuprosessi ei suju ongel-
mitta ja nama satunnaiset ongelmat ovat nostanaksun keskimaaraista kasittelyai-
kaa. Tehokkaimmillaan asiakkaan paivittaiset maksitiin hoitaa muutamassa sekun-

nissa.

Digitaalisia palveluja kayttavan asiakkaan aktinis omia talousasioitaan kohtaan tuli
esille myos teemahaastattelussa (5.10.2015). Siywl. (2015, 78) arvioivat, etta asi-
akkaan aktivoituminen digitaalisessa toimintaymgégsa johtuu nimenomaan yhteis-
kayttoisestd ohjelmasta. Heidan mielestddn yhtgigkden ohjelma helpottaa asiak-
kaan ja tilitoimiston valistd keskustelua seka tté& asiakkaan kiinnostuksen omaa
taloushallintoaan kohtaan. Tyontutkimuksessa Kavii iettd digitaalisia tilitoimistopal-

veluja kayttava asiakas on itse usein yhteydesig@iniistoon. Keskimaarin asiakkaan

tekema yhteydenotto tapahtui 10 kertaa kuukaudemai Tyontutkimuksessa ei eritel-
ty asiakaan yhteydenottotapoja. Yhteydenotot kobit@nosapuolilta olivat harvinaisia.

Na&in oli tapahtunut tutkintajakson aikana yhteekskine kertaa kolmen eri asiakkaan

asioissa.

Palveluprosesseista oli havaittavissa palvelunvswjden ja kannattavuuden kannalta
kriittisia asioita. Asiakkaan aktiivinen yhteydetgokoettiin tydntekijoiden keskuudessa
ristiriitaisena (Teemahaastattelu 5.10.2015). Tadiasasiakaspalvelua pidettiin tarkeana
ja mielekk&&na osana tyotd, mutta useat keskeytikettiin tyota hairitsevana. Lisaksi
koettiin vaikeaksi vastata asiakkaan esittamaamiiyyn kieltavasti, vaikka pyynto ei
vastaisi palvelusopimuksen sisaltod. Nama nakenhykbeat esille erityisesti ostores-
sovituista asiakkaan ja tilitoimiston valisista my@oista. Taman koettiin madaltavan

kynnysta laskuttaa asiakkaan pyytamista lisatoista.

Tyontutkimuksessa tuli selkeasti esille uuden dsiak vaatima tydpanos, ennen Kkuin
palveluprosessit saadaan sujuvaksi. Uuden, vaisiKalukautta vanhan asiakkuuden
sisaltamat palveluprosessit olivat heikosti karava#t. Muilta osin tutkitut palvelupro-
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sessit olivat yrityksen kannattavuustavoitteen nséta Ostolaskujen kasittely oli kan-
nattavimmin hinnoiteltu palvelu, mutta myo6s pallesiennan ja paakirjanpidon hin-
noittelu oli onnistunut. Tilinp&atds- ja veroilmo#palvelut eivat kuuluneet tutkittaviin

palveluihin.

On huomattava, ettd tdméa kannattavuusanalyysi loty t&in kuukauden mittaiselta
ajanjaksolta. Nain lyhyen ajan perusteella ei vaeteda yleistyksia palveluprosessien
kannattavuudesta tai minkaanlaisia johtopaatoksidkkaan kokonaiskannattavuuden
suhteen. Johtopaatoksena voidaan esittdd, etyiisgit hinnoittelu on onnistunut koko-

naisuutena ja ndaita tietoja voidaan hytdyntaa patmenaston rakentamisessa.
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5 PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN

5.1 Palvelujen tuotteistaminen

Palvelujen tuotteistamisen laht6kohtana on, ettyjémytulee tietda, mitad palvelua han
on myymassa. Toisaalta myds ostajan tulisi tiet@it han on ostamassa. (Vahvaselka
2004, 44.) Palvelujen tuotteistamisessa on oletenansin maaritella, mitd palveluja
yritys tuottaa. Vahintdan yhta tarkedéd on karslaghajen ronsyt ja paattaa, mita yritys
ei tee. (Siivola ym. 2015, 84.) Kaikille kaikkegatmsmalli ei ole tehokas tapa tuottaa
palveluja. Parantainen (2014, 9) méaarittelee, tatitteistaminen kasittaa palveluproses-
sin maarittamisen liséksi palvelutuotteen asemainmarkkinoinnin, hinnoittelun, pa-
ketoinnin, konkretisoinnin ja jakelun sekd monistsmahdollisuuden. Jorma Sipila
(1996h, 9) maarittelee, etta palvelujen tuotteisteita tarkoitetaan palvelun maaritte-
lya, suunnittelua, kehittamista ja kuvaamista. Teistamisen tarkoituksena on asia-
kashyodyn maksimoiminen ja palvelun tuottaminem,néttéd tuottajayrityksen tulosta-
voitteet saavutetaan. Tuotteistamisprosessin tgetok voidaan ajatella palvelua tuotet-
tavan varastoon, josta se voidaan myyda seuraas#kkaalle aina uudelleen ja uudel-
leen (Sipila 1998, 99).

Tuotteistuksen voi ndhda asiakkaan nakokulmastaeejpsd maarittelyna ja konkre-
tisointina (Vahvaselka 2004, 44). Sipilan (19963), @ukaan ostotilanne on asiakkaalle
aina riski. Asiakas voi tehda hyvan tai huonon lkaygoka selvida vasta myohemmin.
Asiantuntijapalvelu on erityisen riskialtis, kosgalvelun tuottajan ja asiakkaan on vai-
kea kommunikoida keskenaan. Monimutkaisen asian &rt&minen voi olla asiaa tun-
temattomalle ostajalle ylitsepaasemattoman vaikamantaisen (2014, 48) mielesta
hyvin tuotteistettu palvelu on asiakkaan mielestétdttavampi ja poistaa asiakkaan
epavarmuuden tunnetta, mika taas helpottaa kawgdamista. Tuotteistuksen avulla
asiakkaalle voidaan antaa varmempi lupaus palMelpputuloksesta (Sipila 1998, 88).

Parantaisen (2014, 38) mukaan asiakkaan on helpostge tuotteistettua palvelua.

Tuotteistamisesta on paljon hyotya palvelun tuali@j Parantaisen (2014, 38) nake-
myksen mukaan tuotteistettu palvelu on tehokkaammmygtavissa ja markkinoitavissa
sekad helpommin monistettavissa. Sipilan (1996b n2it)esta tuotteistaminen helpottaa
yrityksen johtamista ja toiminnan hallintaa. Lisélke auttaa kehittamaan palveluja
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edelleen ja parantamaan yrityksen sisaisia toirtaptga. Tuotteistamisen avulla yrityk-
sen palvelut voidaan tuottaa ammattimaisesti janistaa palvelutuotannon toiminta-
varmuus seka luotettavuus (Vahvaselka 2014, 47yRéen palvelun laatu pysyy tasai-
sempana, kun palvelun tuottajasta riippuva palvelintai alilaadun, eli sopimuksen
vastaisesti tuotetun palvelun, mahdollisuus vaheygenaisilla toimintatavoilla. Sa-
malla myods palvelutuotannon tehokkuus ja kannattavparanee. (Vahvaselka 2004,
44.) Tuotteistusprosessiin kuulu palvelujen dokutoieri, joiden avulla yrityksen riip-
puvuus yksittaisista asiantuntijoista vdhenee. Mgtigmnisaation oppiminen tehostuu,
kun tiedon siirto henkilolta toiselle helpottuu.iga 1996b, 21.) Liséksi palvelujen
tuotteistaminen auttaa palvelua tuottavaa henkddénnittelemaan paremmin omaa
tyotaan, jolloin stressi ja kiire vahenevat (Sidlld96b, 17) tuotteistamisen sisaltaman

tyoprosessien kulun ja sisallon etukateissuunaittelulla.
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KUVA 5. Palvelujen tuotteistamisprosessi ja palvediteet

Tuotteistusprosessissa palveluista kehittyy patueliteita (kuva 5). Palvelutuotteella
tarkoitetaan palvelua, jossa on tavaratuotteen asunksia, kuten vakioituja ja konkre-
tisoituja osia(Sipila 1996b, 25)Tuotteistamisprosessissa palvelut teravoityvatiga-h
tuvat, niitd karsiutuu pois ja lisdksi syntyy pdluvaeoduuleja, joita yhdistelemalla voi-
daan koota asiakkaan tarpeen mukaisia palvelukakaomesia. Tuotteistamisen jalkeen
palvelujen hinnoittelu on yksinkertaisempaa ja less&unta homogeenisempaa. Tuot-

teistamisen yhteydessa palvelujen sisallot voidaaéritella tarkemmin, jolloin palve-
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lujen hinnoittelu helpottuu (Vahvaselka 2004, 48amalla tarjousten tekeminen hel-
pottuu (Parantainen 2014, 130) ja tuotevalikoimaltirita yksinkertaistuu. Tuotteistus-
prosessissa dokumentoidaan palvelujen sisaltoatebki@an erilaisia asiakirjoja ja lis-
toja tukemaan palvelutuotantoa (Parantainen 204@). Dokumentointi on olennainen
osa tuotteistamista. Taysin dokumentoimattomatgal\eivat ole tuotteistettuja palve-
luita. (Parantainen 2014, 18.)

5.2 Sisainen tuotteistamisprosessi

Tuotteistaminen voidaan jakaa kahteen osaan; sesdituotteistamiseen ja ulkoiseen
tuotteistamiseen. Jaosta huolimatta ndma tuotteiséan osa-alueet eivat ole toisistaan
erillisia asioita. Ulkoisen tuotteistamisen edsjlfyton sisdisen tuotteistamisprosessin
suorittaminen, ja tasta saatuja tuloksia voidaaidigtad ulkoisessa tuotteistamisessa.
(Vahvaselka 2004, 44.) Tassa kehitystyossa keékitypadosin sisdiseen tuotteistami-
seen, mutta osaa tuotteistuksen tuottamasta naisté@avoidaan hyddyntaa ulkoisessa

tuotteistamisprosessissa myohemmin.

Sisdinen tuotteistaminen on tuotteistusprosesssmenainen askel. Talla pyritdéan yri-

tyksen sisdisten tydmenetelmien ja toimintatapsjstematisointiin (Sipila 1996b, 13).

Tama osa tuotteistamisesta ei ndy suoraan asiddkaaidaan kuitenkin sanoa, etta
mita pidemmalle palvelut on tuotteistettu, sité aattimaisempaa yrityksen palvelutuo-

tanto on. Ammattimainen toiminta rakentaa yrityksesmantuntijaimagoa, joka puoles-

taan parantaa yrityksen tunnettavuutta potentiealiasiakkaiden keskuudessa. (Vah-
vaselka 2004, 47.)

Sipila (1996b, 40) kuvaa asiantuntijapalveluidentteiden kehittdmista sipulimallilla
(kuva 6), jossa sipulin ytimen muodostaa yritykgelinosaaminen. Ytimen ymparille
kietoutuvat yrityksen osaamisalueet ja tietovatagid dokumentoitu tieto. Taman jal-
keen tulevat tuotteet ja niiden eri versiot. Simallissa sipulin kuoret muodostuvat
asiakkaista ja sidosryhmista. Toimeksiantajayrigyksisaiselld tuotteistamisprosessilla
vaikutetaan edella esitetyn sipulimallin mukaisfginosaamisalueisiin, dokumentaati-

oon seké tuotteiden muodostamiseen.
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KUVA 6. Asiantuntijayrityksen sipulimalli (Sipil&996b, 40)

Kehittamistoimenpiteiden perustaksi haluttiin sakdikonaiskuva toimeksiantajan digi-
taalisista palveluista. TAm&n vuoksi haastatettiihkbpostihaastattelulla toimeksianta-
jayrityksen toimitusjohtaja ja yrityksen palveluksa tyoskenteleva ohjelmistoasiantun-
tija. Haastattelulla pyrittiin selvittamaan toimekstajayrityksen nykytilaa, digitalisaa-
tion etenemisen esteita tilitoimistossa seka hatam@an millainen digitaalisten palve-
lujen palvelutarjooma yrityksessa tulisi olla tudésuudessa. Lisaksi oli tarpeen ymmar-
tad millaisia digitaalisia palveluja yritys nykymstuottaa. Taman vuoksi palvelutuotan-
nossa olevat digitaaliset palvelut ja keskeisetip@alkelut kuvattiin Blueprintig-
menetelmalla prosessikuvauksiksi. Edella mainittuggmenpiteiden lisdksi toteutettiin
tyontutkimus autenttisissa palvelutilanteissa. Tytiamus valittiin keskeiseksi mene-
telméksi ymmartad kehitettavaksi valitun digitaatispalvelutuotannon siséltdja, pro-

sessikulkuja ja niiden vaatimaa ty0panosta kokwadtisisesti.

Kehittamistarpeen analyysin perustaksi digitaatigtalvelujen tuottamiseen tyontutki-
mukseen osallistuneet tyontekijat haastateltimigtha teemahaastattelun menetelmalla
avoimilla kysymyksilla. Talla menetelmalla haluttisaada tutkijan kayttoon palvelua
tuottavien asiantuntijoiden hallussa oleva tietkdsedesauttaa organisaation oppimista
jakamalla tietoa ryhmalaisten kesken. Haastattalussisi esille huomioita kirjallisten
dokumenttien merkityksesta, tilitoimiston ja asialk valisesta tyonjaosta seka tilitoi-
miston sisdisista tyonkuvista. Taman lisdksi kaytyhmakeskustelu. Keskustelun ai-
kana prosessikaaviot tasmennettiin. Ryhmakeskssizltuli esille huomioita prosessi-

en sujuvuudesta, palvelujen sisallosta ja palvelannossa tarvittavista tyovalineista.
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Lopuksi tyontutkimuksen aikana tehnyt kirjauksetattiin, analysoitiin ja tehtiin palve-
lukohtaiset kannattavuuslaskelmat. TarkoituksenaedVittdad, onko palveluprosesseis-
sa kehittamiskohteita, 16ytaa palvelujen kriittig@htia ja selvittdéa onko palvelut nykyi-
sella hinnoittelulla yrityksen kannattavuustavatiemukaisia, sekd saada faktatietoa
hinnaston rakentamisen perusteeksi. Analyysin sdbkn esitetty raportin luvussa 4.5.

Tyontutkimuksen tulokset ja analyysi.

Tietojen keruun jalkeen kehittdmisty® rajattiin kesaan paaasiassa toimeksiantajan
digitaalisten palvelujen yrityksen sisdisia osiaityksen sisdiset toimintatavat taytyy
saada yhtendistettyd, virtaviivaistettua ja dokuimitua ennen palvelujen ulkoisten
osien tuotteistamista. TAma vaati sisdisen tutdi@isprosessin toteuttamista. Sisaisena
kehittamistoimenpiteena laadittiin Blueprinting-ne¢gimalla laadittujen prosessikuva-
usten sanalliset kuvaukset (lite 12). Jokaisersggsin vaihe avattiin yksityiskohtaises-
ti; prosessin osan numero, asia, tyovalineet /agbktoteuttaja ja tuotos. Lisaksi digi-
taaliset tilitoimistopalvelut tuotteistettiin palaenoduuleiksi. Palvelumoduulit puoles-
taan kuvattiin erillisiksi julkisiksi tuotekuvauksi (liite 13). Lopuksi kehitettiin Excel-
pohjainen tydkalu tarjouksen laadintaan. Tyokalussdlla valilehdilla (kuva 7) on
hinnasto (lite 14), tarjouslaskuri (lite 15), j@uspohja (liite 16) seka tilitoimiston ja
asiakkaan valiset tyOnjakotaulukot palveluittaiitgl 17). Taulukkolaskentaohjelman
ominaisuuksia hyotdyntden tytkalu sisaltdd kaavajasgluviittauksia, jolloin samaa

numeraalista tietoa voidaan hyédyntaa eri valilghsisaltamissa laskentataulukoissa.

KUVA 7. Excel-pohjaisen tydkalun sisaltamat valdiet

Toimeksiantajalle toteutettuun tuotteistamisprogessuului myds ulospain nékyvia
tuotteistuksen osia. Naita ovat digitaalista palisth laaditut palvelumoduulit, palve-
lumoduuleille annetut nimet seka julkiset palvelskukset. Ulospain nakyvat tuotteis-

tamisen osat laadittiin sisdisen tuotteistamisgsisejalkeen. Ulkoisten osien tuotteis-
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tamisella tavoiteltiin tassa vaiheessa palvelutuoda tukemista ja digitaalisen palvelu-
ajatuksen juurruttamista tilitoimiston tyontekijéidl keskuudessa. Digitaalisten tilitoi-
mistopalvelujen ulkoisten osat jaivat tadssa tygatdkehittdmisvaiheeseen.

5.3 Palvelumoduulit

Massaraataldinnilla tarkoitetaan, etta palvelurigjaton tuotteistanut palvelunsa ja ra-
kentanut niistéa palvelumoduuleja. Taman jalkeervglah voidaan raataldida asiakas-
kohtaisesti yhdistelemalla palvelumoduuleja asiakkerpeen mukaisesf(Parantainen
2014, 92.) Moduulirakenteen avulla asiakkaan efitse maksaa itselleen tarpeettomis-
ta palvelun osista (Parantainen 2014, 92), jordéksi asiakkaan palvelukokonaisuutta
on helppo muuttaa palvelusopimuksen aikana. Taesa palvelukokonaisuutta voi-
daan vaivattomasti joko laajentaa tai supistaa milelu avulla. Tama on tarkea mah-
dollisuus jatkuvassa palvelusopimuksessa, koskklesan tarpeet voivat muuttua. Mo-
duulien avulla voidaan vastata asiakkaan muuttuvdameeseen, eikd asiakassuhteen

tarvitse paattyd muutoksen vuoksi.

Tuotteistamisprosessin tuloksena palveluista radaimm moduuleita, joille annettiin
myyntinimet. Palvelut nimettiin niin, ettd ne tulevtoimeksiantajayrityksen nimea.
Liséksi ne muodostavat yhdessa yhtenaisen tuoteperiNimien alussa xxx-korvaa
tuoteperheen nimed, joka on jatetty toimeksiantagatimuksesta julkaisematta. Koot-
tuja palvelumoduuleja yhdistelemalla asiakkaallela@an rakentaa sen tarpeisiin sopiva
palvelukokonaisuus. Rakennetut palvelumoduulit owaktu esittelydian muodossa ko-

konaisuutena kuvassa 8.
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Esimerkki Oy
xxxPaalu
. Vercimoitus ja verotus { - .
£ — B * Liikevaihto € /tilikausi 00000
JlinpEitts b tHnptittaatalijn *  Ostolaskujen masrs/kk 00000
Ertdynts 3 tlaustenidsittely *  Myyntilaskujen m33rs/kk 00000
Raportoints | * Kassatositteiden maars/kk 00000
—— * Henkilomaara 00000
- I * Tilikauden paattymiskuukausi 00000
Arvonlisiverotus );
xxxMassi | Pankkiyhteys | e
(€ ) | Mamsesionta | [ Yksilolliset, yrityksen
. tarpeenmukaiset,
xxxLiksa | paicahalinte | skaalautuvat
[ € ] digitaaliset
xxxLantti | Ostolaskujen Kerrdtys | | t3|oushallintopalvelut)
xoTulos Tslouspdiikdpae’y |
[ €

| YHT.Xxxe€ |
KUVA 8. Kehittamistydssa kootut palvelumoduulit tesiydiassa

Moduloiduista palveluista xxxPaatn tilitoimistopalvelun kivijalka. Tassa palvelumo-
duulin ydin on kirjanpito, joka on tilinpaatoksea yerotuksen perusta. xxxPaalu pitaa
sisalladn myos digitaalisiin palveluihin olennatsdsttyvat Fivaldi-ohjelmiston etéa-
kayttétunnukset asiakkaalle sek& ohjelmiston tumdtaraportit. Arvonlisaverotusosion
tarve on asiakaskohtainen ja se voidaan tarviagisaa pois xxxPaalu-palvelusta.
Seuraava vaihe palvelupaketin laajentamiseksi taaohukaan asiakkaan pankkiyhte-
yksien avaaminen tilitoimistoon ja sen mukana dsak myyntireskontran hoitaminen
tilitoimistossa. Taméa palvelumoduuli on nimetty kassi. Pankkiyhteyksien avaamien
on tarpeen myos xxxLiksa:n eli palkanhallintopalweliittamisessa kokonaispalveluun.
Liittyyhan palkanlaskentaan useita erilaisia ma#&pahtumia, kuten palkkojen ja tyon-
antajasuoritusten maksaminen. xxxLantti pitdd kigal digitaalisten ostolaskujen kier-
ratyksen asiakkaalle tarkastettavaksi ja hyvakegitsi sekd ostoreskontran hoitamisen.
Palvelukokonaisuuteen voidaan liittdd myos xxxTwdea, joka kattaa talouspaallikko-

palvelut.

Palvelumoduuleista saatava hinta-hydtysuhde orspgaggassa palvelupaketissa, jolloin
kaikki yrityksen taloustieto on koko ajan samassefstelméassa eika erillisia tiedoston
siirtoja eri jarjestelmien valilla tarvita. Moduile on kuitenkin mahdollista yhdistella
eri tavoin. Padsaantd moduuleiden yhdistamisellestié palvelukokonaisuus rakenne-

taan joko xxxPaalu-palvelun, eli kirjanpidon, taixkiksa:n, eli palkkahallinnon, paalle.
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On myo6s huomattava, etta xxxMassi-, xxxLiksa- jxbentti-palvelut vaativat tilitoi-

mistolle avatun pankkitilinkayttoikeuden.

Kaikista palvelumoduuleista on tehty erilliset jigkt palvelukuvaukset, jotka on tarkoi-
tettu palvelujen esittelyn ja myynnin tueksi. Péalweoduulien julkiset kuvaukset on
esitetty liitteena 13. Jokaisessa palvelunkuvaideses palvelun nimen lisaksi asiakas-
lupaus, tilitoimiston toimet ja asiakkaan toimet.
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6 YHTEENVETO JA JATKOKEHITYSEHDOTUKSET

6.1 Kehitystydprosessi

Toimintatutkimuksen luonteeseen kuuluu, ettd k&€t menetelmét ja tarkka loppu-
tulos ei ole selvilla tydon kaynnistyessa. Nain k&uinankin tyén kohdalla, kuitenkin
niin, etta fokus pysyi koko ajan toimeksiantajagitialisten palvelujen kehittamisessa.
Tutkimuksen kohde rajautui tydn edetessd paaastassaksiantajan tuottamien digi-
taalisten palvelujen sisdiseen tuotteistamiseerhittéistyon tarkoituksena ei ollut
kehittaa uusia palveluja, mutta talouspaallikkophl\kehittyi uudeksi myytavaksi tuot-
teeksi kehitystyon aikana. Se onkin luonnollinetvelapolun jatkumo kuukausittaiselle
kirjanpitopalvelulle. Toimintatutkimuksen tutkimusmetelméat valikoituvat tyén ede-
tesséd ja lopulta menetelmina kaytettiin Blueprigiprosessikuvausmenetelmaa, tyon-
tutkimusta, eli palveluajan mittausta, ryhnmahaashad ja -keskustelua seka séhkopos-

tilla tehtya avainhenkildiden haastattelua.

Kehitystyoprosessissa yrityksen keskeiset diggaalialoushallintopalvelut ja yrityksen
keskeiset tukipalvelut kuvattiin Blueprinting-kuuesiksi (10 kpl). Taman jalkeen toi-
meksiantajayrityksen toimitusjohtaja ja ohjelmisi@atuntija haastateltiin sdhkdposti-
haastattelulla. Toisessa vaiheessa mitattiin ty&mwksen menetelmalla viiden asiak-
kaan vaatima palveluaika kuukauden ajan. Mittaugintosallistuneet tyontekijat haas-
tateltin rynmanad teemahaastattelun menetelmaligt&@alla avoimia kysymyksia,
jonka jalkeen he osallistuivat Blueprinting-kuvaarsttasmentamiseen ryhmakeskuste-
lun muodossa. Tamén jalkeen prosessikuvausterdsiséittiin sanallisesti erilliseen
taulukkoon. Tyontutkimuksessa saadut mittaustuliokseettiin, analysoitiin ja tietoja
hyodynnettiin digitaalisten palvelujen sisaisessitteistamisessa. Tuotteistamisproses-
sin aikana palvelut moduloitiin, palvelumoduulitmettiin ja laadittiin niistd ulkoiset
palvelukuvaukset. Tarjouksen tekemista varten tdadExcel -pohjainen tyokirja, jos-
sa on hinnasto, tarjouslaskuri, palvelujen tilit@tan ja asiakkaan véliset tyonjakotau-
lukot palveluittain seké tarjouspohja.

Tyontutkimuksen, eli palveluajan mittauksen tuotatnlos olisi ollut luotettavampi,
jos tyon tekeminen olisi videoitu. Nain olisi voi@ikikateen varmistaa, etta kaikki asi-
akkaaseen kaytetty aika on varmasti kirjattu ylogintutkimukseen osallistuneet tyon-
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tekijat toivat esille, etté joissakin tilanteissadiivat joutuneet arvioimaan asiakkaaseen
kaytetyn ajan (Teemahaastattelu 5.10.2015). Kagssin kaikkien tyontekijoiden ku-
vaaminen kolmen kuukauden ajan ja nain tallenn&twamateriaalin purkaminen, ei
olisi ollut mahdollista tutkimustydhon varattujeasurssien puitteissa. Videoimalla ei
myoskaan olisi saatu niin merkittavasti olennaisampetoa, ettd se olisi kannattanut

suorittaa.

Avoimen ryhméahaastattelun ja -keskustelun tulokset hyvin yksildsidonnaisia. Vas-
tukset perustuvat vastaajan henkilokohtaiseen kakeeen, joka vaihtelee haastattelu-
hetken, henkildn oman totutun tydskentelytavannematillisen osaamisen mukaisesti.
Saman ryhman saman sisaltdinen haastattelu tois&ss@essa tuottaisi erilaiset vas-
tukset ja huomiot samoista asioista. Sama ilmi§i blavaittavissa uudessa avainhenki-
I6ille tehtdvassa sahkopostihaastattelussa. Samdiysymyksiin olisi odotettavissa
ainakin osittain erilaiset vastukset. Yritys, tyékijat ja asiakkaat muuttuvat, kehittyvat
ja oppivat koko ajan, joten tyossa kaytetyilla bstlvilla menetelmilla saatuja tutki-

mustuloksia ei voida toistaa uudelleen.

6.2 Tulosten uutuusarvo ja hyddyntaminen

Tyon ajankohta on hyvin otollinen. Digitaalisuus yksi yhteiskunnan megatrendeista
ja keinoalyn ja robotisaation odotetaan mullistati@don ja datan kasittelyn tulevai-
suudessa (Kiiski Kataja 2016, 9). Samaan aikaganitdja ja palkanlaskija ovat tule-
vaisuuden uhattujen ammattien listalla (Yle, 20KHko taloushallintoalan voidaankin
sanoa olevan muutoksessa. Tama muutos on havaitis tnimeksiantajatilitoimistos-
sa, jossa viela taiteillaan perinteisten, pitk&attanuaalisten tilitoimistopalvelujen, ja
uusien digitaalisten palvelujen valissa (Toimitigga 30.9.2015).

Tutkimustyon toimeksiantajalla on kaytossa Vismeakdi-ohjelmisto, joten digitaalis-

ten palvelujen kehittaminen on tehty tAmé&n ohjelmaatimusten mukaisesti. Markki-

noilla on useita vastaavia asiakkaan ja tilitoiomsyhteiskaytt6on tarkoitettuja talous-
hallinto-ohjelmistoja (mm. ProCountor, Netvisorljamonsoft), joissa kaikissa on kui-
tenkin omat vaatimuksensa palveluprosessien l@onigeksi. Taman vuoksi tassa tyos-
sa esitettyja prosessikuvaksia ei voida kayttakisehaan toisen ohjelmiston avulla
tuotettavaan palveluun. Muilta osin kehitystyontakset ovat hyodynnettavissa joko
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sellaisenaan tai tarkoituksen mukaisesti sovehettonuissakin alan yrityksissa, vaikka

ty0d on tehty toimeksiantajan tarpeisiin ja sendébhdista.

Tyon uutuusarvo on toimeksiantajan kayttoon ketyiteéalouspaallikkbpalvelu seka
digitaalista palvelutuotantoa tukevat materiadfiityksessa ei aiemmin ollut kaytdssa
vastaavaa dokumentoitua materiaalia. Kehitystydokset on luovutettu toimeksianta-
jan kayttobn muokattavassa muodossa, joten niithedppo hyddyntda, yllapitad, pai-
vittda ja kehittdd edelleen. Nama tarpeet on huibminateriaaleja tehtaessa. Blueprin-
ting -kuvauksia ja palveluprosessien sanallisiagkikgia on tilitoimistossa hyédynnetty
uuden tyontekijan perehdyttamisessa. Myos tarjaksty on otettu kayttoon, vaikka
palvelumoduuleja ei ole viela viety palvelumyyntsaakka. Toimeksiantaja pitda palve-
lumoduuliajatusta hyvana, mutta ennen niiden myyrnnseeraamista moduuliajatus

taytyy markkinoida yrityksen sisalla.

Tybn aikana ymmarrys digitaalisista palveluistavkaskoko organisaatiossa. Tyota
tehtiin hyvassa yhteistydssa organisaation johdormigitaalisia palveluja tuottavien
tyontekijoiden kanssa. Tyon tarkoitus koettiin kaikuolin ajankohtaisena, tarkeana ja

innostavana. Tama takasikin tavoitteen mukaisen tytbksen.

6.3 Jatkokehitysehdotukset

Toimintatutkimuksen luonteeseen kuuluu, ettd tutlsmja kehittdmistyé on syklinen.
Toimintatutkimuksessa vuorottelevat suunnittelwananointi, arviointi seké toteutus,
ja ne toistuvat uudelleen ja uudelleen. (Ojasalo 2011, 61.) Taman tyon kehityspro-
sessissa on nahtavissa toiminnantutkimuksen spiraialen rakenne, eika tyd nain ol-
len tule koskaan valmiiksi. Nyt tehty ty6 on vastesiaskel Tilitoimisto Oy:n digitaalis-
ten palvelujen kehittdmisessa. Yrityksen tulisikehittda digitaalisia palvelujaan sys-
temaattisesti, laajasti ja pitkajanteisesti, j@tapysyy mukana tilitoimistojen digitaali-
sessa kehityksessa ja on valmis vastaamaan tulendgis haasteisiin. Tuotteistamistyo-
ta on syyta jatkaa. Yrityksesta ulospain nakyvéwelan osat ja materiaalit jaivat tdssa
tyossa paadosin kasittelematta. Lisdksi toimeksjantan hyva kayda lapi tassa tyossa
kasittelemattomat palvelun tuottamiseen liittyvakamentit ja asiakirjat, analysoida ja

paivittdd ne vastaamaan digitaalisten palvelujettamisen tarpeita.
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Asiakkaat eivat ole niin nopeita muuttamaan tofattoimintatapoja kuin olisi toivotta-
vaa. Tata voitaneen pitaa yhtena syyna, ettd digt tilitoimistopalvelut ovat yleisty-
neet arvioitua hitaammin. (Ohjelmistoasiantuntij8 22015 sek& Toimitusjohtaja
30.9.2015.) Toimeksiantajatilitoimistossakin suursa asiakkaista on viela perinteisen
tilitoimistopalvelun piirissa tai heidan digitaadissa palvelussaan on perinteisid osia.
Asiakkaiden tietoisuutta nykyaikaisista tilitoimogialveluista tulee pitaa koko ajan ylla.
Muutospelkoa tulee pyrkia halventaméaéan kaikilla dahsilla tavoilla. Lisaksi tilitoi-

miston taytyy huolehtia, ettéa se pystyy esittamédmtoksesta asiakkaalle tulevat hyo-

dyt.

Tassa tyossa luotiin vain yksi uusi palvelu —Tap@likkopalvelu. Jatkossa palvelujen
kehittamisessa on hyva pitda mielessa, etta tekaniédd ainoastaan vaikuta nykyisten
palvelujen tuottamiseen, vaan antaa myds mahdotisu tdysin uusien palvelujen
luomiseen. Yhteiskunnan, taloushallintoalan ja lkdsi@en herkkd havainnointi antaa
ensimmaiset heikot signaalit siita, millaisille dlespalveluille on tarvetta tulevaisuu-
dessa. Palveluja ei tulisikaan kehittdaa ainoastadtyisyydesta késin, vaan ideoida,

visioida ja analysoida myds tulevaisuuden palveluadisuuksia.

Tassa tyossa ei tutkittu lainkaan asiakkaita. Mikili@toinen tutkimusaihe olisikin digi-
taalisia tilitoimistopalveluja kayttavan yritykseasiakaskokemus ja sen kehittaminen.
Tilitoimiston asiakassuhteet ovat yleensa pitkidska jo sopimuksen tekohetkelld si-
toudutaan vahintaan vuoden pituiseen yhteistythéisiakassuhteen aloittamiseen liit-
tyy runsaasti tilitoimistolta vaadittavia toimia@mus- ja kayttdonottoprosessin muo-
dossa ennen varsinaisen, laskutettavan palvelutoiota aloittamista. Taman vuoksi
digitaalisten palvelujen kokonaisasiakaskannattdeauselvittdminen on mielenkiintoi-

nen tutkimuskohde.

6.4 Pohdintaa

Tilitoimistossa tehtava tyd muuttuu digitalisoittsan myo6ta entista enemman abstrak-
tiin suuntaan. Perinteisessa tilitoimistopalvelussasessit ovat kuitenkin jollakin tasol-
la konkretisoitavissa papereiden ja raporttien nogsd. Digitaalisessa taloushallinnossa
tietovirrat ovat nakymaéattémissa ja niiden loppuksena syntyvat laskelmat, raportit ja
maksut siirtyvat tiedostomuodossa niiden vastaajidgt Palveluprosessi itsessaan ei
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valttdmatta tuota mitddn kasin kosketeltavaa, kegikista materiaalia. Tuotteistamisen
yksi tarkoitus on konkretisoida abstraktia palveltata palvelun konkretisointia tapah-
tuu myos yhteydenpidon ja palvelun lopputuotted@ma konkreettiset tuotokset on
esitetty toimeksiantajalle tehdyissa Blueprintirggkioissa asiakkaalle nakyvéana palve-
lun fyysisend osana. Naihin palvelun osiin, kutepimuksiin ja raportteihin, tulee tili-

toimistossa kiinnittaa erityistd huomiota. Fyysistosien avulla paaosin abstraktista
taloushallintotydstd on mahdollista valittaa asaddle kuva huolellisesti ja virheetto-

masti suoritetusta asiantuntijatyota.

Ei sovi unohtaa myoskaan tilitoimistossa tyoskentien henkildiden asiakaspalvelutai-
toja. lhmiset ja heidan toimensa ovat lopulta ®istetunkin palvelu asiakkaalle néky-
vin osa.Erilaisista yhteydenpitotavoista huolimatta vuor&uéustilanteet vaikuttavat
suurelta osin siihen, millainen kokemus asiakkagiée palvelutapahtuman onnistumi-
sista(Gronroos 2010, 77). Vaikka taloushallinto digsaltuu ja tekniikka korvaa ru-
tiinityot, asiantuntijalle ja& paljon tehtdvaa. fhiekka ei voi korvata ihmisten valista
kohtaamista ja ajatusten vaihtoa. Hyva taloushadim asiantuntija onkin aktiivisesti
mukana asiakkaan liiketoiminnan analysoinnissaejaittimisessa. Muutos vaatii tule-
vaisuuden taloushallinnon osaajilta paljon eriligisin uuttakin osaamista. Mekaani-
sen tallennustyon tekijoita ei enaa tarvita, kaskaniikka on tassa tydssa ihmista nope-
ampi ja virheettomampi. Mielenkiintoisena kehityak@na voidaan tulevaisuudessa
pitdéd tietotekniikkaosaamisen siirtymista yritykseeikipalveluista tarkeaksi ydinosaa-
misalueeksi (llmarinen ja Koskela 2016, 214). Tarkéhityksen voi olettaa koskevan
myos tilitoimistoja, jolloin tyontekijoille avaututaloushallinnon parissa uusia ja eri-

lasia tydmahdollisuuksia.

Tyotd tehdessa olen vakuuttunut, etta digitaalisdaushallinnon vaatima palvelun
tuottamisen tavan muutos vaatii viela paljon alats&yan muuttumista seka tilitoimisto-
jen asiakkailta, tyontekijoilta etta tilitoimistajgohdolta. Uskon, ettd tama muutos ei
tapahdu hetkessad, mutta se tapahtuu. Muutos vdiavgga sukupolven vaihtumista
seka asiakkaiden etta tyontekijoiden osalta. Mial@stoimeksiantajayrityksessa on
kuitenkin hyvat edellytykset tuottaa digitaalisitdimistopalveluja ja vastata tarvitta-
essa palvelukysynnan muutokseen hyvinkin nopddakemykseni mukaan yrityksessa
on riittavasti tyokaluja, ohjelmisto-osaamista jaurella osaa tyontekijoista on hallus-
saan riittdva taito-tieto nykyaikaisten tilitoinogalvelujen tuottamisesta. Erityisen tar-
kedn pidan yrityksessa olemassa olevaa vahvadtitaatdigitaalisten palvelujen tuot-
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tamiseen ja kehittamiseen. Uskon, etta tilitoinpsiweluissa kaynnissa oleva muutos

on yrityksen liiketoiminnalle tulevaisuuteen suuritava mahdollisuus.
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Liite 1. Sihkdpostihaastattelu

Sihkopostihaastattelu on tehty 14.9.2015 ldhettamalld samat viisi kysymystd seké toi-
meksiantajayrityksen toimitusjohtajalle (vastattu 30.9.2015) ettd ohjelmistoasiantuntijal-
le (vastattu 23.9.2015). Vastaukset on saatu sdhkdpostiin.
1. Miten digitaalinen palvelutuotanto on huomioitu yrityksen strategiassa?
2. Millainen on mielestisi digitaalisen palvelun rooli yrityksen palvelutarjoomassa
nyt ja tulevaisuudessa?
3. Mitki ovat mielestési suurimmat esteet digitaalisen taloushallinnon yleistymisel-
le Suomessa?
4. Millaisia haasteita ja kehittdmiskohteita niet yrityksessd digitaalisen palvelun
osalta?
5. Villi visio; millaista digitaalista palvelua yrityksesi tuottaa asiakkaille vuonna
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Palvelumoduulien julkiset

Liite 13

palvelukuvaukset

Yrityksen logo

Palvelun nimi: xxxStartti
Asiakaslupaus:

Fivaldi-ohjelmisto on asiakkaan kaytettavissa kolmen viikon sisall3
yhteistydsopimuksen allekirjoittamisesta.

Tilitoimiston toimet:

Vastaa tarvittavien sopimusten ja asiakirjojen laatimisesta
Vastaa aiemman kirjanpitoaineiston siirrosta

Vastaa Fivaldi-ohjelmistotietokannan luomisesta

Vastaa Kayttdonottoaikataulusta

Vastaa Fivaldi-kayttékoulutuksen jarjestamisesta asiakkaalle ( 1
lahikoulutus + 2 etdkoulutusta)

Vastaa Fivaldi-ohjelmiston kadyttotuesta 6 kk kdyttétunnusten
luovuttamisesta

Asiakkaan toimet:

Toimiminen tilitoimiston antaman kdyttéonottoaikataulun
mukaisesti

o Sopimusten ja asiakirjojen allekirjoittaminen

o Fivaldi-kayttokoulutukseen osallistuminen

o Fivaldi-ohjelmiston kdyttamin sovituilta osin
Sitoutuminen Fivaldi-ohjelmiston kayttoon 12 kk

Esimerkki Yritys Oy Y-tunnus: 123456-7 www.esimerkkiyritys.fi
Postiosoite 1 Kayntiosoite 1 esimerkkiyritys@esimerkkiyritys.fi
00001 TAMPERE 00000 TAMPERE etunimi.sukunimi@esiemerkkiyritys.fi
p. (03) 123 456 p. (040) 123 4567
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Yrityksen logo

Palvelun nimi: xxxPaalu
Asiakaslupaus:

Taloushallinnon raportit ovat asiakkaan luettavissa Fivaldi-ohjelmiston
kautta seuraavan kuukauden 10. péiva.

Tilinpaatos valmistuu kaksi kuukautta tilikauden paattymisen jalkeen.

Kirjanpito, tilinpaatos ja veroilmoitus ovat Suomen lainsdaadanndn, hyvan
kirjanpitotavan ja hyvan tilinpaatostavan mukaisesti laadittu.

Tilitoimiston toimet:

Vastaa tositteiden tilidinnista

Vastaa arvonlisdverojen oikeasta kasittelysta

Vastaa kausiveroilmoitusten antamisesta

Vastaa tuloslaskelman ja taseen oikeellisuudesta

Vastaa tilinpadtoksen laatimisesta

Vastaa veroilmoituksen laatimisesta

Vastaa ja informoi asiakasta aikataulusta

Vastaa kirjanpitoaineiston arkiston laatimisesta

On aktiivinen toimija kirjanpidon oikeellisuuden varmistamisessa

Asiakkaan toimet:

Toimii tilitoimiston antaman aikataulun mukaisesti
o Toimittaa Fivaldi-ohjelmiston ulkopuoliset tositteet (esim.
lainakirjat, sopimukset yms.) kirjanpitoaineistoksi seuraavan
kuukauden 5. pdivaan mennessa

Vastaa viivytyksetta tilitoimistosta tulleisiin kyselyihin ja

taydennyspyyntoihin

Toimittaa tilinpdatosaineiston tilikauden paattymiskuukauden

jalkeisen kuukauden 5. pdiva tilinpaatoksen muistilistan
Vastaa kirjanpitoaineiston lain mukaisesta arkistoinnista
On aktiivinen toimija taloushallinnon seuraajana Fivaldi-tunnusten
avulla

On aktiivinen toimija kirjanpidon oikeellisuuden varmistamisessa

Esimerkki Yritys Oy Y-tunnus: 123456-7 www.esimerkkiyritys.fi
Postiosoite 1 Kayntiosoite 1 esimerkkiyritys@esimerkkiyritys.fi
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Yrityksen logo

Palvelun nimi: xxxMassi
Asiakaslupaus: Viitesiirrot on péivitettyna myyntireskontraan joka arkipaiva klo 12.00

Viitteettomat suoritukset on paivitettyna ja hyvityslaskujen
kohdistaminen myyntireskontraan tiliotekatkon mukaisesti seuraavana
arkipaivana

Verkkolaskut on lahetetty joka arkipdiva klo 15

Tilitoimiston toimet:

Vastaa viitesiirtojen ja sdhkdisen tiliotteen noutamisesta jokaisena
arkipaiva klo 9 mennessa.

Vastaa maksumuistutusten ldhettdmisestd automaattisesti viiden (5)
pankkipdivan jalkeen laskun erdantymisesta

Vastaa viitteettdmien suoritusten ja hyvityslaskujen kohdistamisesta
manuaalisesti myyntilaskuun pankin tiliotekatkon jalkeen

Vastaa yhteenvetoilmoitusten antamisesta

Asiakkaan toimet:

Vastaa asiakas- ja tuoterekisterin yllapidosta
Vastaa laskutietojen syottamisesta ja laskuttamisesta
Vastaa paperi- ja sdhkopostilaskujen lahettdmisestd asiakkaalle

Seuraa myyntireskontran avointen laskujen listaa

Ohijeistaa tilitoimistoa maksumuistutusten [ahettamisessa
Vastaa tarvittavien hyvityslaskujen tekemisesta

Esimerkki Yritys Oy Y-tunnus: 123456-7 www.esimerkkiyritys.fi
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Yrityksen logo

Palvelun nimi: xxxLiksa
Asiakaslupaus:

Nettopalkat ja palkkoihin liittyvat muut maksut oikeinsuuruisina oikeina
paivina vastaanottajan tililla

Tilitoimiston toimet:

Vastaa tyontekija- ja tydsuhderekisterin ylldpidosta

Vastaa palkka-, lomapalkka- ja yms. palkanlaskennan tilastoista
Vastaa palkkojen ja oikeellisuudesta annettujen tietojen perusteella
Vastaa nettopalkkojen ja palkkoihin liittyvien maksujen
maksamisesta huomioiden erdpaivat

Vastaa palkkoihin liittyvien ilmoitusten hoitamisesta huomioiden
erapaivat

On aktiivinen toimija palkkahallinnon oikeellisuuden varmistamisessa

Asiakkaan toimet:

Vastaa tyontekija- ja tydsuhdetietojen toimittamisesta

Vastaa palkka-, lomapalkka-, yms. palkanlaskennan tietojen
toimittamisesta

Noudattaa tilitoimiston antamia aikatauluja

Vastaa pankkitilin saldon riittavyydesta

On aktiivinen toimija palkkahallinnon oikeellisuuden varmistamisessa
Vastaa palkkahallintoon liittyvista paatoksista

Esimerkki Yritys Oy Y-tunnus: 123456-7 www.esimerkkiyritys.fi
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Yrityksen logo

Palvelun nimi: xxxLantti

Asiakaslupaus: Asiakkaan hyvaksymat ostolaskut on maksettu erdpaivina

Tilitoimiston toimet:

Vastaa toimittajarekisterin yllapidosta

Vastaa verkkolaskujen noutamisesta

Vastaa paperilaskujen skannaamisesta

Vastaa ostolaskujen ldhettamisesta sahkoisesti asiakkaan
tarkastettavaksi ja hyvaksyttavaksi

Vastaa ostolaskujen tilidinnista

Vastaa arvonlisaveron oikeasta kdsittelysta

Vastaa hyvityslaskujen kasittelysta

Vastaa ostolaskujen maksamisesta huomioiden laskujen erapadivat

Asiakkaan toimet:

Vastaa ostolaskujen séhkdisestd tarkastamisesta ja hyvaksymisesta
Vastaa ostolaskujen kustannuspaikoituksesta

Noudattaa tilitoimiston antamia aikatauluja

Ohijeistaa tilitoimistoa tarvittaessa ostolaskujen kasittelyssa ja
maksamisessa

Vastaa pankkitilin saldon riittavyydesta
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Yrityksen logo

Palvelun nimi: xxxTulos

Asiakaslupaus:

Selkokielinen, asiakasyrityksen kirjanpidon ja talouden analysointiin perustuva
talouspaallikkdraportti raportointijakson seuraavan kuukauden 15. pdiva

Tilitoimiston toimet:

Vastaa talouspaallikkéraportin laadinnasta

Vastaa puhelin- / henkil6kohtaisen palaverin sopimisesta

Vastaa sovittujen taloushallintoon vaikuttavien toimenpiteiden
toimeenpanosta

On aktiivinen toimija talouspdallikkdraportin sisaltdon vaikuttavien tietojen
kokoamisessa

Asiakkaan toimet:

Tutustuu talouspaallikkdraportin sisaltdon

Noudattaa tilitoimiston antamia aikatauluja

Osallistuu puhelin- / henkilékohtaiseen palaveriin

On aktiivinen toimija talouspaallikkdraportin sisaltdon vaikuttavien tietojen
kokoamisessa

Tekee tarvittavat paatokset

Esimerkki Yritys Oy Y-tunnus: 123456-7 www.esimerkkiyritys.fi
Postiosoite 1 Kayntiosoite 1 esimerkkiyritys@esimerkkiyritys.fi
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ESIMERKKIHINNASTO

Liite 14

QOsakeyhtid {liikevaihto yli 400 000 £) 120 360
Osakeyhtio pieni 60 180
Kommandiittiyhtio 40 120
Avoin yhtio 40 120
Toiminimi 40 120
Yhdistys suuri (budjetti yli 400 000) 120 360
Yhdistys pieni 60 180
Kiinteistdyhtio 40 120
Asunto-osakeyhti6 40 120

Alle 50.000 20 80
50.000-120000 40 160
120.001- 200 000 60 240
200.001-300.000 80 320
300.001-400.000 100 400
400.001-600 000 120 480
600001 -800.000 140 560
800.001 - 1000000 160 640
1000001 -1 300000 180 720
1300001 -1600000 200 800

Tammikuu 100
Helmikuu 50
Maaliskuu 0
Huhtikuu 0
Toukokuu 0
Kesakuu 0
Heindkuu -100
Elokuu -50
Syyskuu -50
Lokakuu -100
Marraskuu 50
Joulukuu 100

alv-velvollisuus 20
Yhteenvetoilmoitus (yhteisdmyynti) 20
Tuontia/yhteisdhankintoja 10
Vientid/yhteisomyyntia 10
kateismyyntia 40
Luotto-/ pankkikorttimyyntia 20
E- tasku kdytossa -10
Pankkitileja / kpl 20
Kustannuspaikkoja / kpl 10
Erillinen laskutusohjelma /kp! 20
Luottokortti maksukorttina / kpl 10
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* max 10 kpl/kk 30
*11-20 kpl /. kk 40
%2130 kpl/kk 60
*31-40 kpl/kk 80
* 20-55 kpl/kk 110
* 56-70 kpl/kk 130
*71-90 kpl/kk 150
*91-110 kpl/kk 170
*111-130 kpl/kk 190
*131-150 kpl/kk 210
*151-180 kpl/kk 230
*¥181-210 kpl/kk 250

* max 10 kpl/kk

38
*11-20 kpl / kK 54
*21-30 kpl/Kk 85
*31-40 kpl/KK 112
*¥20-55 kpl/KK 150
*56-70 kpl/KK 175
*71-90 kpi/kk 210
*91-110 kpl/kk 240
*111-130 kpl/Kk 265
*131-150 kpl/kk 280
*151-180 kpl/kK 300
*181-210 kp/KK 320

b

Tyotekijamaksu 10
Palkanlaskentakerta 20
Palkanmaksukerta 5
Tyel-kuukausi-ilmoitus 15

Ns perustunnus / kpl 50
Perustunnus /.avaus /krt 200
Ostolaskujen kasittelytunnus / kp! 25
Ostolaskujen kasittelytunnus /avaus /. krt 100

Raportti kuukausittain

200
Raportti kahden kuukauden vélein 300
Raportti neljdnnesvuosittain 400
Raportti tilikauden puolessa vilissa 500

3,0
2,7
2,4
2,3
2,2
2,1
1,9
1,7
1,6
1,5
1,4
1,3

3,8
3,6
3,4
3,2
3,0
2,8
2,6
2,4
2,2
2,0
1,8
1,6
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TARJOUSLASKURI Liite 15

Kayttdohje:

* Valkoiset "viittaa hinnastoon"-solut => viittaa edellisen lehdykan hinnastoon
* Valkoiset "sy6ta kpl"-solut => sy6td kappalemaara

* Oranssit solut = kaavasolut, taulukko laskee summan valmiiksi

Kuukausihinta {(yhtiémuoto)

Liikevaihtoluokka
Alv-velvollisuus
Yhteisémyyntia
Kateismyyntia
Luotto-/pankkikorttimyyntia
E-Taskut kaytossa

Pankkitilien madra
Kustannuspaikkojen madra
Erillisten laskutusohjelmien maara
Maksukorttien madra

[=]l=]1 =] =] i=]

alv 0%
0 alv 24%

Liikevaihtoluokka

Tilinpaatoskuukausi

alv 0%
0 alv 24%

Kappalehinta {yhticmuoto)

alv 0%
0 alv24%

Ostolaskultuokka
‘ alv 0%
0 alv 24%

Myyntiaskuliokka T I
alv 0%

0 alv24%

Tyontekijoiden maara
Palkanlaskentakerrat
Maksukerrat

Tyel-kuukausilmoitus

=1 i=1 k=1 =]

al 0%
0 alv 24%

Perustunnus
Ostolaskujen kasittelytunnus

Perustunnus / perustaminen
Ostolaskujen kdsittelytunnus / perustaminen

0 alv24%

Kuukausittain

Kahden kuukauden valein
Neljdnnenvuosittain
Tilikauden puolessa valissa
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TARIOUSPOHIA Liite 16

Tilitoimiston nimi XXXXX
Tilitoimiston y-tunnus XXXXX
Postiosoite XXXXX
Postinumero ja -toimipaikka XXXXX
Asiakkaan nimi XXXXX
Asiakkaan y-tunnus XXXXX
Postiosoite XXXXX
Postinumero ja -toimipaikka XXXXX

TARJOUS TALOUSHALLINNON PALVELUSTA
Kiitos halustanne hoitaa taloushallintonne nykyaikaisella ja tehokkaalla tavalla.
Tarjoamme Teille kokonaisvaltaista ratkaisua ndiden tavoitteiden saavuttamiseksi.
Tarjoamamme palvelukokonaisuus perustuu Visma Fivaldi -taloushallinto-ohjelmistoon.
Koko ohjelmisto on sovituilta osin asiakkaan kéytdssa internetin valitykselld ajasta ja
paikasta riippumatta.

PALVELUN OSAT

xxxxPaalu

* Paakirjanpito 0€ Jkk

* Fivaldi-kayttdjatunnukset 0€ Jkk

* Tilinpaatss 0€ Jkrt

* Veroilmoitus 0€ Jkrt
xxxxMassi

* Myyntireskontra 0€ Jkk
xxxxLiksa

* palkkahallinto 0€ Jkk
xxxxLantti

* Ostoreskontra 0¢€ Jkk
xxxxTulos

* Talouspaallikkopalvelu 0€ /kk

Palvelukuvaukset ovat tdmén tarjoukse liitteena.
Muut palvelut veloitetaan palveluhinnaston mukaisesti.

Tarjous on voimassa Xxxx

Tampereella xxxx.xxxx 2016

Nimenselvennys



TILITOIMISTON JA ASIAKAAN VALISET TYONAKOTAULUKOT

Fivaldi-sopimusprosessi

Liite 17

Tehtdva

Tilitoimisto

Asiakas

Kirjallisen tarjouksen laatiminen

Kirjallisen palvelusopimuksen laatiminen

Sopimuksen allekirjoittaminen

Katso-valtuutuksen hakeminen

X
X
X
X

Katso-valtuutuksen hyvaksyminen

Hallituksen kokouspéytakirjaluonnos/valtakirja pankkiin

Paytakirjan / valtakirjan allekirjoitus

Poytakirjan / valtakirjan toimittaminen pankkiin

Pankkisopimuksen allekirjoittaminen

Pankkisopimuksen toimittaminen pankkiin

Yhtion tietojen yllapito PRH:ssa

Fivaldi-kdyttoonottoprosessi

Tehtdva

Tilitoimisto

Asiakas

Asiakkaan Fivaldi-tunnusten tilaus

X

* Laaja tunnus (laskutus, selailu, raportit)

* Ostolaskun hyvaksyja-tunnus

* Muu, mika

Asiakkaan tietokannan perustaminen

Fivaldi -sopimuksen allekirjoitus

Fivaldi-sopimuksen toimittaminen Vismalle

Asiakastunnuksen kidyttéoikeuksien luominen /aloittava yritys

Asiakastunnuksen kiyttdoikeuksien luominen /jatkava yritys

Asiakkaan kayttdjatunnusten luovutus asiakkaalle

Ohjelmiston kayttéohjeiden luovutus asiakkaalle

Ohjelmiston Demo-koulutus tilitoimistossa 1 h

Koulutus 2, etakoulutus 0,5 h

Koulutus 3, etdkoulutus 0,5 h

Lisdkoulutus min 1 h

Help Desk-tuki 6 kk tunnusten luovutuksesta

X | X X | X X

Asiakastunnuksen kdyttéoikeuden laajentaminen

X OPX X X X X [ X [ X [X |X|X
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Fivaldi-ostoreskontraprosessi

Tehtdvd Tilitoimisto Asiakas
Verkkolaskutiedotteen laatiminen laskuttajille X
Verkkolaskutiedotteen toimittaminen laskuttajille X
Kierrdtysryhmien hallinnointi X
Paperilaskujen vastaanottaminen X X
Paperilaskun skannaus X
Sdhkopostimuistutus asiakkaalle kierrdtyksessa olevista laskuista X

Ostolaskujen tarkastaminen / hyvaksyminen kierrdtyksessa X
Ostolaskujen tilidinti X

Ostolaskujen kustannuspaikoitus X
Ostolaskujen siirto sdhkbiseen arkistoon X

Ostolaskujen siirto reskontraan X

Laskutietojen tietojen hakeminen sdhkoisesta arkistosta X
Asiakkaan varahenkildna toimiminen ostolaskujen kierrdtyksessa X

Ostolaskujen maksaminen X

Pankkitilin rahan riittdvyydesta vastaaminen X
Tiedottaminen asiakkaalle ennakoidusta likviditeettivajeesta X

Raporttien hakeminen raporttitulostimesta X

* Avoimen ostolaskut

* Eradntyvat ostolaskut

* Laskupadivakirja

* Laskupdakirja

* Maksupaivakirja

* Maksupaakirja

Selvittelytyot

Ostoreskontran kausien sulkeminen

Maksukausien sulkeminen

Perintdtoimiston kanssa asiointi

X X | x | X
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Fivaldi-paakirjanpitoprosessi

Tehtdva

Tilitoimisto

Asiakas

Kirjanpitotietokannan luominen

Tilikartan muokkaaminen

Kustannuspaikkojen luominen

Tilikauden avaaminen

Tositelajien avaaminen

Vanhojen kirjanpitotietojen sy6ttaminen

TITO-tiliotteen nouto pankkiyhteydelld

TITO-tiliotteen kirjaaminen

X [X [ X X | X |X [ X |xX

Asiakkaalla olevan kirjanpitoaineiston toimittaminen 15. pv mennessi

* sopimukset

* reskontran ulkopuoliset tositteet

* selvityspyynnot

* kassaraportit

* kassakirja

Kuittien tallennus E-taskuun 15. pv mennessa

Laskujen ja tositteiden kustannuspaikkamerkinnét/ohjeet

Tositteiden tilidinti ja kirjaus kirjanpitoon

Verotiliotteen tulostus

Verotiliotteen kirjaus

QOsakirjanpitojen tilidintien tarkistus

Tasetilien tdsmaytys

Lisdselvitysten pyytdminen

X X IX [|xX | X |x

* Kirjanpitoaineiston epéaselvyydet

* Pyuttuvat tositteet

* Puuttuvat asiakirjat

Lisdselvityspyyntoihin vastaaminen

Yhteisdmyynti-ilmoitus verohallintoon

Kausiveroilmoituksen toimittaminen verottajalle 12. pv seuraavaa kuuta

Alv-maksutiedon toimittaminen reskontranhoitajalle

Kirjanpitoon selailu

X X X X

Raporttien hakeminen raporttitulostimesta

* Tuloslaskelma

* Budjettivertailu

* Tase

* paivakirja

* paakirja

* Kustannuspaikkaraportit

Budjetin laatiminen

Budjetin syottdminen vertailutiedoksi

Ennakkoverojen tarkistus 1 krt/tilikausi, tilikauden 7. kuukauden jilkeen

Ennakkoverolipun toimittaminen tilitoimistoon viivyttelematta

Selvittelytyot

Kirjanpidon kausien sulkeminen




Fivaldi-myyntilaskutus- ja -reskontraprosessi

Tehtdva Tilitoimisto |Asiakas
Mallituotteen ja -asiakkaan tekeminen X
Tilidintisdantojen luominen X
Tuoterekisterin yllapito X
Asiakasrekisterin yllapito X
Laskutustietojen syottdminen X
Laskujen ldhettdminen sdhkdpostilla X
Laskujen ldhettdminen postitse X
Verkkolaskujen ldhettaminen pankkiyhteydelld X
Viitesiirtojen nouto pankkiyhteydelld X
Viitteettdmien suoritusten kirjaaminen X
Hyvityslaskujen [dhettdminen X
Hyvityslaskujen kohdistaminen alkuperdisiin laskuihin X
Aiempien laskujen hakeminen arkistosta X
Myyntisaatavien seuraaminen raporteista X
Maksumuistutusten {dhettdminen (5 vrk erdpv:sta) X
Raporttien hakeminen raporttitulostimesta X

* Avoimen myyntilaskut

* Eradntyvat myyntilaskut

* Laskupdivéakirja

* Laskupdakirja

* Suorituspaivakirja

* Suorituspaakirja
Selvittelytyot X X
Laskutuskausien sulkeminen X

Suorituskausien sulkeminen




Fivaldi-palkanlaskentaprosessi
Tehtdvd Tilitoimisto |Asiakas
Uuden palkaniaskentaasiakkaan lomakkeen tayttd X
Henkilotietolomakkeen toimittaminen X
* TyOsopimukset
* Verokortit
Palkkatietojen toimittaminen (4 arkipdivad ennen maksupdivaad) X
* Muutokset henkilétiedoissa
* Muutokset verotiedoissa
* palkkatiedot
* Jasenmaksuvaltakirjat
* Matkalaskut
* Sairaslomatodistukset
* Vuosilomatiedot
Palkanlaskennan kiiretoimitus (alle 4 pv) X
Palkanlaskentatietokannan perustaminen X
Tydehtosopimuksen mukaisten palkkalajien avaaminen
Henkildstdrekisterin luominen
HenkilGstoreskiterin yllapito X
Lomapalkkarekisterin yllapito X
Pekkaspdivarekisterin yllapito X
Patkanmaksuryhminen luominen X
Palkkakausien avaaminen X
Palkkojen laskenta X
Lisdtietojen pyytdminen X
Lisdtietopyyntd6n vastaaminen X
Palkkaerittelyjen toimittaminen tydntekijdille X
Kausiveroilmoituksen toimittaminen verottajalle X
Palkkatietojen toimittaminen eldkevakuutusyhtidon X
Maksutietojen toimittaminen reskontran hoitajalle X
Tyoehtospimuksen tulkinnasta vastaaminen X
Palkkojen maksaminen X
Pankkitilin rahan riittdvyydesta vastaaminen X
Tiedottaminen asiakkaalle likviditeettivajeesta X
Raporttien hakeminen raporttitulostimesta X
* Palkkaerittelyt
* Maksulista
Selvittelytyot X
Verokorttien nollaus X
Palkkakausien sulkeminen X

Vuosi-ilmoitus

* Elakevakuutus

* Tapaturvamakuutus, yksi ammattiala

* Tapaturvamakuutus, usemapi ammattiala

* Tyottomyysvakuutus

* Verohallinto
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Fivaldi-tilinpaatosprosessi

Tehtidvid

Tilitoimisto

Asiakas

Tilinpdatdsaineistolistauksen tekeminen

X

Pyydetyn tilinpdatosaineiston toimittaminen

Taseen tarkistaminen ja tdsméytys

Selvittelytyot

Tuloslaskelman tarkistus

Tasekirjan laatiminen

Tase-erittelyjen laatiminen

Tilinpaatdspalaveri

Tilinpdatoksen tarkentaminen

Hallituksen kokouspéytakirjan luonnostelu

Tilintarkastuksesta sopiminen

Avustaminen tilintarkastukessa

Yhtidkokouspoytakirjan luonnostelu

Alv-alarajahuojennuksen laskeminen ja ilmoittaminen

Tilinpaatdsarkiston laatiminen

X X X X | X [ X |[X | X | X |[X X |x |xX

Arkistosta vastaaminen

Raporttien hakeminen raporttitulostimesta / arkistosta

Tilikauden vaihtaminen

Fivaldi-veroilmoitusprosessi

Tehtava

Tilitoimisto

Asiakas

Ennakkoverojen tdydennysmaksu/palautus

Veroilmoituksen laatiminen

Veroilmoituksen ldhettdminen

Verotuksen tarkistaminen

X X X X

Verolipun toimittaminen tilitoimistoon




Fivaldi-talouspaallikkdprosessi

Liite 17

Tehtdva

Tilitoimisto

Asiakas

Raportin laatimisvali

* Kuukausittain

* Kahden kuukauden vilein

* Neljannesvuosittain

* Puolenvuoden vélein

Talouspaallikkéraportin laatiminen

Sovitut erityisseurantakohteet (3 kpi)

* Tulosennuste

* Myynnin kehittyminen

* Myyntikate%

* Varastonarvo

* Palkkakate%

* Palkkasumma

* Rahoituksen riittdvyys

* Ennakkoverojen riittavyys

Talouspaallikkdraportin toimittaminen asiakkaalle

Talouspaallikkéraporttiin tutustuminen

Puhelinpalaverin yhteydenotto

Kutsuminen henkilokohtaiseen palaveriin

Palaverimuistion laatiminen

Sovittujen kirjanpidon toimien toimeentano

Osallistuminen hallituksen kokoukseen
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