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Opinnaytetyossa tutkittiin Kuopion kaupungin Niiralan uimahallin myyntilaskutus-
prosessin nykytilaa ja kehittdmiskohteita julkishallinnon suosituksen mukaisella ko-
konaisarkkitehtuurimenetelmélla. Myyntilaskutusprosessissa kasiteltiin ~ kayttaja-
asiakkaiden prosessia, josta syysta tilojen varausten myyntilaskutusprosessi jatettiin
tutkimuksen ulkopuolelle.

Tutkimustyo kaynnistettiin seka prosessissa havaittujen virhetilanteiden paikantami-
seksi ettd laajempien kehittdmistarpeiden loytdmiseksi. Tutkimustyon keskeiseksi
kysymykseksi nostettiinkin, miten myyntilaskutusprosessin tuloksellisuutta voitaisiin
parantaa. Tuloksellisuuden parantamisen keinoja haettiin Kkehityskohteista, joita
muuttamalla voitaisiin lisitd tuotoksia, vahentéé panoksia tai edistaa vaikuttavuutta.

Opinnaytety6 toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa haastateltiin prosessin
eri vaiheiden asiantuntijat. Asiantuntijahaastatteluiden perusteella kuvattiin nykytilan
prosessi ja analysoitiin prosessin kehityskohteet. Kehityskohteista johdettiin kehitys-
ehdotukset seka tavoitetilan kuvaus. Seka nykytilan ettd tavoitetilan kuvaukset toteu-
tettiin julkishallinnon suosituksen 179 mukaisella kokonaisarkkitehtuurimenetelmal-
I&. Suositus oli opinndytety6ta tehtéessa vield luonnosvaiheessa.

Opinnaytetyossa tuotettiin kahdentasoisia kehitysehdotuksia. Laajemmat kehityseh-
dotukset koskivat yleisestikin kaikkia myyntilaskutusprosesseja ja edistéisivat toteu-
tuessaan organisaatiotasoista tuloksellisuutta. Prosessia koskevat kehitysehdotukset
koskivat prosessin sisélld tehtdvida muutoksia ja edistaisivat toteutuessaan juuri tdman
prosessin tuloksellisuutta. Saddosperustaiseksi tuleva kokonaisarkkitehtuurimenetel-
massa koettiin vield hieman keskeneraiseksi, mutta hyvaksi kehittdmistyon vélineek-
Si.
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The purpose of the thesis was to study current state and targets for development
within account sales process at the Niirala swimming hall located in the city of Kuo-
pio. The study was done through the enterprise architecture method based on the rec-
ommendation intended for public sector. The process was defined to describe behav-
iour of user clients of swimming hall excluding the ordering process.

The study was initiated to find out errors and needs for larger development issues.
The fundamental question was to solve, how the profitability of the account sales
process can be improved. The objects for improving profitability were searched by
exploring the actions that could increase output, minimize input or promote impres-
siveness.

The study was implemented as a qualitative research that included interviews of the
experts from the area explored. Current state of the process and targets for develop-
ment were described on the grounds of the interviews. The proposals for develop-
ment and the future state of the process were sketched by analysing the targets for
development. The representation of the current and future state were implemented
with the enterprise architecture method. The method is based on the recommendation
for the public sector called JHS 179. The recommendation was a sketch during the
study.

There were two kinds of results based on the study. Larger proposals for develop-
ment were meant for all the account sales process within the whole organization.
They would improve the profitability in a larger scale. The proposals for develop-
ment of this specific process would improve the profitability in a smaller scale. The
enterprise architecture method which is going to be a statute was evaluated to be
somewhat incomplete, but a good instrument for developing processes.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aihealue liittyy julkishallintoon ja opinnédytetydn toimeksiantajana
toimii Kuopion kaupunki. Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia Kuopion kaupungin
Niiralan uimahallin myyntilaskutusprosessin nykytilaa ja kehittdmiskohteita jul-
kishallinnon suosituksen mukaisella kokonaisarkkitehtuurimenetelméalld. Tarkastel-
tavalla myyntilaskutusprosessilla tarkoitetaan kateismaksamisen kautta tulevia suori-
tuksia, jotka siirtyvat taloushallinnon jarjestelmiin. Kateismaksuun voi olla yhdisty-
neend erilaiset tyonantajien tarjoamat liikuntasetelit tai tyfantajan sopimusosuus li-
pun hinnasta. Lisdksi Kuopion kaupungin sosiaalipalvelut ovat voineet tehda asiak-
kailleen maksusitoumuspaatoksia, joiden mukaisesti sosiaalipalvelut sitoutuvat mak-
samaan asiakkaidensa kayttaméan palvelun. Myyntilaskutusprosessissa palvelun saa-
jana ovat palvelun kayttajaasiakkaat eli uimahallin palveluiden kéaytt4jat. Tassa opin-
naytetyossa kayttajaasiakkaan myyntilaskutusprosessi lyhennetddn myyntilaskutus-
prosessiksi. Kuvauksen ja kehittdmisen ulkopuolelle jaavat palvelun tilaaja-
asiakkaiden myyntilaskutusprosessit, kuten esimerkiksi seurojen tekemét hallivara-
ukset ja seurojen laskuttaminen. Kokonaisarkkitehtuurimenetelman kayttdminen tar-
koittaa suosituksen mukaista kehittdmistyon vaiheistamista seka aineiston sisallén

tuottamista.

Niiralan uimahallin myyntilaskutusprosessi valittiin tarkemman selvityksen kohteek-
si kahdesta syystd. Ensisijaisena tarkoituksena on selvittdd, miten nykyistd myynti-
laskutusprosessia voitaisiin kehittdd tasoittaen nykyisia ruuhkahuippuja ja poistaen
manuaalisia vaiheita — ja sitd kautta mahdollisesti syntyvia virheitd. Toisekseen tar-
koituksena on tunnistaa sellaisia kehityskohteita, joita toteuttamalla voidaan uudistaa
koko prosessia ja ulottaa muutokset my6s muihin vastaavantyyppisiin myyntiproses-
seihin. Opinnaytetyon tavoitteet voidaan jakaa puolestaan kolmeen osaan. Ensim-
maisend ja lahiajan tavoitteena on tuottaa Kuopion kaupungin hyvinvoinnin palvelu-
alueelle tietoa Niiralan uimahallin myyntilaskutusprosessin nykytilasta ja kehittamis-
kohteista hyddynnettdvaksi Niiralan uimahallin toiminnan kehittdmisessa. Toisena,
pidemman aikavalin tavoitteena on hakea yksittdistd myyntilaskutusprosessia laa-
jempia ratkaisuja, jotka palvelisivat kaikkia organisaation myyntilaskutusprosesseja.

Kolmantena, oheistavoitteena on saada tuntumaa ja osaamista paivitettyyn koko-



naisarkkitehtuurimenetelmaén. Opinndytetyon hyoddyt voidaan tavoitteiden lailla ja-
kaa kolmeen osaan. Niiralan uimahallin myyntilaskutusprosessin nykytilan ja kehi-
tyskohteiden selvittamiselld pyritdén tuomaan prosessi kokonaisuudessaan nékyvaksi
ja etsiméén keinoja, joilla voitaisiin parantaa prosessin tehokkuutta. Myyntilaskutus-
prosessin kehittdmiskohteista voidaan johtaa laajempia kehittdmistoimenpiteitd, joilla
voidaan parantaa kaikkien vastaavantyyppisten myyntilaskutusprosessien sujuvuutta.
Kokonaisarkkitehtuurimenetelméan hyodyntdminen opinnéytetyéssa puolestaan kas-
vattaa menetelméosaamista, jotta menetelmaa osataan jatkossa hyodyntéé laajemmal-

ti Kuopion kaupungin prosessien nykytilan kartoittamisessa ja kuvaamisessa.



2 TARVEANALYYSI

2.1 Kohteena olevan organisaation kuvaus

Opinndytetyo késittelee Kuopion kaupungin hyvinvoinnin edistamisen palvelualueen
Niiralan uimahallin myyntilaskutusprosessin nykytilaa ja sen kehittdmistad. Kuopion
kaupungin organisaatio jakautuu kuviossa 1 néhtdvadn kuuteen palvelualueeseen,
joista hyvinvoinnin edistdmisen palvelualue tarjoaa kuntalaisille ja muille asiakkail-
leen erilaisia hyvinvointia edistavia palveluja. Palvelut jakautuvat omatoimisiin hy-
vinvoinnin palveluihin sekd ohjatun hyvinvoinnin ja omaehtoisen oppimisen palve-
luihin. Naiden lisdksi palvelualue tarjoaa taide- ja tapahtumapalveluja. Omatoimiset
hyvinvoinnin palvelut sisaltavat nimensd mukaisesti sellaisia palveluita, joita asiak-
kaat voivat kéyttdd omatoimisesti valitsemaansa aikaan. Kuopion kaupungin palve-

luista omatoimisiin hyvinvointipalveluihin lukeutuvat kirjasto-, museo-, liikunta-

paikka- seka ulkoilu- ja virkistyspalvelut. (Kuopion kaupungin www-sivut)
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Kuvio 1. Kuopion kaupungin organisaatiokaavio (Kuopion kaupungin www-sivut).

Kuopion kaupungilla on useita kuntalaisten ja muiden asiakkaiden kaytdssé olevia
sisaliikuntapaikkoja, kuten kaksi ampumarataa, kaksi jadhallia, Kuopio-halli, kaksi-

toista kuntosalia, tennishalli ja kaksi uimahallia. Uimahalleista toinen, Niiralan ui-




mahalli sijaitsee keskeiselld paikalla Kuopion keskustassa ja tarjoaa asiakkailleen
seké uimahalli- ettd kuntosalipalveluja. Uimahalli tarjoaa infrastruktuurin uintikilpai-
luille, mutta my®ds erilaisille kokouksille. Kuntosalin laitteet soveltuvat monipuolisi-
ne sédatdmahdollisuuksineen myos ikééntyville kuntoilijoille. (Kuopion kaupungin
www-sivut 2016.) Niiralan uimahallin elinkaari on pé&attymassé, eika sitid enad re-
montoida. Tavoitteena on rakentaa uusi uimahalli, joten opinnéytetydssa mahdolli-
sesti ideoidut, laajempia investointeja vaativat ratkaisut on ajateltu toteutettavaksi
sinne. Uuden uimahallin rakentaminen sijoittuu 2-4 vuoden péaéhan. (Kuopion kau-
punginhallituksen poytékirja 15.12.2014, 442 8.)

2.2 Opinnaytetyon taustaa

Niiralan uimahallin myyntilaskutusprosessin kehittdmisen taustalla olevat tavoitteet
kytkeytyvat julkisten palvelujen toiminnan tehostamiseen ja asiakaslahtdisyyden ko-
rostamiseen. Valtiovarainministerion vuoden 2016 tammikuun budjettikatsauksessa
todetaan, ettd Suomen julkisen talouden alijagdma ylitti EU:n perussopimuksen 3 pro-
sentin viitearvon ja viitearvo ylittyy myds vuonna 2015. Julkisen hallinnon on so-
peutettava voimakkaasti toimintaansa. Hallitus sitoutuu julkisen talouden 10 miljar-
din euron kestavyysvajeen kattamiseen tekemaéllé rakenteellisia uudistuksia. (Budjet-
tikatsaus 2016, 3.)

Valtiovarainministerio ohjaa rakenteellisia uudistuksia usealla eri sektorilla, joista
ministerion tietopolitiikan ohjaus liittyy oleellisimpana opinnaytetyohon. Vuonna
2013 tehty kansallinen JulkICT-strategia ja vuonna 2014 valmistunut asiakkuusstra-
tegia linjasivat kansallisella tasolla laaja-alaista tietoteknistd kehittdmista. Strategisia
linjauksia tehtiin vuorovaikutuksessa vuonna 2009 asetetun kansallisen SADe-
ohjelman kanssa, jossa toteutettiin seka valtionhallinnon ettd kuntasektorin hyddyn-
nettavéksi sahkdisia palveluja. Nopeutunut kehitys ndkyy myds strategioiden nopea-
na vanhenemisena. Muutama vuosi sitten tehdyt JulklCT- ja asiakkuustrategia saivat
seuraajakseen vuonna 2016 uuden asiakkuusstrategian, jossa yhdistyvat seka asiakas-
ettd teknologiandkokulma. Asiakkuusstrategian keskeinen viesti on, ettd tulevaisuu-

den palveluja kehitetdan tarvel&htoisesti ja digitaalisia palveluja painottaen, mutta



ennen kaikkea yhteisty0ssa asiakkaiden kanssa. (Valtiovarainministerién www-sivut
2016.)

Kansallinen tietopolitiikan ohjaus tulee esille myés kuvausmenetelman valinnassa.
Opinndytetyosséa kaytettavan kokonaisarkkitehtuurimenetelméan hyoddyntamisen vaa-
de tulee lainsaddannosta - tarkalleen ottaen laista julkisen hallinnon tietohallinnon
ohjauksesta. Laissa todetaan, ettd julkisen hallinnon viranomaisen on julkisen hallin-
non tietojérjestelmien yhteentoimivuuden mahdollistamiseksi ja varmistamiseksi
suunniteltava ja kuvattava kokonaisarkkitehtuurinsa. (Laki julkisen hallinnon tieto-
hallinnon ohjauksesta 634/2011, 7 §.) Kokonaisarkkitehtuurin kehittamisen tueksi on
tehty julkishallinnon suositus numero 179, josta kaytetaan yleisesti lyhennelméa JHS
179. Suositus on edellisen kerran hyvaksytty 7.2.2011, mutta suositus on talla hetkel-
l4 paivitettdvana. Paivitys kestdd vield vuoden 2016 ajan. OpinnédytetyGssa kaytetddn
valtiovarainministerion kommenttikierrokselle julkaisemaa luonnosta huhtikuulta
2016. Suosituksen mukana on useita eri menetelmaa tdydentévia liitteita, joista oleel-
lisin on neljas liite. Liite on soveltamisohje perustason kuvauksien tuottamiseen. Liit-
teestd on myohemmin tarkoitus tehdd oma suosituksensa, joka on tarkoitus muuttaa
tietohallintolain (laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta) nojalla valtio-
neuvoston asetukseksi. (JUHTA-julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan
www-sivut 2016.) Tassd opinndytetydssd tuotetaan suositusluonnoksen neljannen

liitteen mukaiset perustason kuvaukset.

Taloushallinnon prosessien selkeyttdmistarpeisiin on Kiinnitetty huomiota myds vuo-
den 2015 talousarvion arviointikertomuksessa. Kuopion kaupungin tarkastuslauta-
kunta on todennut arviointikertomuksessaan, etta talous- ja henkilstéhallinnon pro-
sessien ja vastuiden kuvauksissa on puutteita. Tarkastuslautakunta ja ulkoinen tilin-
tarkastaja suosittelevat, ettd taloushallintoprosesseja on syyta tarkentaa taloushallin-
non palveluja tuottavan Kuhilas Oy:n kanssa. Talous- ja henkildstdhallinnon tieto-
jarjestelmista ja toiminnoista tulee laatia prosessikuvaukset ja varmentaa eri toimin-
tojen, kuten kayttdoikeuksien hallinnan, toimivuus. Lisaksi kokonaisvaltaiseen talo-
us- ja henkildstojohtamiseen on kiinnitettdva aiempaa enemman huomiota. (Kuopion
kaupunginvaltuuston poytékirja 20.6.2016, 36 8.) Taloushallinnon prosessien kehit-
tdmistarpeita puolestaan on tullut esille Savonia—ammattikorkeakoulun toteuttamassa

asiakaskyselyssd, jossa kuntalaiset toivoivat sahkoisena palveluna esimerkiksi kausi-
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korttien uusimista (Kuopion kaupungin digitaaliset palvelut - tulokset ja niiden ana-
lysointi 2016, 10).

2.3 Opinndytetydongelma

Niiralan uimahallin ja yleisestikin sisaliikuntahallien myyntilaskutusprosessin ajan-
tasaisen ja jasentyneen dokumentaation puute vaikeuttaa myyntilaskutuskokonaisuu-
den hallintaa ja kehittdmistd. Myyntilaskutusprosessin, prosesseissa liikkuvan tiedon
ja tietojarjestelmien dokumentoinnilla halutaan ndhda kehittdmiskohteita useammalla
tasolla. Kehittdmiskohteet voivat liittya prosessitasolla palveluasioinnin ja manuaa-
listen vaiheiden sahkdistamistarpeiden tunnistamiseen. Tieto- ja tietojarjestelmatasol-
la voi esiintyé tietojarjestelmien vélisid integraatiotarpeita tai paallekkéisia tietojar-
jestelmératkaisuja. Kaiken kaikkiaan kokonaistarkastelulla ja kehittdmiskohteiden
tunnistamisella halutaan 16ytda kehittdmistoimenpiteitd, joiden toteuttaminen paran-

taa asiakastyytyvaisyytta ja tuottavuutta.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on mallintaa Niiralan uimahallin myyntilasku-
tusprosessi, syntyvét tiedot ja kytkeytyvét tietojarjestelmat siten, ettd kokonaisuuden
hallinta ja kehityskohteiden tunnistaminen organisaatiossa helpottuvat. Mahdolliset
nykytilanteen virhemahdollisuudet pitdisi saada minimoitua siten, ett4 korjaustarve
havaittaisiin ja korjaus tehtdisiin kassasuorituspdivand. Nykyiseen uimahalliin, sen
asiakaspalveluun ja tietoteknisiin ratkaisuihin ei kannata tehda suuria kehittamisin-
vestointeja, koska uusi uimahalli on suunnitteilla. Laajempi asiakaspalveluprosessin
kokonaisuudistus tehdaan uuteen uimahalliin. Opinndytetyon tuloksena saadaan do-
kumentaatio Niiralan uimahallin myyntilaskutusprosessin nykytilasta, havainnot ke-
hittdmiskohteista ja mallinnettu tavoitetila. Opinndytetydén ongelman voisi tiivistaa

kysymykseksi "Miten myyntilaskutusprosessin tuloksellisuutta voitaisiin parantaa?”

Opinnaytetyossa halutaan nyky- ja tavoitetilan kuvaamisen kautta saada selville,
- miten asiakaspalvelun ruuhkautumista ja prosessin virhetilanteita voitaisiin
vahentaa (l&hitulevaisuuden muutokset)
- miten myyntilaskutusprosessia voitaisiin kehittdd automaattisemmaksi huo-
mioiden erilaiset liikuntasetelitoimintamallit ja maksusitoumukset (pidemmén

aikavélin laajempi prosessin uudistaminen)
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- miten kokonaisarkkitehtuurisuositusta hyddynnettéisiin jatkossa kehittdmisen
menetelmdna (menetelmdn mahdolliset mukauttamistarpeet Kuopion kau-

pungille)

2.4 Opinndytetyohon liittyvat rajaukset ja muut huomiot

Opinnaytetyon tavoitteena on tunnistaa prosessin kehittdmiskohteita ja hahmotella
laajempia, kaikkia myyntiprosesseja koskevia kehitysehdotuksia. Opinnéytetydssa ei
tehda erillisselvityksia teknisista ratkaisuista tai linjata teknista kehitystd. Kokonais-
arkkitehtuurimenetelmén mukaista tavoitetta asetettaessa kartoitetaan erilaisia pro-
sessiin liittyvia strategioita, linjauksia ja periaatteita. Opinnaytetydssa voidaan tuoda
esille tarvittavien periaatelinjausten puuttuminen, mutta opinndytety6 ei kuitenkaan
sisdlld periaatteiden muodostamisprosessia. Itse myyntilaskutusprosessia kuvattaessa
kuvaukset kohdistuvat niille alueille, joiden selvittdminen edistaa tavoitteen toteutu-
mista. Muunlainen prosessin dokumentoiminen on osa organisaation perustehtavaa.
Mittaaminen on osa prosessin ja syntyvien tulosten arviointia. Opinndytety0ssé arvi-
oidaan jo olemassa olevien mittareiden tuloksia. Jos mittaaminen ja sadnndllinen
prosessin arviointi ei ole vield suunnitelmallista, asia todetaan opinnaytetyossa.

Opinnaytetyon tulokset voivat olla herdate mittaamisen kdynnistdmiseen.

Myyntilaskutusprosessin nyky- ja tavoitetilan kuvaukset ovat visuaalisia, kerrokselli-
sia kaavioita, joita varten tarvitaan erillinen kuvausvéline. Valtiovarainministerié on
tehnyt puitesopimuksen kuvausvalineen kaytostd QPR Qyj:n kanssa. Puitesopimus
tarkoittaa julkisyhteisolle mahdollisuutta kayttdd kehitysprojekteissaan QPR Qyj:n
Enterprise Architecture —versiota valtiovarainministerion maksamana palveluna. En-
terprise Architecture —versio sisaltaa julkishallinnon suosituksen mukaisen pohjamal-
lin, jota tassa kehittdmistydssa hyddynnetdan. Opinndytetyon tekija on pyytanyt mi-
nisteriolta luvan saada kéayttaa tydssaan tata tyovalinetta ja lupa on myonnetty. (Ojala
sahkoposti 26.1.2016.)
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2.5 Teoreettinen viitekehys

Myyntilaskutusprosessin kehittamiseen vaikuttavat kuvion 2 mukaisesti kaksi tavoi-
tetta ja kaksi menetelmad. Ensisijaisena tavoitteena on parantaa tuottavuutta ja tulok-
sellisuutta. Tuottavuutta ja tuloksellisuutta voidaan saavuttaa erilaisilla prosessin ke-
hittdmistoimenpiteilld, mutta myos digitalisaation kautta. Digitalisaation puolestaan
nahdaan edistavén tuottavuutta ja tuloksellisuutta, mutta se vaatii onnistuakseen ko-
konaisarkkitehtuurin kehittdmistd. Kokonaisarkkitehtuuri sisaltad yhtend kuvattavana
kohteena organisaation prosessit, mutta prosessityon taustalla oleva prosessiajattelu

itsessaan on laaja kokonaisuus.

Tuottavuusja

Digitalisaatio
tuloksellisuus g

Niiralan uimahallin
MYYNTILASKUTUS-
PROSESSI

Kokonaisarkki-

Prosessi .
tehtuuri

Kuvio 2. OpinnéytetyOn teoreettinen viitekehys.

Viitekehyksen kasitteet ja liittyva teoria kasitelldan tarkemmin omina kokonaisuuk-

sinaan jaljempéana.

2.6 Keskeinen lainsaadanto ja ohjeistus

Aiemmassa, vuoden 1995 kuntalaissa todettiin kunnan tehtdvana olevan asukkaiden-
sa hyvinvoinnin ja oman alueensa kestdvan kehityksen edistdmisen. Vuonna 2015
kuntalakia uudistettiin, jossa yhteydessa kunnan tehtava taydentyi jarjestamisen osal-
ta. Uuden kuntalain mukaan kunnan tulee jarjestadéd asukkailleen palvelut taloudelli-
sesti, sosiaalisesti ja ympaéristollisesti kestavalla tavalla. (Kuntalaki 410/2015, 1 8.)
Liikuntatoimea ja siten myds uimahallin toimintaa ohjaa liikuntalaki, jota sitékin uu-

distettiin vuonna 2015. Liikuntalakia koskevassa hallituksen esityksessa todetaan,
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ettd litkuntalakiin on lisatty sddnndkset lain soveltamisalasta ja tavoitteista. Lain kes-
keisend tavoitteena on edistéa eri vaestdryhmien mahdollisuuksia harrastaa liikuntaa
ja véhentaa eriarvoisuutta liikunnassa. Liikuntapalveluiden jarjestdmisessé on siten
huomioitava myos sosioekonomisesti heikommassa asemassa olevat henkilét ja lap-
siperheet. Liséksi laissa on haluttu korostaa valtion vastuuta liikuntapolitiikasta seka
kunnan vastuuta liikunnasta. (HE 190/2014, 20, 27.)

Taloushallinnon saadoksisté oleellisin myyntilaskutusprosessin kannalta on kirjanpi-
tolaki ja laista luku 2. Kirjanpitovelvollisen on tehtdva kirjanpitoonsa merkinnat tu-
loista, menoista, rahoitustapahtumista sek& naiden tapahtumien oikaisu- ja siirtoeris-
t4. Tulon kirjaamisperusteena on suoritteen luovuttaminen. Kéteisella rahalla suorite-
tut maksut on Kirjattava paivakohtaiseen jarjestykseen ja suoritukset on Kirjattava
viipymattd. Kirjauksen tulee perustua péivattyyn ja jarjestelméllisesti numeroituun
tai vastaavalla tavalla yksildityyn tositteeseen, jolla liiketapahtuman toteutuminen
voidaan todentaa. Liiketapahtuman, tositteen ja Kirjauksen valilla olevat yhteydet on
kyettava vaikeuksitta todentamaan. Tulotositteesta on kaytava selville luovutettu suo-
rite, maksun vastaanottoajankohta ja suoritteen luovutusajankohta. Tositteen tulee
olla maksun saajan tai maksun valittdneen rahalaitoksen tai muun antama, mikéli tal-
lainen todentaminen on mahdollista. (Kirjanpitolaki 1336/1997, 1-5 §.)

Myyntilaskutusprosessin ja kaikkien kunnan toimintojen kehittdmisen prosessia ja
sisallontuotantoa ohjaa laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta. Lain tar-
koituksena on tehostaa julkisen hallinnon toimintaa ja parantaa julkista hallintoa ja
sen saatavuutta edistamélld yhteentoimivuutta. Laissa todetaan julkisen hallinnon
tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA) edistavén julkisen hallinnon toimintatapo-
jen ja palveluiden tuotantotapojen uudistamista ja kéyttéonottoa antamalla julkisen
hallinnon tietohallintoa koskevia suosituksia. Laki velvoittaa kaikkia julkisen hallin-
non viranomaisia suunnittelemaan ja kuvaamaan kokonaisarkkitehtuurinsa seké nou-
dattamaan toimialakohtaisia tietojarjestelmien yhteentoimivuuden kuvauksia ja maéa-
rityksid.  Yhteentoimivuudella tarkoitetaan lain mukaan tietojarjestelmien sovitta-
mista yhteen siten, etta tietojarjestelmien tekniset ja tietosiséallolliset ratkaisut voi-
daan yhdistdd muiden julkisen hallinnon viranomaisten tietojérjestelmien vastaaviin
ratkaisuihin. (Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta 634/2011, 38,58, 7

8.) Laissa méaéritelty julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta on julkaissut
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useita eri suosituksia, joista tadssd opinndytetydssé kaytetddn kahta eli JHS 179 - Ko-
konaisarkkitehtuurin suunnittelu ja kehittaminen seka JHS 152 - Prosessien kuvaa-
minen (JUHTA - julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan www-sivut) .
Néiden lisaksi laissa mainitaan toimialakohtaisista tietojarjestelmien yhteentoimi-
vuuden kuvauksista ja madrityksista. Taloushallinnon toimialalle on mééritelty Kun-
taliiton ohjaamana kuntasektorin taloushallinnon viitearkkitehtuuri, jonka reunaehto-

ja téssa opinnaytetydssa myds mahdollisuuksien mukaan noudatetaan.

Myyntilaskutusprosessia ohjataan lainsdéddannon lisédksi kaupungin sisaisella ohjeis-
tuksella. Keskeisin myyntilaskutusta ohjaava asiakirja on 1.1.2016 voimaan tullut
laskutus- ja perintdohje. Ohjeen mukaisesti saatavat on laskutettava nopeasti, tehok-
kaasti ja taloudellisesti olemassa olevaan lainsaadantod, sopimuksia, hyvaa perinta-
tapaa ja asiakaspalvelua noudattaen. Laskutuksen on toteuduttava vélittdmaésti sen
jalkeen, kun laskutukset edellytykset ovat olemassa. Jos laskutuksen kohteena on tyd,
palvelu tai jatkuva kayttd, laskutus on toimitettava vahintdén kerran kuukaudessa.
Laskusta tulee ilmetd muun muassa velallisen tdydellinen nimi ja laskutusosoite seké
veloituksen euromé&ara ja perusteet riittavasti yksiloitynd. (Kuopion kaupungin lasku-
tus- ja perintdohje 2016, 1, 4.)

3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Kaytettdva tutkimusote

Laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jonka avulla
pyritddn “16ydoksiin” kdyttamatta tilastollisia menetelmid tai muita maarillisid kei-
noja. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetddn padasiassa sanoja tai lauseita, kun taas
madrallinen tutkimus perustuu lukuihin. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tut-
kittavan kohteen kuvaaminen, ymmartaminen ja tulkitseminen. Tutkimuksessa ei
voida etukateen madritelld, kuinka paljon ja mita tietoa keratédén. Tietoa hankitaan
niin paljon, ettd tutkimusongelma ratkeaa ja ilmi6 tulee ymmarretyksi. Laadullisessa
tutkimuksessa tutkitaan paéasiassa prosesseja, joihin maarallisen tutkimukset tilastol-

liset analyysit eivét pysty pureutumaan prosessien monimutkaisuuden takia. Laadul-



15

lista tutkimusta tehtéessé tutkija tai opinndytetyon tekiji lahtee “kentédlle” haastatte-
lemaan ja havainnoimaan tyon kohdetta. Tutkimuksessa syntyvéé tietoa analysoidaan

jatkuvasti tutkimusprosessin eri vaiheissa. (Kananen 2014, 18-19.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on kuvata todellista elamadd. Todellisen
eldmén tutkiminen on haastavaa, koska eldama on moniulotteista. Tutkittavassa koh-
teessa saattaa tapahtua tutkimukselle oleellisia asioita yhté aikaa ja tapahtumilla voi
olla monenlaisia keskindisia suhteita toisiinsa. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoittee-
na on saada kohteesta kokonaisvaltainen kuva loytden tai paljastaen tosiasioita
enemminkin kuin todistellen jotain vaittdméaa todeksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 157.)

Kvalitatiiviseen tutkimukseen liittyvét tunnusmerkit ohjasivat valitsemaan opinnéy-
tetyon tutkimusotteeksi laadullisen tutkimuksen. Niiralan uimahallin myyntilasku-
tusprosessin kehittdminen on nimensd mukaisesti projektinomainen kehitystehtava,
jossa tavoitteena on kuvata nykytila ja tunnistaa eritasoisia kehityskohteita. Myynti-
laskutusprosessin nykytilan kuvaaminen ja kehittdminen ovat jo itsessdan tutkimus-
tyotd, sillda myyntilaskutusprosessin toimijat edustavat kahta organisaatiota ja useaa
organisaatioyksikkoda. Prosessi ja siind syntyva tieto etenevat siis usean eri organisaa-

tion vastuualueen lapi.

Kehittamiskohteen nykytilan selvittdminen edellyttad tutkimuksen tekemista kehit-
tdmiskohteen luonnollisessa ympéristossa. Koska eri toimijat tekevat prosessissa var-
sin erilaisia toimintoja, on prosessin ymmartamiseen tarvittava tieto kerattdva vuoro-
vaikutteisesti. Prosessin eri vaiheiden henkilostda on mielekkdampaa haastatella vai-
heen aihealue kerrallaan, ettei kukaan asiantuntijoista tunne olevansa tiedonkeruuti-
lanteissa ulkopuolinen. Opinnéytety0n tekija toimii kehittdmistydssa kehittdmistut-
kimuksen tekijand, aineiston keradjand, haastattelijana ja analysoijana. Kerattava tut-
kimusaineisto voi olla teksti- tai taulukkomuotoisia asiakirjoja, naytonkaappauksia,
haastatteluja, piirustuksia tai muun tyyppista tietoa kuvattavasta ja kehitettavasta
kohteesta. Internetsivut tarjoavat myos tietoa esimerkiksi siséliikuntapaikoista, lip-
puhinnoista, lipputyypeistd ja ostopisteistd, joiden tietojen avulla asiakkaan prosessi
k&ynnistyy. Eri toimijoiden roolia ja suhdetta kehittdmiskohteeseen on havainnollis-

tettu liitteessa 1.
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3.2 Tiedonkeruumenetelmét

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelu on ollut yleisimmin kaytetty aineiston ke-
ruumenetelmd, sill& sen etuna on aineiston keruuseen liittyva joustavuus ja saddelta-
vyys. Haastattelu valitaan menetelméksi usein siité syystd, etta haastateltava ihminen
nahdaan tutkimustilanteessa subjektina. Haastateltavan on annettava mahdollisuus
tuoda esille omaa asiantuntija-aluettaan koskevia asioita mahdollisimman vapaasti.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan usein aluetta, joka on tutkimuksen tekijélle
tuntematonta. Tuntematonta aluetta kuvatessa on haasteellista luoda etukéteen raa-
meja tutkimuksen etenemiselle ja haastattelu vapauttaakin tiukoista raameista. Lisék-
si haastattelussa tulos voidaan sijoittaa laajempaan kontekstiin, silla haastateltavan
ilmeet ja elekieli voivat kertoa sanallista tuotosta enemmén. Haastateltava voi myos
avata aihetta laajemmin kuin tutkimuksen tekija pystyy ennakoimaan. Haastattelussa
voidaan siis saada tarpeellista, mutta alkuperdista tavoitetta laajempaa tietoa, joka

selventéa ja syventad aihealuetta. (Hirsjarvi ym. 2007, 200.)

Haastattelumuodoista teemahaastattelua kdytetdan silloin, kun ilmiota ei tunneta ja
kohteesta halutaan saada ymmarrys. Haastattelu edellyttdd tutkimuksen tekijan ja
haastateltavan fyysistd lasndoloa. Keskustelu etenee haastateltavan ehdoilla, mutta
tutkimuksen tekijan tehtava on pitaé keskustelu aihealueen piirissa. Teemahaastattelu
vaatii usein useamman kerran tapaamisen, silla saatu aineisto tuo valaistusta asiaan ja
ohjaa kysymaéan tarkentavia kysymyksiad. Tutkimuksen tekijalla taytyy olla jonkinlai-
nen ennakkokasitys tutkimuskohteesta, jotta han voi laatia keskustelun aiheet eli
teemat. Ennen haastattelua tutkimuksen tekija laatii teemahaastattelurungon ennak-
kokasitystensé pohjalta. (Kananen 2014, 76-77.)

Haastattelu voidaan toteuttaa yksil6-, pari- tai ryhmahaastatteluna ja erilaisia haastat-
telumuotoja voidaan kayttaa tutkimuksessa toisiaan tdydentévind. Tavallisin haastat-
telumuoto on yksil6haastattelu. Ryhmé&haastattelu on haastattelumuodoista tehok-
kain, sill4 sen avulla saadaan tietoja usealta henkil6lta yhtd aikaa. Erityista hyotya
ryhmdhaastattelusta on silloin, kun keskustellaan muistinvaraisista asioista. Lisaksi
ryhma voi auttaa myos vaarinymmarrysten korjaamisessa. Toisaalta ryhmé voi myos
estdd ryhman kannalta kielteisten asioiden esilletulon. Mielekés haastateltavan ryh-

man koko on kaksi tai kolme henkilod. Useamman henkilon haastattelu saattaa haas-
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tattelun tallennustilanteessa olla pulmallinen, sill& henkildiden yhtdaikainen puhumi-
nen saattaa vaikeuttaa nauhoitteen purkutilanteessa danten erottamista. (Hirsjarvi ym.
2007, 205-206.)

Niiralan uimahallin myyntilaskutusprosessin selvittdmiseksi kéaytetdén teemahaastat-
telua, koska prosessia ei ole aiemmin kuvattu eika kehittdmiskohdetta ndin ollen ko-
vinkaan hyvin tunneta. Teemahaastattelun kautta pyritddan saamaan selville, minka-
lainen tapahtuma prosessi on, mita tietoa siita syntyy ja minne. Prosessin nykytila on
syyté selvittad niin tarkalle tasolle, ettd prosessista voidaan tunnistaa erilaisia riskeja
virhetilainteiden syntymiseen. Teemahaastattelut ovat puolistrukturoituja, silla haas-
tatteluissa pyritdan selvittdmaan itse prosessi sekd prosessin vaiheet. Tietdmys pro-
sessin siséllosta rakentuu haastattelujen edetessa. Haastattelujen oleellisinta antia
ovat asiantuntijoiden itsensa esille tuomat huomiot prosessia haittaavista tai sita ke-
hittavista tekijoista.

Myyntilaskutusprosessin tausta-aineistoa ja dokumentaatiota on saatu ennen haastat-
telua sdhkopostitse prosessin eri toimijoilta ja kertynyt materiaali on listattu liittee-
seen 2. Myyntilaskutusprosessin nykytilan ja kehityskohteiden selvittdmiseksi haas-
tatellaan prosessin eri vaiheiden asiantuntijoita joko ryhméahaastatteluna tai yksil6-
haastatteluna. Itsessaan myyntilaskutusprosessi suunnitteluvaiheineen ja taustalasku-
tuksineen on varsin laaja, joten teemat on jaettu kolmeen osaan. Ensimmaéinen teema
kéasittelee vaiheita, jotka edeltdvat varsinaista uimahallin asiakaskohtaamistilannetta.
Teema on niin monitahoinen, ettd teema on jaettu kolmeen osa-alueeseen. Jokaisella
osa-alueella on omat asiantuntijansa. Teeman ensimmadinen osa-alue kasittelee lippu-
tyyppien ja —hintojen maarittelyd, jossa vaiheessa haastateltavana ovat hyvinvoinnin
edistdmisen johtaja seka palvelualueen talouspaallikkd. Ensimmaéisen teeman toinen
osa-alue kasittelee liikuntasetelitoimittajien kanssa tehtavia sopimuksia ja seteleihin
liittyvia toimenpiteitd. Haastateltavana asiantuntijoina ovat Kuopio-hallin tydnjohtaja
sekd hallinnon varauspalvelusihteeri. Viimeinen tdmén teeman osa-alueista kasittelee
maksusitoumusprosessia. Kuopion kaupungin organisaation sisalla eli perusturvan
palvelualueella on yksikditd, jotka tarjoavat asiakkailleen mahdollisuuden liikuntaan
ja virkistdytymiseen myontdmalld harkinnanvaraista etuutta maksamalla hyvinvoin-
tipalvelun asiakkaan puolesta. Hyvinvointipalvelun tuottaja veloittaa perusturvan

palvelualueen yksikkga toteuman mukaan. Taman kokonaisuuden osalta haastatel-
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laan aikuissosiaalityon palveluesimiestd sekd toimistosihteerid. Ensimmaisen teeman

haastattelurunko on liitteessa 3.

Haastattelun toinen teema sisaltad varsinaisen myyntilaskutusprosessin eli asiakkaan
saapumisen palveluun, maksutapahtuman ja palvelun kayton. Tdman lisaksi teemassa
tarkastellaan paivittéisia, viikoittaisia ja kuukausittaisia rutiineja, jotka liittyvat las-
kutus- tai tilitystietojen siirtdmiseen ja raporttien ottamiseen. Toisen teema osalta
haastatellaan uimahallin kassapalvelun kolmea asiantuntijaa erikseen, silla heidan ei
ole mahdollista olla yht4 aikaa paikalla. Haastattelut tehddan tydvuorojen vaihtumi-
sen yhteydessa. Toisen teeman haastattelurunko on liitteessé 4. Haastattelun kolmas
teema kytkeytyy kassajarjestelman ja taloushallinnon vélisten tietojen siirtoon ja teh-
taviin, jotka edeltdvat sisdista ja ulkoista laskutusta. Kolmannen teeman osalta haas-
tateltavina ovat kaupungin talous- ja strategiapalvelun rahoitussihteeri sek& Kuhilas
Oy:n talousasiantuntija. Kolmannen teeman haastattelurunko 16ytyy liitteesta 5.

Talous- ja rahoitusjohtaja ja tietohallintojohtaja taustoittavat mahdollisesti tavoiteti-
lan strategisia linjauksia tavoitetilan asettamisvaiheessa. Liséksi on mahdollista, etta
kehitysehdotuksia tehtdessd on selvitettdvd Niiralan uimahallin kassajarjestelmén
toimittajalta Pusatec Oy:lta seka erilaisilta liikunta- ja kulttuurisetelitoimijoilta séh-
koisia tiedonsiirtoratkaisuja ja -valmiuksia. Tyon edistyessa saattaa tulla myos tilan-
teita, joissa tietojarjestelmatoimittajia on haastateltava nykyisten ratkaisujen kehitta-
mismahdollisuuksista. Prosessissa mukana olevat toimijat ovat kehittdmisen nako-
kulmasta tarkeimpid henkilditd, silla he pystyvat omalla asiantuntemuksellaan ja
omilla havainnoillaan tuomaan kehitystydhon kokemusperaista tietoa ongelmakoh-
dista — ja toisaalta antamaan ideoita kehittamiseen. Kaikki sovitut haastatteluajan-

kohdat on listattu liitteeseen 6.

3.3 Aineiston analysointi ja tulosten luotettavuus

Analysointivaiheessa koko prosessi dokumentoidaan kokonaisarkkitehtuurimenetel-
mélla. Samalla pyritdén etsiméén koko myyntilaskutusprosessista vaiheita tai kohtia,
joita kehittdmalla tai muuttamalla prosessin tuloksellisuutta voitaisiin edistdd. Haas-

tatteluista nostetaan esille asiantuntijoiden esille tuomia myyntilaskutusta hidastavia
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tai virhetilanteille alttiita vaiheita. Lisaksi haastatteluista nostetaan esille asiantunti-
joiden esittamia ideoita myyntilaskutuksen kehittdmiseksi. Laajempaa kehittdmista

ajatellen nykytilaa pyritdédn ohjaamaan kohti digitaalisempaa toimintamallia.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa yhtend luotettavuuskriteereind voidaan pitéé vahvis-
tettavuutta. Vahvistettavuudella tarkoitetaan haastatteluaineiston todentamista siten,
ettd haastateltava lukee haastattelusta syntyneen aineiston ja vahvistaa tutkimuksen
tekijan tulkinnan ja tutkimustuloksen. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisaté oi-
kealla tutkimusmenetelmé&lld tuotetulla riittdvalla dokumentaatiolla. Tiedonkeruu-,
analysointi- ja tulkintamenetelmid valitessa kirjataan valinnan syyt ja perustelut.
Edella mainittujen vahvistettavuuden ja riittdvan dokumentaation tuottamisen lisaksi
saturaatio eli kylladntyminen on laadullisessa tutkimuksessa kayttokelpoinen luotet-
tavuuden vahvistamiskeino. Saturaatiolla tarkoitetaan eri l&hteiden tuottamien tutki-
mustulosten toistumista. (Kananen 2014, 151-153.)

Tutkimuksen tulokset esitellddn kootusti sekd johdolle ettd kaikille haastatteluille
henkildille tulosten vahvistamiseksi. Menettely toteutetaan siksi, ettd prosessin kun-
kin eri vaiheen asiantuntijoita on niin vahan, etti saturaatiota ei tasta syysta pystyta
saamaan aikaiseksi. Tutkimuksen vahvistamistilaisuudet on jaoteltu johdon katsel-
mointiin ja haastateltujen henkil6iden yhteistilaisuuteen. Johdon katselmoinnissa
projektin tulosten esittely painottuu Niiralan uimahallia tai sisaliikuntahallien myyn-
tilaskutusprosessia laajempiin kehittdmiskohteisiin. Johto kommentoi ja hyvéksyy
sekd nykytilan kuvauksen etta laajemmat kehityskohteet. Samassa keskustelussa kes-
kustellaan myds kehittdmiskohteiden edistamisen mahdollisuuksista tai taktiikoista.
Haastateltujen henkil6iden yhteistilaisuudessa tulosten vahvistaminen puolestaan
kohdistuu nykytilan prosessikuvauksen lisdksi kuvauskohteen pienempiin ja isom-
piinkin kehittamiskohteisiin. Asiakaspalveluhenkildst6a tavataan tyon luonteesta joh-
tuen henkilokohtaisesti ja tutkimustulokset vahvistetaan ndissé tapaamisissa. Loppu-
tulosten vahvistamista koskevat ajankohdat on lueteltu haastatteluajankohtien kanssa

samassa liitteessa eli liitteessa 6.
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4 TUTKIMUKSEN TEORIA

4.1 Prosessiajattelu

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja, joita toteuttamalla syotteet
muutetaan tuotoksiksi (JHS 152 2012, 3). Prosessi voidaan maéaritelld myos siten,
ettd se on joukko toisiinsa kytkettyja toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia
resursseja. Toiminnoilla ja resursseilla syotteet muutetaan tuotoksiksi. (Laamanen &
Tinnilda 2009, 121.) Prosessista puhutaan tarkoittaen toistuvien tapahtumien ketjua,
jossa on méariteltyna prosessiin tulevat syotteet ja tuotokset. Prosessi koostuu loogi-
sesti toisiaan seuraavista vaiheista alkaen suunnittelusta, edeten toteutukseen ja edel-
leen arviointiin. Prosessin kuvaamisen tulisi lisdtd ymmarrysté siitd, miten organisaa-
tion tavoitteet ilmenevat jokapéivéisissd toimintatavoissamme. Koko prosessiajattelu
perustuu uskomukseen siitd, ettd hyoty asiakkaalle syntyy tietyn tapahtumaketjun eli
prosessin tuloksena. Jos organisaation toimintaprosesseista ei ole tietoa, on haasteel-
lista johtaa organisaatiota tavoitteellisesti. Prosessiajatteluun liittyy oleellisesti ajatus

prosessien johtamisesta. (Laamanen 2005, 153-155.)

Prosessien johtamisella halutaan korostaa julkisessa johtamisessa asiakasléhtoisyytta.
Asiakaslahtdisyydella tarkoitetaan sitd, ettd julkisen toiminnan olemassaolo pitdisi
pystyé perustelemaan asiakastarpeiden kautta. Toisaalta prosessien johtamisella halu-
taan todentaa prosessin tuotosten vaikuttavuutta ja prosessiajattelu tukee tdman tyyp-
pistd ajattelua seka toiminnanohjausta. Naiden liséksi prosessien johtamisella ja ke-
hittdmisella voidaan aktiivisesti lisatd organisaation toiminnan tuottavuutta, taloudel-
lisuutta ja tehokkuutta. Monissa julkisorganisaatioissa mitataan jo prosessien lapi-
menoaikoja erilaisilla mittareilla, kuten kasittely- ja jonotusaikojen pituuksilla. Pro-
sessin johtamisvastuun toteuttaminen kéynnistyy, kun prosessin johtaminen on an-
nettu jonkun vastuulle. Tétd vastuuhenkiléa kutsutaan yleisesti prosessinomistajaksi.
Hénen tehtdvanddn on varmistaa, ettd prosessi toimii annettujen tavoitteiden mukai-
sesti. Prosessinomistaja on siis vastuussa prosessin kokonaisuudesta, sen resursoin-
nista, tyotehtévien suorittamisesta ja vaikuttavuustavoitteiden toteutumista. (Virtanen
& Stenvall 2010, 148-149.)
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Prosessikuvaukset muodostavat organisaatiolle yhteisen tyévalineen, joka avulla or-
ganisaatiota johdetaan, ohjataan ja suunnitellaan. Nakyvaksi tehty toiminta edistaa
my06s muutosten johtamista. Prosessikuvausten hyddyntaminen on erityisesti osa l&-
hijohtamista. Parhaimmillaan kuvaukset edistavat mittaamista, selkeyttavat vastuun-
jakoa, helpottavat perehdyttamistd ja auttavat ongelmatilanteiden selvittelyssa. Pro-
sessikuvausten tarkkuustaso voi vaihdella tarpeiden mukaan ja kuvausta tarkenne-
taankin tarvittaessa. Prosessikuvausten yllapito on jatkuvaa tyota ja osa laadunhallin-
taa. (JHS 152 2012, 3.)

Mittaaminen on oleellinen osa prosessien hallintaa. Jos prosessia ei voi mitata, ei sit4
voi myoOskaédn ohjata eikd johtaa. Hyva mittari on niin selkeé ja yksiselitteinen, ettei
sen tulkinnasta synny kiistaa. Mittareita tulisi olla vain muutama ja niiden tulisi tuot-
taa prosessista vain keskeistd ja tarkedd informaatiota. Mittaamisen tulisi olla osa
prosessin suorittamista, silla erillinen tiedonkeruu aiheuttaa aina lisdakustannuksia.
Mittarin tuottamat tiedot olisi saatava hyddynnettavaksi mahdollisimman nopeasti,
silla vanhentuneen tiedon avulla prosessia koskevia paatoksia ei kannata tehda. Par-
haimmillaan mittari on silloin, kun sen tuottamalla tiedolla pystytddn ennakoimaan

tulevaisuutta ja tekemadn ratkaisuja prosessin suunnasta. (Leclin 2006, 153.)

Yksi keskeinen prosesseihin liittyva tunnusluku on lapimenoaika. Lapimenoajan ly-
hentdminen alentaa kustannuksia, parantaa laatua vahentden virheité ja liséa jousta-
vuutta. Jos prosessi halutaan toteuttaa nopeasti, prosessi tdytyy suunnitella hyvin
etukateen ja vakioida kriittiset vaiheet ja siirtymat. Lapimenoaikojen kehittamisessa
tulee kiinnittdd huomiota tarkistuspisteiden suunnitteluun, jotta mahdollinen virhe
huomattaisiin mahdollisimman nopeasti. Prosessissa tulee vahentaa hairidherkkyytta
esimerkiksi koneiden ja laitteiden ennakkohuollon avulla. Virheité voidaan estaa tie-
tojen automaattisella tarkistamisella tai rakenteellisilla ratkaisuilla. Tietoa ei pitaisi

pystyé tuottamaan véaarin. (Laamanen 2005, 184.)

Prosessit vaikuttavat suoraan organisaation toiminnan tehokkuuteen, silla tehokkaas-
sa prosessissa optimoidaan siihen kaytettavia resursseja. Prosessin tydvalineilla eli
tassa tapauksessa tietojarjestelmilld on yh& keskeisempi rooli prosessien tehostami-
sessa. Prosessien ja tietojarjestelmien kehitys tulisikin pitdd kokonaisuutena lahella

toisiaan. Prosesseja tulisi kehittéda seké sisélté etta ulkoa péin. Siséinen kehittdminen
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keskittyy prosessien vaiheittaiseen kehittdmiseen poistaen turhaa sisdista tyota ja re-
surssien hukkakayttdd. Yha useammin prosessien kehittdminen Idhtee myo6s ulkoa-
pain. Markkinoiden tarve ohjaa organisaatioiden prosessien kehitysta, silla kilpailu-
kykyisena pysyminen edellyttdd organisaatioilta jatkuvaa kehitystyota. (Tietohallin-
tomalli, IT for Business 2016, 32.)

Prosessiajattelussa puhutaan virheisté silloin, kun virhe liittyy méaérittelyihin. Orga-
nisaatiossa voi olla maaritelty, etti prosessissa eteneva tieto on sovitunlaista. Virhe
syntyy, kun tieto ei tdytdkaan yhteistd sopimusta. Virheilld voi olla vahingollisia vai-
kutuksia asiakassuhteisiin, tuotannon arvoon tai organisaation tyémoraaliin. Virheet
voivat heikentad ihmissuhteita tai keskindista luottamusta ja samalla lisata resursseja
vievaa varmistusta. Jatkuvan parantamisen toimintamallilla toimivat organisaatiot
oppivat virheista korjaten virheet ja tehden muutokset tydohjeisiin tai tavoitteisiin.
(Laamanen 2005, 195-196.)

Laatukustannukset voidaan jakaa ulkoisiin ja sisdisiin virhekustannuksiin seké laa-
dun yll&pito- ja ehkaisykustannuksiin. Ulkoiset virhekustannukset ovat kustannuksia,
jotka aiheutuvat asiakkaiden havaitsemien virheiden korjaamisesta. Ndiden virheiden
esiintyminen on organisaation kannalta ikavinta, silla virheilla saattaa olla vaikutusta
asiakastyytyvéisyyteen. Sisdiset virhekustannukset havaitaan organisaation sisélla ja
ne saattavat johtua huonosta toiminnan suunnittelusta tai sisaisesta s&hlayksesta.
Laadun yll&pitokustannuksiin luetaan kaikki kaikkien niiden toimenpiteiden kustan-
nukset, joilla pyritddn valvomaan, mittaamaan tai auditoimaan prosessia virheiden
valttamiseksi. Laadun ehkéisykustannukset syntyvat, kun toiminnassa pyritdan enna-
koimaan mahdolliset virheldhteet ja laaturiskit. Tyypillisimpid ennakoivia menetel-
mi& ovat suunnittelu, kehittdminen ja koulutus. Ehké&isykustannukset maksavat itsen-
sé takaisin vahentyneind virheind. Ehkaisykustannuksia voivat aiheuttaa muun muas-
sa toiminnan suunnittelu, prosessin ja tyovélineiden kehittdminen. (Leclin 2006, 157-
158.)
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4.2 Kokonaisarkkitehtuuri

Kokonaisarkkitehtuuri on toiminnan, prosessien, palvelujen, tietojen, tietojarjestel-
mien ja tietojarjestelmiin liittyvien palvelujen muodostama kokonaisrakenne. Koko-
naisarkkitehtuuri on kokonaisvaltainen lahestymistapa organisaation toiminnan ja
liittyvien rakenteiden hallinnoimiseksi ja kehittdmiseksi. (JHS 179-luonnos 2016, 7.)
Kokonaisarkkitehtuurimenetelmall& tarkoitetaan tapaa, jonka avulla kehittdmiskoh-
dekokonaisuutta kehitetddn tarvelahtoisesti, suunnitelmallisesti ja systemaattisesti.
(JHS 179 —luonnos 2016, 6).

Julkishallinnolle tehty kokonaisarkkitehtuurisuositus antaa paatasolla tyovalineitéd
kokonaisarkkitehtuurin sisallon kuvaamiseen. Suositus nojautuu kansanvélisiin stan-
dardeihin, kuten TOGAF Content MetaModel —metamalliin. TOGAFissa on nelja
arkkitehtuurikokonaisuutta, jotka ovat yleisesti hyvaksyttyja kokonaisarkkitehtuurin
osa-alueita. TOGAF on suunniteltu tukemaan niit4 kaikkia. TOGAF —standardissa
lilketoiminta-arkkitentuuri madrittelee liiketoiminnan strategian, periaatteet, organi-
saation ja keskeiset liiketoimintaprosessit. Tietoarkkitehtuuri méaarittelee organisaati-
on loogiset ja fyysiset tietovarannot ja tiedon hallinnan resurssit. Tietojarjestelma-
arkkitehtuuri tuottaa yksittaisten tietojarjestelmien kokonaisuudet, tietojérjestelmien
viéliset yhteydet ja niiden kytkeytymisen keskeisiin organisaation liiketoimintapro-
sesseihin. Teknologia-arkkitehtuurissa puolestaan kuvataan loogisen tason sovellus-
ten ja teknisten ratkaisujen kyvykkyydet, joita tarvitaan muiden arkkitehtuurikerros-
ten tukemiseen. Tamé arkkitehtuuritaso sisaltdd muun muassa IT-infrastruktuurin,

tietoliikenneverkoston ja keskeiset standardit. (TOGAF Version 9.1, Core concepts.)

JHS 179 hyodyntaa vahvasti TOGAF-standardia, mutta on k&éntényt joitakin termeja
ja niiden tarkoitusta julkishallinnon toimintaa mukailevaksi. Kuviossa 3 on kuvattu
kokonaisarkkitehtuurimallin eri arkkitehtuurikerrokset ja kerrosten mukaiset kuvauk-
set. Toiminta-arkkitehtuurilla tarkoitetaan organisaation toiminnallisten rakenteiden
kuvaamista. Organisaation toiminnallisia rakenteita ovat esimerkiksi sidosryhmat,
palvelut ja tuotteet sek& prosessit ja organisaatiot. Myos organisaation johtamispro-
sessien tuottama ja sen tarvitsema tieto ovat osa toiminta-arkkitehtuuria. Toiminta-
arkkitehtuurin suunnittelun tavoitteena kehittdd organisaation asiakkaiden tarpeisiin

ja odotuksiin perustuvaa palvelutarjontaa. Palvelutarjonnan kehittdminen vaikuttaa
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my0s toiminnan rakenteisiin. Tietoarkkitehtuuri keskittyy organisaation informaatio-
tarpeiden, tietopd&doman ja tietojen valisten suhteiden kuvaamiseen. Myos tiedon or-
ganisointi ja hallinta kasitellaan tassa kuvauskerroksessa. Tiedot kytkeytyvét puoles-
taan tietojarjestelmaarkkitehtuuriin, jossa kuvataan keskeiset tietoja kasittelevat so-
vellukset ja sovelluskokonaisuudet sek& sovellusten keskindiset riippuvuudet. Tieto-
jarjestelmaarkkitehtuurin tavoitteena tuoda esille, millaiset sovellukset ovat tarpeen
organisaatiolle. Tietojarjestelmét ovat teknisid toteutuksia, joten viimeinen kuvaus-
kerros eli teknologia-arkkitehtuuri kuvaa teknologisia palveluja, niiden rakenteita ja
fyysista infrastruktuuria. Teknologia-arkkitehtuurin suunnittelussa linjataan kaytetta-
vét tekniset jarjestelmien ja ICT-infrastruktuurin ratkaisuvaihtoehdot, standardit ja
rakenteet. (JHS 179-luonnos 2016, 12-13.)

Kuviossa 3 on arkkitehtuurikerrosten liséksi havainnollistettu kerrosten kuvaustasoja
eli abstraktiotasoja. Abstraktein taso eli periaatteellinen taso vastaa kysymykseen
”miksi” ja se ohjaa suunnittelua ja arkkitehtuuritydssé tehtdvid kuvauksia. Késitteel-
linen taso puolestaan kuvaa tarpeita tai palveluja vastaten kysymykseen ”mitd”. Loo-
ginen taso on kohtuullisen konkreettista tietoa ja se kuvaakin rakenteita. Looginen
taso vastaa kysymykseen “miten”. Fyysinen taso on ratkaisujen ja toteutusten ku-
vaamista tavoitteenaan vastata kysymykseen “milld”. Toimeenpanon taso on huhti-
kuussa julkaistussa 179 —luonnoksessa uusi aiempaan hyvéksyttyyn versioon nédhden
ja se kuvaa toimeenpanoa tukevia keinoja. Tavoitteena on konkretisoida etenemisté
kohti tavoitetilaa ja tilld tasolla haetaankin vastausta kysymykseen “miten edetddn”.

(JHS 179 —luonnos 2016, 21-22.)

Kunkin kuviossa 3 olevan kohteen kuvaamiseen on omat tapansa. Osa kuvauksista
tehddén visuaalisessa muodossa erilaisiksi kaavioiksi. Néista esimerkkeiné ovat pro-
sessikartta ja tietojarjestelmakartta. Osa kuvauksista tuotetaan taulukoihin, joissa on
runsaasti sarakkeita ja erilaisia nakokulmia. Esimerkiksi koko periaatteellinen taso
sisaltdd taulukkomaisia luetteloita. Kolmas tyypillinen tapa tuottaa tietoa on matriisi,
jossa nahdéan eri arkkitehtuuritasojen yhtymékohdat. Kuviossa matriisimaista tietoa
tuotetaan esimerkiksi palvelut-prosessit, prosessit-tiedot ja prosessit-tietojarjestelmat
—kuvauksissa. (JHS 179 -luonnos 2016, 19.)
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Julkishallinnon kokonaisarkkitehtuurisuosituksen JHS 179:n neljannessa liitteessa on
kuvattu perustason kuvausten osalta prosessi, jonka mukaisesti nykytilan ja tavoiteti-
lan kuvauksissa tulisi edetd. Liitteeseen on siséllytetty ohjeistus kuvauksista, jotka
pitéisi vahintaankin tehdd. Minimikuvausohjeessa on véhemmaén erilaisia kaavio-,
matriisi- ja dokumenttikuvauksia kuin varsinaisessa yleisohjeessa. Kuviosta 3 voi
havainnollisesti ndhd& tarvittavat kuvaukset arkkitehtuurikerroksittain ja abstrak-
tiotasoittain. Kuviossa olevat punaiset rajaukset ilmaisevat nykytilan kuvauksen koh-
teet ja vihredt rajaukset ilmaisevat ne kuvaukset, jotka on tdydennettava tavoitetilaa
kuvattaessa. (JHS 179-luonnos liite 4 2016, 6, 8).

| Strateglakartta | i Strategiset tavoitieet !
I Onjasvat lat ja s88dckset I 1 Arkkitehtuuriperiaatteet |

| | Viite- ja sidosarkkitehtuurit |
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—Phiaavy . s

tieto ! . | . : ; |

LA Kasitteisto Tietcjarestelmapalvelut
| Tolminnan pahelut Kasiternallit Tietojsrjesteimakanta
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: sl tatovarannct Arkkitehtuurin kerrosndkym &
i Tietcjarjestelmien valinen
Loogisat tetomallit

Prosessi : vuorovalkutus
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Kuvio 3. Kokonaisarkkitehtuurin tasot sekd nyky- ja tavoitetilan minimikuvaukset
(JHS 179-luonnos liite 4 2016, 6, 8).

4.3 Kuntasektorin taloushallinnon viitearkkitehtuuri

Kokonaisarkkitehtuurin tavoitetilan kuvausprosessin mukaisesti tavoitetilaa kuvatta-
essa tulee huomioida kohteeseen liittyvét sidos- ja viitearkkitehtuurit. Myyntilasku-

tusprosessikokonaisuuteen kytkeytyy Kirjanpito- ja asiakaslaskutusliittymén néko-
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kulmasta kuntasektorin taloushallinnon viitearkkitehtuuri. Viitearkkitehtuurilla tar-
koitetaan jonkin rajatun kohteen yleisen rakenteen kuvausta, joka ei ole sidottu tieto-
jarjestelman toteutukseen. Viitearkkitehtuuri tarjoaa yleisen mallin ja kasitteiston ke-

hitettdvan kohteen suunnitteluun ja toteuttamiseen. (JHS 179-luonnos 2016, 14.)

Kuvaamisen ja kehittdmisen kohteena oleva myyntilaskutusprosessi on osa taloushal-
lintoa. Taloushallinto on kokonaisuus, joka sisaltad ulkoisen ja sisdisen laskentatoi-
men, maksuliikenteen, kassanhallinnan, taloussuunnittelun, rahoituksen, talouden
raportoinnin ja taloushallinnon perustietojen hallinnan (Kuntasektorin taloushallin-
non viitearkkitehtuuri 2014, 3). Tietojarjestelmien nakokulmasta taloushallinto voi-
daan kuvata jarjestelmaksi, joka koostuu toisiinsa liittyvistd komponenteista. Kom-
ponentit muodostavat toisiinsa kytkeytyneend tietyn tuloksen. (Lahti & Salminen
2014, 16.)

Taloushallinnon kokonaisuutta on mielekkddmpéé tarkastella osakokonaisuuksina
konkretisoinnin helpottamiseksi. Osakokonaisuudet muodostavat omat prosessinsa.
Tassa opinndytetyossa kasitelladn myyntilaskuprosessia, maksuliikenne- ja kassan-
hallintaprosessia seké paakirjanpitoprosessia.

Myyntilaskuprosessilla tarkoitetaan erilaisia vaiheita myyntitilauksesta laskutukseen
sekd maksun suorittamiseen. Saatavien hallinta eli myyntireskontra ja perintatoimin-
not ovat olennainen osa tata prosessia. Myynnin prosessista kdytetddn nimitystd “ti-
lauksesta kassaan tai Order to Cash”. Maksuliikenne- ja kassanhallintaprosessi sisal-
tdd maksutapahtumien, suoritusten seka muiden tiliotetapahtumien kasittelyn. Liséksi
maksuliikenteeseen liittyvat olennaisesti eri maksuvélineiden kautta syntyneet mak-
sutapahtumat, kuten luottokortti-, maksukortti-, kassa-, kateis-, mobiili- ja internet-
maksutapahtumat. Paakirjanpitoprosessi kokoaa tapahtumia muun muassa myynti-
laskuprosessista sekd maksuliikenne- ja kassanhallintaprosessista. P&akirjanpitopro-
sessi tasmayttad niita ja luo tapahtumien pohjalta raportointia. Paakirjanpidossa ta-
pahtuvia tehtdvid ovat esimerkiksi liittymien, valitilien ja reskontrien tdsmaytykset
sekd raportointi. Prosessia kutsutaan nimelld “tositteesta raportointiin tai Record to

Report”. (Lahti & Salminen 2014, 17.)

Kirjanpitolain (Kirjanpitolaki 1336/1997) mukaisesti kirjanpitovelvollisen tulee teh-

da merkinnat tuloista kirjanpitoonsa. Taloushallinnon viitearkkitehtuurissa on Kirjan-



27

pitoon liittyva prosessikuvaus, joka luo yleiskuvan myyntilaskutusprosessin jalkeen
tapahtuvalle kirjanpitoaineiston tiedonsiirrolle taloushallinnon kirjanpitojarjestel-
maan. Kuviossa 4 voidaan nahda palvelukassasta syntyvén Kkirjanpitotapahtuman ete-
nevén Kirjanpitojarjestelmaén. Kirjanpitojarjestelmassa tapahtuu tdsmaytys ja kirjan-
pitotositteen muodostuminen. Mahdolliset virheet menevat selvitettdvaksi kirjanpita-
jalle. Virheelliset tapahtumat korjataan muistiotositteella. Mikali kirjanpidossa tehté-
va tdsmaytys onnistuu, syntyy Kirjanpitojarjestelmaan Kirjanpitotapahtuma. Tapah-
tumat “niputetaan” kuukausittain, jolloin kausi péétetddn ja kirjanpito sulkeutuu
menneen kuukauden osalta. Tapahtumista otetaan kuukausiraportti. Lisaksi kauden
vaihtuessa otetaan viranomaisraportit, kuten ALV- ja ennakonpidétysraportit, jotka
toimitetaan verohallintoon. (Taloushallinnon viitearkkitehtuuri 2014, 34.) Muis-
tiotositteella tarkoitetaan kirjapitovelvollisen itse laatimaa tositetta, joka koskee esi-
merkiksi kirjanpitotapahtuman oikaisua. Tositteessa on oltava kirjaamisperuste, viit-
taus mahdolliseen aiempaa tositteeseen, laatijan nimi ja hyvaksyj4. Tosite on asian-

mukaisesti varmennettava. (Taloushallinnon viitearkkitehtuurin liite 1 2014, 7.)

Toamialan
kisittelija
£
2
-] ﬁli;_qom Kauden di
Kifanpitij "
- e Awvma Ludan kaudsn sl toml axirhest
[&a' neva.keen taruithes 5 J b tasms Tk
o %] J
£
) Tasméhs
Suorites Suoritisakmdem
E [ revasbms avaustimet ] m_l':;‘:':g::
]
2
E- Vazisguiine
E-Y tapsmt
v
£
I : + n
e _?m-:ﬂ- Ml | Akt i |
B : ! - .
.E aloushaimen ™ ¢ ] Myyntiaale yyvat vaetnaaT Palkanl et Py yvilt vae e Akt
3 | pestede ¥0-- i
T
' aloLss L LT B Mrpyntiresionia Raheits Mtk ahadimie
2 i
2 ] 4
]
£l (Ce tor EW'I:-) Cl'!al 'e.k-rs-:») < Taimiaa- ) Cnsmdﬁﬂs)

Kuvio 4. Kirjanpitoprosessin yleiskuvaus taloushallinnon viitearkkitehtuurissa (Kun-
tasektorin taloushallinnon viitearkkitehtuuri 2014, 33).

Vaikka kehittdmiskohteena olevassa myyntilaskutusprosessissa asiakasta veloitetaan

suoraan ennen uimahallin palveluihin siirtymistd, tapahtuu prosessissa myds lasku-
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tusta. Laskutusasiakkaita laskutetaan myydyistd palveluista sopimuksen mukaisesti.
Kuntasektorin taloushallinnon viitekehyksessd on myyntilaskutuksesta my6s oma
kohdekuvauksensa. Kuviossa 5 ndhdaan toimialajérjestelmésta eli kassajarjestelmas-
t& syntyvén laskutusaineiston siirto laskutusjarjestelmaén, jossa tapahtuu varsinainen
laskutukseen menevan aineiston muodostus. Laskutusjarjestelmasta aineisto siirre-

taan laskuoperaattorille, myyntireskontraan ja kirjanpitoon.
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Kuvio 5. Myyntilaskutuksen ja myyntireskontran yleiskuvaus taloushallinnon vii-
tearkkitehtuurissa (Kuntasektorin taloushallinnon viitearkkitehtuuri 2014, 25).

4.4 Tuottavuus ja tuloksellisuus

Tuottavuudella tarkoitetaan tuotosten ja panosten suhdetta, jossa panokset voidaan
ilmaista joko tuotannontekijdind tai kustannuksina. Jos suhde ilmaistaan kustannuk-
sina, tuottavuudesta kaytetddn myos termié taloudellisuus. Taloudellisuus kuvataan
yleensa yksikkokustannuksina, joka on tuottavuuden kééanteisluku. (Kestavéan kunta-

tuottavuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirja 2014, 41.)

Tuloksellisuudella tarkoitetaan kokonaistavoitteiden saavuttamista, joka siséltéa tuot-
tavuuden ja vaikuttavuuden sekd panosten, tuotantoprosessin ja tuotosten osalta

myos laadullisen ndkokulman (Kestavan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mit-
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taamisen kasikirja 2014, 41). Tilaajan ja tuottajan prosessissa tuloksellisuus ilmenee
kuvion 6 mukaisesti eri tavalla. Sisaliikuntahallien myyntilaskutusprosessia tarkastel-

laan tuottajan prosessin mukaisesti.

Tuloksellisuus palvelujarjestelmassa

Jarjestdjd / tilaaja

Kdytettdvissd
. olevat voimavarat
i ¢ Tila3jan ) Paatdksentekoprosessi
Rahoitus ¢ tavoitteet | : Tarpeet Muut tarpeisiin
< yksilén ————  vaikuttavat
< vhigi tekijat
Vaikutukset suhteessa yhteiskunnan
Allokointi- ja tilaajan tavoitteisiin
hankintaprosessit Rahoituksen suhde vaikutuksiin
Arviointi-
Rahoituksen suhde tuotoksiin prosessi
Tuottaja / tuotantoyksikkd
Vaikutukset
Tuottaian tavoitteet Panakset Tuotanto- . Tuotokset Palvelun « palvelun Ulkoiset
) prosessi |  (suoritteet) tarjonta " vaikuttavuus tekijat
jakayttd, | . muut vakutukset
asiakas-
Tuottavuus prosessi

Tehokkuus

Vaikutukset suhteessa tuottajan tavoitteisiin

Kuvio 6. Tuloksellisuus palvelujarjestelmassa (Kestédvéan kuntatuottavuuden ja tulok-
sellisuuden mittaamisen késikirja 2014, 40).

Markkinattoman sektorin eli julkisen sektorin tuottavuuden mittaaminen on haasteel-
lisempaa kuin markkinasektorilla. Panosten mittaaminen on hyvin samankaltaista,
mutta tuotosten mittaaminen on erilaista, silla tuotetta ei myyda markkinoilla. 1so-
Britanniassa on tutkittu erilaisten virastojen tuottavuutta ja sielld tuotosmittareiksi on
esimerkiksi valittu erilaisten paatdsten tai ilmoitusten maarat. On olennaista pohtia,
mittaavatko téllaiset tuotosmittarit organisaation toimintaa. Tuotosten maarittelyssa
on kiinnitettdvd huomiota organisaation tavoitteisiin, mutta kdytannossa kuitenkin
usein mitataan muutamia, helposti mitattavissa olevia suoritteita. Tuottavuutta voi-
daan tarkastella perinteisen panos/tuotos —ajattelun sijasta myos kehittamisen néko-
kulmasta. Sen sijaan, ettd organisaatiossa mitattaisiin ja laskettaisiin absoluuttisia
tuottavuuslukuja, voitaisiin mitata vain suhteellisia tuottavuuslukuja kuten uusien
toimintatapojen tai ratkaisujen tuottavuushyotyja suhteessa nykytilaan. (Castrén ym.
2013, 21, 24.)

Tuottavuus ja vaikuttavuus ovat tehokkuuden kaksi eri puolta. Tuottavuus lasketaan

tuotteiden ja palveluiden suhteena kéytettyihin resursseihin. Tuottavuus siis kertoo,
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miten tehokkaasti tuotteita ja palveluita on tuotettu. Vaikuttavuus lasketaan vaikutus-
ten ja kaytettyjen resurssien vélisend suhteena. Vaikuttavuus kertoo, onko tuotteista
ja palveluista ollut hyo6tya asiakkaalle. Parhaimmillaan prosessin tehokkuus paranee,
kun seka tuottavuus ettd vaikuttavuus paranevat yhta aikaa. Asiakkaiden nakokul-
masta tehokkuus nayttaytyy paremminkin hinta-laatu —suhteena. (Laamanen & Tin-
nild 2009, 103.)

Tuottavuuden ja palvelun laadun parantaminen eivat ole keskenaan ristiriitaisia ta-
voitteita. Kaikkien tuottavuutta parantavien toimenpiteiden taustalla tulisi olla néke-
mys asiakkaan kokeman laadun paranemista seka analyysi siitd, mik& nykyisessé
toiminnassa on laadukasta ja sdilytettavaa — ja mité voisi tehda viela laadukkaammin.
Laadukasta palvelua on tydntekijoiden osaamisen edistdminen ja yllapitdminen, silla
tavoite on tehdd tyo kerralla oikein. Taitojen puutteellisuus ja korjausten tarve voi
vahentdd myos tuottavuutta. Teknisten taitojen kohentaminen ja osaamisen kehitta-
minen parantavat siis seké laatua etté tuottavuutta. Internet ja tietotekniikka tarjoavat
uudenlaisia, resursseja vahentavia tapoja suunnitella palveluprosesseja, joiden laadun
tai muun hyddyn asiakkaat voivat kokea aiempaa paremmaksi. Sahkdinen kaupan-
kaynti ja verkkopankki ovat esimerkkeja palveluprosesseista, jotka alentavat kustan-
nuksia ja samalla tuntuvat asiakkaista laadukkaalta. Itsepalvelun lisédminen on myos
yksi tapa parantaa tuottavuutta. Itsepalvelua kehitettadessé on tarkead, etta sitd ei teh-
da pelkastaan sisaisista tehokkuussyistd. Asiakkaiden on koettava itsepalveluproses-
seihin osallistuminen hyodylliseksi. (Gronroos 2010, 299-300.)

Itsepalvelu on tarked tehokkuuden lisadja, kun tehtavia siirtyy koko ajan asiakkaiden
itsenséd hoidettavaksi digitaalisesti. Klassisena esimerkkind voidaan pitaa pankkiasi-
ointia, jossa itsepalvelun osalta ollaan siirtyméssa jo askeleen verran eteenpdin mo-
biiliasioinnin lisdintyessa. Aikoinaan pankit ohjasivat ensiksi asiakkaat konttoreiden
asiointipisteistd tuulikaapin automaateille ja sieltd edelleen verkkopankkiin. Hyvén
asiakaskokemuksen lisaksi itsepalvelulla on ollut suuri vaikutus pankkien henkildsto-
resursointiin ja tehokkuuteen yleensé. Pankkien lisaksi lukuisat muutkin toimijat, ku-
ten vakuutusyhtiot, teleoperaattorit, vesilaitokset, sahkoyhtiot ja lentoyhtiot, ovat
kasvattaneet itsepalvelun osuutta. Ohjausta voi tehda myds hinnoittelulla, esimerkik-
si veloittamalla puhelupalvelusta enemman kuin sahkoisesta asioinnista. (Ilmarinen
& Koskela 2015, 120-121.)
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4.5 Digitalisaatio ja digitaalinen taloushallinto

Digitalisaatiolla tarkoitetaan Gartnerin maaritelmén mukaan digitaalisen teknologian
kayttamista liiketoimintamallien muuttamiseen sek& uusien liikevaihtoa ja lisdarvoa
lisadvien mahdollisuuksien tuottamiseen (Gray & Rumpe 2015, 1). Digitalisaation
kasitettd ei kuitenkaan ole yksiselitteisesti madritelty, vaikka késitettd kaytetaan var-
sin yleisesti. Digitalisaatio —sanaa ei 10ydy sellaisenaan Suomen kielitoimiston sana-
kirjasta. Digitalisaation l&htokohta on digitalisoituminen, joka tarkoittaa asioiden,
esineiden tai prosessien digitalisointia. Esimerkiksi perinteisen tavaratalossa asioin-
nin onkin nykyaéan korvannut osin verkkokaupassa asiointi. Kivijalkakaupoista siirry-
taén siis sahkoisiin kauppapaikkoihin. Aiemmin asuntolainahakemus tehtiin paperilla
- nyt se tehdadn sahkoisesti. Hakemuksen késittely tehdadn sekin sahkoisesti tai
mahdollisesti jopa automaattisesti. Digitalisoituminen ei kuitenkaan ole digitalisaa-
tiota. Digitalisaatiossa muutetaan ihmisen kayttaytymistd, markkinoiden dynamiik-
kaa tai litketoiminnan ydinprosesseja. Itse teknologia ei aiheuta digitalisaatiota, vaan
sen mahdollistamat toimintatavat. (Ilmarinen & Koskela 2015, 17.)

Digitalisaatio muuttaa toimintatapoja, mutta muutoksessakin on eroja riippuen digita-
lisoinnin tavoitteista. Yhdenlaisena tavoitteena voi olla nykyisen liiketoiminnan pa-
rantaminen ja virittdminen, jolloin digitalisointi muuttaa olemassa olevia prosesseja.
Toisentyyppisena tavoitteena voi olla myds uuden digitalisoidun liiketoiminnan tai
palvelun tuominen nykyisen toimintatavan rinnalle. Mainittujen tavoitteiden lisaksi
digitalisaatio voi tahdata radikaalimpaan muutokseen, jossa uusi digitalisoitu ratkaisu
korvaa kokonaan vanhan liiketoimintamallin. (llmarinen & Koskela 2015, 162.)

Digitalisaation tulisi tarjota mahdollisuus muutokselle, joka vie organisaation uudelle
tasolle asiakkaidensa palvelemisessa. Muutos tarkoittaa tapoja, jotka uudistavat yri-
tyksen kulttuurin ja toimintatavat perusteellisesti sekd vaikuttavat erityisesti asiakas-
kokemukseen. Asiakasléhtoisyys on kuitenkin organisaatiolle ainoa tapa kasvaa ja

pysya hengissa. Digitalisaatio on siis myds asennemuutosta. (Ahto 2016, Tebatti.)

”Digitaalisella taloushallinnolla tarkoitetaan taloushallinnon kaikkien tietovirtojen ja
kasittelyvaiheiden automatisointia ja kasittelya digitaalisessa muodossa. Digitaalises-

sa taloushallinnossa kaikki kirjanpidon ja sen osaprosessien tapahtumat késitellaan ja
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ne syntyvéat mahdollisimman automaattisesti ilman paperia. Digitaalista taloushallin-
toa voikin hyvin luonnehtia ja kuvata myos maaritelmélld automaattinen taloushallin-
to.” (Lahti & Salminen 2014, 24.)

Nykyaikaista automatisoitua digitaalista taloushallintoa voidaan kutsua myos integ-
roiduksi taloushallinnoksi. Integraatiot voivat koskea omien jarjestelmien, toiminto-
jen ja tyontekijoiden liséksi myds koko yrityksen arvon luomisen ketjua. Liittymét ja
rajapinnat voivat ulottua eri sidosryhmiin, kuten asiakkaisiin, toimittajiin ja alihank-
kijoihin. Toimivat integroidut tietojarjestelmat kattavat laajalti yrityksen toiminnot ja
suurin osa kirjanpidon Kirjauksista saadaan integraation kautta. Talla hetkelld yleis-
tyva integrointikohde on verkkokaupat, joista tietoja halutaan siirtaa taloushallintoon.
Verkkokaupoista siirtyvat mahdollisesti tilaukset, laskutus- tai myyntireskontratapah-
tumat tai tilitystapahtumat verkkopankki- ja luottokorttimaksuista. Jérjestelmien va-
linen sahkoinen tiedonsiirto on muuttanut ja muuttaa edelleen kirjanpitéjien tyonku-
via tydn keskittyessé entisen tallennustyon sijasta mahdollisten virhetilanteiden sel-
vittdmiseen seké integraatioldhteiden tasmayttamiseen kirjanpidossa. (Lahti & Sal-
minen 2014, 42-43.)

Taloushallinnossa on useita erilaisia myyntilaskutusprosesseja, kuten kateismyynti,
verkkokauppa, tilaus- ja sopimusperusteinen myynti ja edelleen laskutus. Tavoitelta-
essa digitaalisen taloushallinnon tehokkuusndkdkulmaa kaikkien myyntilaskutuspro-
sessien tulisi hyddyntad joko itsepalvelua tai tiedonsiirtoa taloushallintoon tiedon
tuottamisen alkulahteilta. Itsepalvelussa tyontekijat, asiakkaat tai kumppanit tuottavat
laskutustiedon ja tapahtumat liiketoimintaprosessissa laskutus- tai esijarjestelméaan.
Parhaimmillaan asiakas tuottaa tiedot itse, kuten esimerkiksi verkkokaupassa asioi-
dessaan. Tiedonsiirrolla tarkoitetaan datan ottamista automaattisesti toisista sovelluk-
sista tai moduleista, joissa kertaalleen tuotettu tieto on jo olemassa. (Lahti & Salmi-
nen 2014, 86.)

Digitaalisuus nakyy kassamyynnin prosessissa erilaisina jarjestelmien vélising tie-
donsiirtoina ja tiedon tarkistusvaiheina. Kassamyynnissa asiakas maksaa ostoksensa
kateiselld rahalla tai maksukortilla. Maksut nakyvét yrityksen tiliotteella kateisen
osalta, kun kéateiskassa tilitetddn pankkiin ja korttimaksujen osalta, kun pankki tai

luottokorttiyhtio tilittdd suorituksen pankkitilille. Kassajarjestelmén tapahtumia ja
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tilille tehtyja tilityksia vertaamalla voidaan todentaa, ettd kaikki kassaan kateisena
maksettu raha tilitetddn organisaation pankkitilille. Ensimmaéisen tarkastuksen katei-
sen rahan maaran tasmaamisesta kassaraportin ilmoittamaan summaan tekee yleensa
kassatyontekija, joka sulkee paivan kassan. Kassasta lasketun kéteisen summa syote-
t&én turvapussiin ja pussin numero otetaan ylos organisaatiolle jaavéan kopioon tili-
tyslomakkeesta. Kéteinen toimitetaan pankkiin. Pankki laskee uudelleen tilitetyn ka-
teisen. Samalla voi kayda ilmi mahdolliset laskentavirheet. Pankki- ja luottokorttita-
pahtumat siirretddn kassajarjestelmasta tai erillisestd maksupaatteesta paivan paat-
teeksi pankkiin. Pankkikorttitapahtumien tilitykset nakyvét tiliotteella noin yhden
pankkipéivéan viiveelld ja luottokorttitilitykset hyvitetaan tilille luottokorttiyhtiosta
riippuen muutaman péivan viiveelld. Kassajarjestelmén ja taloushallinnon tietojarjes-
telman valilla voi olla liittyma, jossa kassajarjestelmé lahettdd paivittdin tiedot
myynnisté kirjanpitoon seké tiedot tilityksistd myyntireskontraan. Tilitykset siirtyvat
myyntireskontraan maksutavoittain samalla tavalla kuin tilitykset tulevat pankkitilil-
le. Kun tilitykset saapuvat pankkitilille viitesuorituksina, viitesuoritukset voidaan
automaattisesti siirtdd myyntireskontraan. Suoritusten kuittaus on siten automaattista
ja myyntireskontran raporteilla on mahdollista seurata avoimia tilitystapahtumia.
(Lahti & Salminen 2014, 124-125.)

5 KEHITTAMISTUTKIMUS JA SEN TULOKSET

5.1 Nykytilan kuvausprosessin eteneminen

Opinnaytetyon tiedonkeruuprosessi kaynnistettiin toimijoiden kartoittamisella, jotta
koko prosessi saataisiin kuvattua ja keskeiset tiedot hahmotettua. Teemojen mukaiset
haastattelut toteutettiin siten, ettd varsinaista myyntilaskutusprosessia edeltavét pro-
sessit tunnistetaan omana kokonaisuutenaan, jonka jélkeen kuvataan varsinainen
myyntilaskutusprosessi. Myyntilaskutusprosessin jalkeen kuvataan myyntitapahtu-

masta siirtyvien tietojen kasittely taloushallinnon prosesseissa.

Kehittamistutkimuksen haastattelujen keskeinen tavoite oli tunnistaa prosessi koko-

naisuutena ja samalla saada selville prosessissa toimivien asiantuntijoiden havaitse-
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mia kehittdmiskohteita. Haastatteluja varten saatu tausta-aineisto antoi tuntumaa pro-
sessin oleellisiin vaiheisiin, joiden mukaisesti haastattelut teemoitettiin. Samalla syn-
tyi ndkemys haastateltavista asiantuntijoista. Haastattelut etenivét liitteen 6 mukai-
sesti siten, ettd ensimmaisen teeman haastattelut toteutettiin ryhméhaastatteluna aihe-
alueittain. Tuotteistus-, sopimus- ja maksusitoumusten tuottamisvaiheessa toimivien
asiantuntijoiden méaaré on varsin rajallinen, joten jokaisesta ensimmaisen teeman ai-
healueesta ryhméahaastatteluissa oli mukana kaksi asiantuntijaa. Toisena teemana oli
varsinainen asiakaspalvelutilanne. Prosessin selvittdmiseksi haastateltiin jokaista
kolmea asiakaspalveluasiantuntijaa erikseen. Erillishaastattelut olivat tassa tilantees-
sa tarpeellisia, silld henkilostoa tarvittiin my0s varsinaisessa asiakaspalvelutydssa
palvelupisteessd. Yhtaaikainen osallistuminen ei olisi ollut mahdollista. Kolmas tee-
ma eli taloushallinnon osa-alue toteutettiin jalleen ryhmahaastatteluna, koska asian-
tuntijoita tallakin alueella oli varsin vahan. Asiantuntijoiden maarallisell4 haastatte-
lulla ei siis saatu aikaan kyllaantymista eli tilannetta, ettd samat kehittdmiskohteet
olisivat toistuneet. Asiakaspalvelun asiantuntijoilta tuli kuitenkin samansuuntaisia

kehittdmistarpeita.

Haastattelujen tulokset ja havainnot kasiteltiin kahdessa kokouksessa ja kolmessa
henkilokohtaisessa tapaamisessa, joista merkinnat 16ytyvat liitteesta 6. Kehittdmisen
tulokset esiteltiin myds koko sisaliikuntahallien henkilostolle kehittdmisiltapdivan
yhteydessd. Ensimmaisessa kokouksessa késiteltiin tatd yksittdistd myyntilaskutus-
prosessia laajempia havaintoja ja kehittdmistarpeita, joiden edistamiseen tietohallin-
tojohtajalla, talous- ja rahoitusjohtajalla seka hyvinvoinnin asiakkuusjohtajalla on
parhaimmat edellytykset. Toiseen kokoukseen kutsuttiin haastattelussa mukana olleet
henkil6t. Sosiaalipalvelujen yksikostd kumpikaan haastatelluista henkildista ei vali-
tettavasti paassyt paikalle, silla molemmat henkil6t olivat siirtymassa toisiin tehtaviin
toimeentulotuen siirtyessa Kelan tehtévaksi ensi vuoden 2017 alusta. Yhteisen koko-
uksen liséksi uimahallin asiakaspalveluhenkildstd tavattiin henkilokohtaisesti, koska
asiakaspalveluhenkildston ei ollut mahdollista olla yhtd aikaa kokouksessa lasné.
Kokouksen ja tapaamisten kautta saatiin vahvistus havainnolle, joita haastatteluista
tuli ilmi. Lisaksi kokouksessa oli viela mahdollisuus oikaista tai kommentoida tehty-
ja kokonaisarkkitehtuurikuvauksia. My0os siséaliikuntahallien henkiloston yhteisessé
kehittamisiltapaivéssa esiteltiin kehittdmistyon tuloksia, joista kaytiinkin hyvaa ja

tuloksellista keskustelua.



35

Myyntilaskutusprosessin tausta-aineiston keruun ja haastattelujen jalkeen nykytila
kuvattiin kokonaisarkkitehtuuriprosessin mukaisilla vaiheilla siten, ettd kuvausten
dokumentoinnissa huomioitiin vain yhden prosessin kuvaamisessa vaadittava ja tar-
vittava kuvaustaso. Prosessin kuvaamisessa ja muussa mallintamisessa kaytettiin so-
vitusti valtiovarainministerion tarjoamaa kuvausvélinetta eli QPR:n EnterpriseArchi-
tecture —versiota. Ohjelmistotoimittaja QPR Qyj oli tehnyt kyseiseen kuvausvélinee-
seen JHS 179 —luonnoksen pohjalta mallin, jonka mukaista symbolikielta ja automa-
tilkkaa tyossa hyodynnettiin. Mallinnuksessa tuli esille tiettyja tyévalineen ratkaisuja
koskevia kehitysehdotuksia, joista kaytiin puhelimitse yhteenvetokeskustelu
11.8.2016 QPR:n asiantuntijan kanssa. Kehittamistarpeet liittyivat prosessi —
symbolin varsin laveaan kayttoon, joka puolestaan nékyi erilaisissa matriisindkymis-
sé sekavina listauksina. Kuvattavat prosesseja on erityyppisié ja tasoisia, jolloin pro-
sessien tyypittely parantaisi kokonaisuuden hahmottamista. Lisaksi kuvausvélineen
automatiikka kytkee eritasoiset kuvaukset toisiinsa ja silloin on tarkeéd, ettd symbolit
ja niiden kaytté ovat mahdollisimman yksiselitteiset. Horjuvat kuvauskéytannét tuot-
tivat automatiikan takia sekavia yhteenvetonédkymia ja luetteloita. Yhteenvetokeskus-
telu dokumentoitiin s&éhkopostiksi. (Kokkola sahkoposti, 11.8.2016.)

Haastattelut tuottivat prosessin kokonaiskuvan lisdksi tietoa ja ndkemyksia prosessin
kehittdmiskohteista. Haastattelujen oleelliset tulokset on avattu opinndytetydssa ana-
lyysiksi, jossa nakyy alkuperdinen haastatteluosuus ja haastattelun sisallén peilaami-
nen ongelmaan. Lisédksi taulukkoon on lisatty se prosessin vaihe, johon mahdollinen
kehittdmistoimenpide kohdistuu. Analyysin perusteella on muodostettu keskeiset 18-

hitulevaisuuden ja pidemman aikajakson muutostarpeet seké tavoitetilan kuvaus.

Nykytilan kartoitus tehtiin kokonaisarkkitehtuurimenetelmalld, kuten aiemmin opin-
naytetydssa on jo mainittu. Taulukossa 1 esitetddn nykytilan kuvaukseen liittyvat teh-
tavat arkkitehtuuritasoittain. Taulukon sisallosta on poistettu alkuperdisen liitteen
taulukkoon nahden tuloksena syntyvan kuvauksen kohdepaikka, koska kohdepaikka-
na toimi QPR Enterprise Architecture —ohjelmisto. Opinndytetydn nykytilan kuvaus
eteni tehtdvien mukaisessa jarjestyksessa. Jokaista tehtdvaa kohden on oma mallin-
nustapansa, silla jokainen tehtavista kuvataan joko kaavioiksi, luettelomaisiksi taulu-

koiksi tai matriiseiksi. Joitakin tehtévia jatettiin nykytilan kuvauksesta pois, koska ne
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eivét tuoneet lisdarvoa tavoitemaarittelyyn. Nykytilan kuvauksissa on mainittu pois

jatetyt tehtavat.

Taulukko 1. Nykytilan kuvaukset perustasolla (mukaeltu JHS 179 —luonnos liite 4

2016, 6-7).
Arkkitehtuuritaso | Tehtava Tuloksena syntyva
kuvaus
Toiminta- 1. Selvité ja kuvaa toimijat Toimijat —taulukko
arkkitehtuuri 2. Kuvaa toiminnan palvelut Toiminnan palvelut -
taulukko
3. Kuvaa toimijoiden valinen vuoro- | Toimijoiden valinen
vaikutus. vuorovaikutus -
kaavio
4. Selvitd toiminnan prosessit ja ku- | Prosessit -taulukko
vaa prosessikartta Prosessikaavio
5. Kuvaa kehitettdvien osa-alueiden
keskeiset prosessit nykytilassa.
6. Selvita ja kuvaa palveluiden ja | Palvelut —prosessit -
prosessien riippuvuudet. matriisi
Tieto- 7. Selvita ja kuvaa keskeinen késit- | K&sitemalli — tau-
arkkitehtuuri teistd. Kasitteiston madritelming | lukko

tulee kayttdd yhteisissa sanastois-
sa ja ontologioissa kuvattuja maa-

ritelmia.

Kuvaa keskeisista kasitteista visu-

aaliset kasitemallit.

Kasitemalli -kaavio

Listaa loogiset tietovarannot.

Loogiset tietovaran-
not -taulukko

Tietojarjestelma-

arkkitehtuuri

10.

Selvitd ja kuvaa nykytilan tieto-
jarjestelmat visuaalisesti tietojar-

jestelmékarttana

Tietojarjestelmékart-

ta —kaavio

11.

Kuvaa nykytilan tietojéarjestelmi-

en valinen vuorovaikutus

Tietojarjestelmien
valinen vuorovaiku-

tus —kaavio
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12. Selvitd ja listaa tietojérjestelmat. | Tietojarjestel-
Taydennd niihin liittyvét tiedot | mésalkku -taulukko

tietojarjestelmasalkkuun

5.2 Myyntilaskutusprosessin nykytila

Myyntilaskutusprosessin nykytila kuvattiin edellisessé kappaleessa esitellyn kuvaus-
prosessin mukaisesti huomioiden tassa kehittamistydssa oleelliset tehtdvat. Nykytilan
kuvaukset on ryhmitelty arkkitehtuuritasoittain ylemmaéltad alemmalle tasolle eli toi-
minta-arkkitehtuuritasolta kohden tietojarjestelméarkkitehtuuritasoa. Arkkitehtuuri-
tasoista on jatetty pois teknologia-arkkitehtuuri, jota nykytilan kuvauksissa ei muu-

tenkaan yleisesti kuvata.

5.2.1 Toiminta-arkkitehtuuri

Nykytilan kuvaaminen kaynnistyi JHS 179 —luonnoksen suosituksen mukaisesti toi-
minta-arkkitehtuurin kuvaamisella. Toiminta-arkkitehtuurin ensimmaisen tehtdvan
mukaisesti haastattelumateriaalin perusteella tunnistettiin myyntilaskutusprosessin
toimijat, jotka kuvattiin visuaalisena mallina kuvion 7 mukaisesti. Kuviossa uimahal-
lin (ja yleisesti siséliikuntahallin) kéyttdjaasiakas, kayttdjaasiakkaan tyonantaja tai
muu maksajataho, Kuopion kaupungin sosiaalipalvelu seké liikuntasetelien tuottajat
on méaritelty palvelun kayttajaksi ja maksajaksi. Sindlldan kayttdjaa ja maksajaa ei
suoraviivaisesti pysty erottamaankaan toisistaan, koska kayttajaasiakas on useimmi-
ten myds maksaja, ellei hdnella ole liikuntaseteleitd, maksusitoumusta tai tydantajan
mahdollistamaa laskutusta kaytossadan. Kuvauksissa palvelujen tuottajiksi tunnistet-
tiin uimahalli, jossa palvelu kokonaisuudessaan tuotetaan palvelun maksusta sen
tuottamiseen asti. Asiakaspalvelu tuottaa maksupalvelua ja hallinto palvelee liikun-
tasetelitoimijoita. Prosessin yhteistyokumppaneita ovat taloushallinnon palveluita
tuottava Kuhilas Oy, kassapalvelua tuottava Pusatec Oy seka tietoteknisid palveluita

tuottava Istekki Oy.
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Palvelun kayttajat ja maksajat

imahallin K iakkaan Kuopion " I

. U ahatlin ja ay_t_taJaa_sa g uopion Liikuntasetelien

sisaliikuntahallien tydantaja/ muu kaupungin ]
e g . tuottaja
kayttajaasiakas maksajataho sosiaalipalvelu

Palvelun tuottajat

" € € Omatoimisen%
Niiralan hyvinvoinnin
uimahalli Asiakaspalvelu WAl
vastuualueen

sisdliikuntahallit)

hallinto

Yhteistyokumppanit

2 2 2

Kuhilas Oy Pusatec Oy Istekki Oy

Kuvio 7. Kokonaisarkkitehtuurin mukainen toimijakuvaus

Toimijoiden roolit, kuvaukset ja vastuut kirjattiin JHS 179 —luonnoksen mukana tu-
levan liitteen excel-kuvauspohjaan kuvion 8 mukaisesti. Toimijakuvaus selkeytti
toimijoiden roolia prosessissa ja avasi paremmin toimijan tehtavéd, vastuuta ja saa-
maa palvelua prosessissa. Toimijakuvauksen tekeminen saattaa vieda etenkin laajois-
sa toimintaprosesseissa paljon aikaa, mutta antaa mahdollisuuden analysoida proses-

sin toimijoiden varsinaista lisdarvoa prosessin tuotosten tuottamisessa.



Toimija

Kuvaus

Rooli/roolit

Tehtévit ja vastuut
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Toimijan saamat 1

palvelut/tuotol

Uimahallin ja sisalikuntahallien

Kayttaa uimahallin ja muiden
sisaliikuntahallien palveluita maksaen
luotolla, kiteiselld, erilaisilla virkistys- ja
likuntaseteleill3 tai maksusitoumuksella.
TyGantaja voi myds sopimuksen

Maksaa palveluista ja kayttas

Asiakkaan maksama palvelu
(uimahallin, kuntosalin,

kayttajaasiak Ulkainen mukaisesti maksaa osan kustannuksista. |Kayttdjaasiakas palveluja sovituilla pelisaannailla.  |sisaliikuntaradan jne. kaytts)
Sopii kayttsjaasiakkaan tydantajan
kanssa likunta- ja
virkistyssetelipalvelun
tuottamisesta joko paperiseteleing
tai sahkdisend palveluna. Maksaa  |Setelien toimituspalvelu (jos
kayteytyista seteleists tai sen fyysiset setelit). Saa
arvosta palvelun tuottajalle. PITAISI|sisalikuntahalleilla
huolehtia siits, ettd kayttijaasiakas |kayttijaasiakkaiden kayttimat
Mahdollistaa kayttajaasiakkaiden ei kiytd seteleitd todellista arvoa  |setelit ja tilittéa toteutuneet
Liikuntasetelien tuottaja Ulkainen tyGnantajan subvention. Maksaja-asiakas enemman. kustannukset palveluntuottajalle.
Tekevat laskutussopimuksia
siséliikuntahallien kanssa. Sopimuksen Tekevit laskutussopimuksen ja
avulla subventoivat ty@ntekijoidensa maksavat palvelujen kdytostd
Kayttajaasiakkaan tydantaja Ulkoinen liikunta- ja vir L ijen kiyttos.  |Maksaja-asiakas koituvat kustannukset. Laskutuspalvelu
(Antaa kayttdjdasiakkaille Tekee maksusitoumuspéatoksen
maksusitoumuksia, joiden mukaisesti oikealla summalla (palvelu +
kayttajaasiakkaat voivat kayttas palveluja mahdollinen korttimaksu) ja
Kuopion kaupungin sosiaalipalvelu Sisdinen ilman omaa maksuosuutta. Maksaja-asiakas maksaa saapuvan laskun. Laskutuspalvelu
Ottaa vastaan maksun, ohjaa ja opastaa
asiakasta palvelun aarelle, tekee
paivittaiset kassarutiinit, vikattaiset Maksujen vastaanotto ja tilitys
rahankasittelytoimenpiteet, siten, etta taloushallinnon
kuukausittaisen laskutuksen sekd jarjestelmissé laskuttaminen ja
Uimahallin (sisalikuntahallien) kirjapitoaineiston raportit. Tekee kirjanpidon tasmayttaminen Tuotteet, hinnat, asiakastiedot,
asiakaspalvelu Sisdinen kayttajatilastot. Palvelun tuottaja onnistuvat maksutapatiedot
Linjaa sisélikuntahallien toimintaa
Tekee linjauksia tuotteista, hinnoittelusta, ja toimintamalleja, vastaa likunta-
Omataimisen hyvinvainnin toimintamallista ja ty6valineista. Palvelun tuottaja/ ja virkistysseteleiden kasittelysta ja
vastuualueen hallinto Sisdinen Kasittelee likur lien tilityksen. palvelun ohjaaja tilittimisesta. Liikur lien toimituspalvelu
Palvelujen konkreettinen
Huolehtii kokonaispalvelun tuottamisesta tuottaminen laadukkaana Asiakkaan maksaman palvelun
Niiralan uimahalli (sisalikuntahallit) Sisainen ja vastaa palvelukokemuksesta Palvelun tuottaja kokonaisuutena tuottaminen
Tekee kuukausittaiset
kirjanpitoviennit kateismaksuista
Kuopion kaupungin osa-omistuksessa sekd ottaa vastaan Kirjanpitoaineiston
oleva yhtigitetty henkilésto- ja laskutusaineiston taloushallinnon  |lahettdmispalvelu,
taloushallinnon jarjestelmiin ja edelleen laskutusaineiston
Kuhilas Oy Sisdinen palveluntuottajaorganisaatio. Yhteistykumppani laskutettavaksi. muodostuspalvelu
Tekee tai tilaa integraatioratkaisuja
eri jarjestelmien valilla, yllapitaa
Kuopion kaupungin osa-omistuksessa konesalissaan hankittuja
oleva in-house- it- tietojarjestelmia, yllapitad Tietojarjestelmiin littyvat
Istekki Oy Sisdinen palveluntuottajaorganisaatio. Yhteistyskumppani tietaliikenneyhteyksid. taimeksiannot
On toimittanut kassajarjestelman
ja tuottaa yllapitopalveluita Kehittdmiseen ja
kassajarjestelmassa sopimuksen  |ongelmatilanteisiin littyvat
Pusatec Oy Ulkoinen Kassajarjestelman toimittaja Yhteistykumppani mukaisesti. toimeksiannot

Kuvio 8. Toimijakuvaus JHS 179 —luonnoksen mukaisella kuvausmallilla.

Nykytilan toinen tehtéva eli toiminnan palvelut —taulukko ei tuottanut tahén kehitta-

mistehtdvaan lisdarvoa, joten sitd ei kaytetty. Nykytilan kolmas tehtdva eli toimijoi-

den valinen vuorovaikutuskaavio selventad toimijoiden keskindisté suhdetta kuvion 9

mallinnuksessa esitetylld tavalla. Kuviosta voidaan havaita, ettd omatoimisen hyvin-

voinnin hallinto tekee sopimukset maksaja-asiakkaiden kanssa. Sek& kaupungin si-

séisid toimijoita ettd muita maksajatahoja laskutetaan toteutuneen kaytdn mukaisesti.

Liikuntasetelitoimijoiden osalta hallinto palauttaa kéytetyt setelit liikuntasetelitoimi-

joille, jotka puolestaan tilittavéat setelien mukaisen summan kaupungille ilman erillis-



40

t& laskutusta. Maksajaorganisaatio saattaa ostaa myos kéytossé olevia 100 kappaleen
paperisia lippuniteitd, joista veloitetaan sarjalippumaksu. Organisaatio jakaa itse liput
hyvinvointipalvelua kayttaville henkildille. Omatoimisen hyvinvoinnin hallinto ohjaa
my0Os kaytdssa olevaa tuote- ja maksutapavalikoimaa vieden tiedot kassajérjestel-
maan. Kayttajaasiakas voi sitten ostaa valikoimassa olevia tuotteita aina yksittéisli-
puista sarjalippuihin maksaen kassajarjestelman tukemilla tavoilla. Taloushallinnosta
huolehtiva Kuhilas Oy hoitaa laskutuksen seka Kirjanpitotoimenpiteet saaden séahkdi-
sen laskutusaineiston seka erilaiset raportit, joilla varmennetaan kassamaksujen ja

saatujen suoritteiden (rahat ja liikuntasetelit) keskindinen tdsmaaminen.

Iasku: m‘aksu

. + sarjalipputilityslomakkeet (kk),
L tilidintiraportti(kk), laskutusraportti (kk),
~ — - maks Q| maksutapaerittely (pvttainen),

Kuhilas Oy

Sopimus
% % setelin
X X . " kéytosta | Kayttdjaasiakkaan | likuntasetelit Uimahallin ja
Kuopion kaupungin Liikuntasetelien e . - ,
L N tydantaja/ muu |- - - - - - - - - oo e o | sisélikuntahallien
sosiaalipalvelu tuottaja : L
maksajataho SEFEEEFEEELEE kayttdjaasiakas
777777777 \
! !

A A : ! ! A | maksu lipusta
lsopimus [ , , \ Sopimu: . ! : kortti (yksittaislippu | ta; lipuista
maksusitpumuksen | ! Sopirnus ! ! tydntekijan 11 . tai sarjakortti) 1 i
laskuttanjisesta ' ! maksutavan : | kéyttdmgan : | paperinen ! ! : .

: | kéyttoonotosta | | palvelun . lippunide : : | |
! | | | subventjosta . ! sarjalippumaksu . |
! ! o !
: ! : 1 o : : ! v
, ! ) ! o | .
L = . e > 6
e O N SRR
! : kuuka‘usittai‘set : : )
! ! setelitilitykset o 9 Tiedot
| ! ) ] o | _ _ _tuotteista, _ _
‘ i ) ! o o - hinnoittelusta, Niiralan uimahalli
' ! ) ! o matoimisen maksutavoista o "
L . ! . k--4-2__] hyvinvoinnin (sisaliikuntahallit)
J ! ! T vastuualueen kuukausittaiset
ro | Lo hallinto | getelitiitykset ~_ _ _ |
! ! o
X ! ! o
! o o
: ! tilitys o
' ! palautuneista [
) . setelgistd -
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
! N
1
!
!
v

laskutusaineisto

Kuvio 9. Kokonaisarkkitehtuurin mukainen toimijoiden valinen vuorovaikutuskaa-
vio.

Toiminta-arkkitehtuurin keskeinen osa-alue on kokonaisarkkitehtuurin nykytilan nel-
jannessa ja viidennessa tehtdvassa esitetty toiminnan kuvaaminen. Myyntilaskutus-
prosessin nykytila on kuvattu prosessimaarittelyn mukaisesti eri toimintojen ketjuna,
jossa seka maksaja-asiakkaan seka kayttdjaasiakkaan tarpeet méaarittelevat prosessin
kéynnistymisen. Maksaja-asiakas mahdollistaa omalla toiminnallaan kayttajdasiak-
kaan palvelun kéyttoa ja kayttajéasiakas puolestaan kayttaa palvelua, jota maksaja-
asiakas taloudellisesti tukee. Kéyttajaasiakkaan prosessi paattyy, kun hanen tarpeen-
sa on tayttynyt eli han on saanut maksamaansa palvelua. Maksaja-asiakkaan prosessi

puolestaan paattyy, kun maksaja-asiakas on suorittanut maksun kayttajdasiakkaan
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palvelusta. Kuviossa 10 myyntilaskutusprosessi on kuvattu julkishallinnon suosituk-
sen (JHS 152) mukaisesti visuaalisena prosessikaaviona. Vaikka kyseessa on nykyti-
lan kuvaus, kuvauksessa on huomioitu Laamasen mainitsema prosessin arviointi, jo-
ka siséltdd prosessin mittaamista ja joka edelleen on syotteend prosessin kehittdmi-

selle. Systemaattinen arviointi suuntaa keskeisella tavalla prosessin kehittamista.

Prosessikuvausten tarkkuustaso voi vaihdella tavoitteiden mukaisesti, mutta proses-
sikuvauksissa on oltava tietty yhdenmukaisuus. Poikkiorganisatorisessa yhteistydssa
tarvitaan yleisia kuvausmalleja, joita kaikki osapuolet osaavat tulkita. Yhteiset kuva-
ustavat mahdollistavat myds vertailtavuuden. (JHS 152 2012, 3, 11.) Julkishallinnon
suosituksessa 152 kaytetddn kansainvélista BPMN —notaatiota. Notaatiolla tarkoite-
taan esittdmistapaa tai saantdja, joiden mukaisesti prosessin toiminnot ja muut pro-
sessiaskeleet merkitddn kaaviokuvaan. Yleisesti prosessin kuvaus etenee vaa-
kasuoraan vasemmalta oikealle tai pystysuunnassa ylh&alta alas. Toiminnot ja valin-
nat sijoitetaan niin sanotuille uimaradoille, jotka kuvaavat toimijan roolia prosessis-
sa. Yleisesti prosessin alkua ja loppua kuvataan ympyralla ja toimintoa suorakulmiol-
la. (JHS 152 2102, 2). BPMN —lyhenne tulee sanoista Business Process Model and
Notation. Notaatiota yllapitdd Object Management Group, joka on kansainvélinen ja
voittoa tavoittelematon teknologisten standardien ryhmittyma. (OMGn www-sivut
2015.)

Nykytilan malliin on merkitty jo alustavasti oranssilla varill& vaiheet, jotka tulevat
muuttumaan prosessia kehitettdessa. Punainen vari kuvaa tulevaisuudessa poistuvaa
vaihetta. Vérien avulla voidaan hahmottaa nykytilan ja tavoitetilan kuvausten oleelli-
simmat erot. Prosessikaaviota luetaan BPMN —notaation mukaisesti vasemmalta oi-
kealle siten, ettd vihred pallo kertoo prosessin kaynnistymisesta ja punainen pallo
prosessin paattymisestd. Niin sanotuilla uimaradoilla nédkyvét prosessin eri toimijat ja
toimijoiden tekemat aktiviteetit ja prosessin vaiheet. Harmaalla pohjalla olevat py6-
ristetyt suorakaiteet kuvaavat aktiviteetteja eli konkreettista tekemistd. Keltaisella,
oranssilla ja punaisella varilla merkityt pyoristetyt suorakaiteet tarkoittavat prosessin
vaiheita. Vaiheen varsinainen tyonkulku on upotettu symbolin “taakse” ja vaiheisiin
paéseekin ohjelmassa porautumistekniikalla. Vaiheita kayttamalla laajempikin pro-

sessikuvaus saadaan kohtuullisen hyvin mahtumaan yhdelle vaakaan asetetulle A4-
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paperille, joka on yleisesti kaytetty standardi. Koko prosessikuvaus aliprosesseineen
I0ytyy isompina kuvina liitteesta 7.

Prosessi kéynnistyy suunnittelulla eli prosessissa tehtavélla taustatyolla, joka mah-
dollistaa paivittdisen tekemisen. Tuotteistus ja hinnoittelu madrittelevat tarjottavan
palvelun siséllon ja palvelusta saatavan maksusuorituksen. Maksutapasopimusten
tekeminen mahdollistaa tietyille kayttajaasiakasryhmille erilaisten maksutapavalinei-
den kayton, joka puolestaan alentaa kayttdjaasiakkaan itse maksamaa osuutta tai
poistaa oman osuuden kokonaan. Ennen varsinaista palvelun kayttoa kayttajaasiakas
maksaa palvelusta ja saa tarvittaessa opastusta paastdkseen palvelun darelle. Maksu-
tapahtumien kertyessa kateisrahaa siirretddn pankkiin ja haetaan vastavuoroisesti
vaihtorahaa. Kuukausittaisia tapahtumia ovat liikuntaseteleiden tilitys, Kirjanpitoteh-

tavat seka laskutus.
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Kuvio 10. Kokonaisarkkitehtuurin ja JHS 152:n ohjeen mukainen prosessikaavio.

Prosessin ensimmainen vaihe eli tuotteistuksen ja hinnoittelun tyénkulkukaavio on
kuvattu kuviossa 11. Vaiheen kaynnistad vuosikellon mukaisesti talousarvioprosessi,
jonka budjetointivaiheessa on arvioitava tuotteiden hinnankorotuspaineet. Liikunta-
paikkapalveluiden palvelup&éllikkoé tarkistaa palvelujen hinnat. Hinnoittelun lisaksi
palvelupéallikko saa arvioitavakseen mahdollisia uusia lipputyyppeja koskevia aloit-

teita. Haastattelujen perusteella k&vi ilmi, ettd prosessissa ei tehd& varsinaisia asia-
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kaskyselyjd, jotka saattaisivat systematisoida lipputyyppien kehittdmisté. T&sté asias-
ta on maininta haastattelujen analysointivaiheessa. Palvelupaallikké tekee mahdolli-
set muutospaatokset, joiden tiedottamisesta hallintosihteeri huolehtii. Paékayttaja te-
kee varsinaiset muutokset kassajarjestelméan, jotta hallien asiakaspalvelupisteiden
henkilosto saisi ajantasaiset lippu- ja hintatiedot kayttoonsa. Tietojérjestelmien pal-
veluista hyddynnetédan tassa vaiheessa hallintopalvelua, silla paatokset tehddédn
asianhallintajarjestelméssd. Asianhallintajarjestelmaan kytkeytyvéan viestipalvelun
kautta paatokset lahetetddn sahkopostilla tiedoksi sisdliikuntahallien asiakaspalve-
luun. Paakayttajan viemat tiedot paivittyvat kassajarjestelman tuotetietojen yllapito-

palvelun avulla kassajérjestelmén pohjatiedoiksi.

1. TUOTTEISTUS JA HINNOITTELU

Lipputyyppeihin liittyvan

aloitteen tekija (asiakas,
henkildsts, i csittad uuttaligy
asiakkuusjohtaja) lipputyyppia kayttson
1
Liikuntapaikkapalveluiden|
palvelupaillikkd TEMsarvic T ol Uiden lipputyy o T — padtostiedot
O P hinnoittelujen SSo0 kéytettavyyden ja - mahdollisista T
muutokselle mahdollisen menekin muutoksista '
o w
!
]
[[AVOTLtEET Ja FESUrssit’ L
Hallintosihteeri
tiedottaa
padkayttsjaa ja
siséliikuntahalleja
muutoksista
Padkayttdja

D tuotetiedot, hintatiedot
uotetietojen L
yllapito »O

Tietojarjestelmédnakokulma paatoksen fekeminen

Hallintopalvelu Viesti- palvelu Tuotetietojen
yllapitopalvelu

Kuvio 11. Nykytilan tuotteistuksen ja hinnoittelun tyonkulkukaavio.

Hinnoittelun ja tuotteistuksen jalkeen toinen tarked taustatyd myyntilaskutusproses-
sissa on erilaisten maksutapasopimusten tekeminen kuvion 12 mukaisella mallilla.
Talla hetkellad liikuntaseteliyrittajat tekevat sopimuksia péédasiassa organisaatioyksi-
koittdin, joita Kuopion kaupungin organisaatiossa on 61 (Kuopio kaupungin www-
sivut). Mikaan taho ei vastaa keskitetysti sopimusten tekemisestéd eika toisaalta lin-
jaa, ketka ovat padasialliset litkuntasetelitoimijakumppanit. Joissakin tilanteissa talo-
us- ja strategiapalvelun taloussuunnittelija on ottanut koordinointivastuun sopimusten
tekemisestd. Tyonantajat voivat myos tehda suoraan laskutussopimuksia sisaliikun-
tahallien kanssa, jolloin tyOnantajaa laskutetaan kerran kuukaudessa henkilGston

kéayttamaésta palvelusta. Kaupungin siséiset toimijat voivat maksaa hallien palveluja
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kayttajaasiakkaiden puolesta antamalla néille kayttoonsd maksusitoumuksen. Kau-
pungin siséista toimijaa kasitellaan kassajarjestelmassa samanlaisena asiakkaana kuin
ulkoistakin asiakasta. Tassd prosessin vaiheessa tarvitaan kassajarjestelman maksu-

tapatietojen seké asiakastietojen yllapitopalvelua.

2. MAKSUTAPASOPIMUSTEN TEKEMINEN

Liikuntaseteliyrittaja
(puolesta maksaja-asiakas) haluaa tehda

sopimuksen

likuntasetelien
kaytosta
Kayttajaasiakkaan
tybantaja haluaa tehda
(maksaja-asiakas) sopimuksen
laskuttamisesta
Kuopion kaupungin
snsiaa_lipal\!elut tekee
(maksaja-asiakas) maksusitoumuksia
asiakkaille
Lahiesimies e \ 4
tiedottaa
siséliikuntahalleja
t?k??. scplmuksgn t?k.?? soplmuk.sen valittaa tiedon uusista J
allien |
puolesta puolesta maksutavoista ja
asiakkaista
T ~ T T
r r T
Talous- ja strategiapalvelun ! ! !
vastuuhenkilé < . . .
likuntasetelitoimijan
nssa [, oo
kaupunkitasoisen i
sopimuksen? ! R
maksutagatiedot asiakastjedot
-

Paakayttaja N
vie uudet
asiakastiedot
kassajarjestelmén

vie uudet
maksutapatiedot
kassajarjestelman

taustajérjestelmaan taustajarjestelmaan

Niiralan uimahalli
(siséliikuntahallit)

saa tiedon uusista 2
maksutavoistaja |~ "~
asiakkaista
asiakastiedot,
maksutapatiedot

Tietojarjestelmandkokulma PP | ——
i maksutapatietojgn lisaminen asiakagtietojen lisaaminen

Maksutapatietojen Asiakastietojen
yllapitopalvelu yllapitopalvelu

Kuvio 12. Nykytilan maksutapasopimusten tekemisen tyonkulkukaavio.

Prosessin kolmas vaihe jakautuu kahteen osaan eli maksamiseen sek& asiakasneuvon-
taan ja palvelutarjontaan. Maksaminen on eriytetty kuvion 13 mukaisesti omaksi vai-
heekseen, silld kaikissa kaupungin siséliikuntapaikoissa ei ole asiakaspalvelua, josta
voi ostaa lippuja kayttdmaansa palveluun. Vaestdsuojissa oleviin kuntosaleihin voi
ostaa lippuja siséliikuntahalleilta. Kaupungin reuna-alueiden siséliikuntapaikkojen
lipunmyynnistd puolestaan vastaavat alueen muut asiakaspalvelut. (Kuopion kau-
pungin www-sivut.) Kayttdjdasiakas voi maksaa lippunsa kateiselld, pankkikortilla,
liikuntaseteleilld, maksusitoumuksella tai merkitd kdynnin laskutettavaksi. Kassan
suoritukset lasketaan péivittdin vuoron vaihtuessa ja asiakaspalvelun sulkeutuessa
seké viel& kerran seuraavana aamuna. Maksupaatesuoritukset siirtyvat pankkiin joka

yo. Kateissuorituksia sdilytetddn kassakaapissa yhdessa jarjestelmastd saatavan pa-
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rametriraportin kanssa. Jokaiselta péivaltd kertyvét suoritukset kirjataan excel-
taulukkoon, joka lahetetd&n kerran kuukaudessa taloushallintoon. Sahkaisina palve-
luina kéytetddn kassapalvelua, liikuntasetelitoimijoiden séhkdisia liikuntasetelien
kayttopalveluita, kassajarjestelman taustajarjestelmassa toimivaa raportointipalvelua

seka vuorokausittaista maksupéétetietojen tiedonsiirtopalvelua.

Ja. MAKSAMINEN
Kayttsjdasiakas
mazksanjinan
Hallin
asizkaspalvelu (O#——a Ott=a vastaan asiakkaan lzskee vuoron vaihtuessa, pSién | ——0
kiteismaksun, pasttzeksi ja aamulla edellisen
tustetisdat-h iniab" it pankkikorttimaksun, péivin kassaan kertynest rahat —
nad i : likuntasetelin, likuntasetelitja muut suaritukset kuukausittziset
== lot, maksutapatieddt CA. » maksusitoumuksan & (parametriraportti), EMV-pastesti—— 0 likuntzsetslien
vaihtorahat T kuittzuksen laskutusta varien siirtyy tiedot pankkiin joka ya. »o tilitykset
(L.. laskutuksan
tekeminen
raportit, maksutapaerittely
___________________________________________ TJuottedenja______}\__________ ____________l ____w_ | _______________japapedsetalitystedot__
L i | maksutsvan valinta, itz
Thelnjirjestelmindkikylma i b | mlaﬁ.l EM )nz?;lt-t;»den vuorokausittaisst
vastaanotto ral aiLIDfﬂ'LIIG&
san
Kassa- pahvels Eush]anﬁteh-m Tiedonsiirtopaheau
raportointipahaly
etuuden kirjaaminen
Szhkainen likuntzssteln
kayttapaheelu

Kuvio 13. Nykytilan maksamisen tyénkulkukaavio.

Prosessin kolmannen vaiheen toinen osa eli asiakasneuvonta ja palvelutarjonta on
kuvattu kuvion 14 mukaisesti. Maksettuaan palvelusta kayttajaasiakas siirtyy kéyt-
tdmadn maksamaansa palvelua. Kaikilla siséliikuntahalleilla ja véestosuojien kun-
tosaleilla on kulunvalvontalaitteet, mutta vain Niiralan uimahallilla on portit kulun-
valvonnan yhteydessa. Kaikissa tapauksessa kéytetdén siis tietojarjestelméanakokul-

masta kulunvalvontapalvelua.
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3b. ASTAKASNEUVONTA JA PALVELUTARIONTA

siirtyy fyysisest
kdyttamaan

maksamaansa

palvelua

auttaaja neuvoo
tarvittaessa kulunvalvonta-
ja porttiasioissa

Kulunvalvontapalvelu

Kuvio 14. Nykytilan asiakasneuvonnan ja palvelutarjonnan tyonkulkukaavio.

Prosessin neljas vaihe on kuvion 15 mukaisesti kateissuoritusten vienti pankkiin ja
rahanvaihto. Rahasuoritukset pussitetaan péivittain ja niita sailytetdén kassakaapissa.
Paivittaiset kassasuoritusraportit sailytetddn yhdessa rahasuoritusten kanssa. Kerran
viikossa (tai tarpeen vaatiessa useamminkin) rahasuoritukset viedaan pankkiin. Tama
osuus prosessista toimii juuri samalla tavalla kuin kappaleen 4.5 teoriaosuudessa on
kuvattu. Pankkik&yntien yhteydessa haetaan myds 50 sentin kolikoita vaihtorahaksi,

silla sisédliikuntahallien séilytyskaapit toimivat 50 sentin pantilla.

4. KATEISSUORITUSTEN VIENTI PANKKIIN JA RAHANVAIHTO

Hallin ~
asiakaspalvelu rahasuoritu

laittaa paivittdiset rahasuoritukset pusseihin, jonne
sisallytetadn kassan parametriraportti (paivan
kassatapahtumat). Sulkee pussin suun ja laittaa
kassakaappiin.

vie rahat kerran viikossa
pankkiin ja ottaa samalla
vaihtorahaa vietévaksi
sisaliikuntahalleille

vaihtorahat

Kuvio 15. Nykytilan kéteissuoritusten pankkiinviennin ja rahanvaihdon tyonkulku-
kaavio.

Prosessin viides vaihe on jaettu kolmeen eri osioon eli liikuntaseteleiden tilittdmi-
seen, laskuttamiseen ja kirjanpito- seké alitilitystoimenpiteisiin. Kaikki kolme toi-

menpidettd kohdistuvat eri asioihin, mutta kaikkia ndita tehd&an nykyisellaan kerran
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kuukaudessa. Kuviossa 16 hallien asiakaspalvelut toimittavat kerran kuukaudessa
paperiset liikuntasetelit omatoimisen hyvinvoinnin vastuualueen hallintoon, jossa ne
niputetaan liikuntasetelitoimijoittain. Hallien lahiesimies toimittaa liput kirjattuna
ldhetyksend postin kautta liikuntasetelitoimijalle, joka puolestaan tilittda kaytettyjen
liikuntasetelien mukaisen summan kaupungin tilille. Kun rahat on tuloutettu tilille,
saatu suoritus tasméataan taloushallinnossa vastuualueen hallinnon lahettaman tilierit-
telyn kanssa. Taloushallinnossa tarkistetaan, etta lahetettyjen seteleiden summa vas-
taa liikuntasetelin toimijan tekemaa suoritusta. Tietojarjestelménakokulmasta tassa

vaiheessa kéytetaan kirjanpitopalvelua.

5A. LIIKUNTASETELEIDEN TILITYS

Liikuntaseteliyrittaja
(puolesta
maksaja-asiakas

(0]
A tuloutus

Hallin kuukausittaiset

asiakaspalvelu |likuntasetelien toimittaa
ltilitykset kuukausittain
liikuntasetelit
hallintoon tuloutusta
varten

Omatoimisen

hyvinvoinnin

vastuualueen
hallinto

vastaanottaa setelit ja
kokoaa ne eri
seteliyrittajille
toimitettavaksi (kirjaa
maarét ja summat
lomakkeelle)

Kaytetyt
etplit

A
Lahiesimies
vie setelit postiin ja
lahettaa kirjattuna
pakettina
seteliyrittajalle

Kuhilas Oy
saa tilierittelyn ja tuloutuksen
tilierittely jélkeen tasmayttaa erittelyn
————————————————————— ja saadun tulon
kustannuspaikoittain

1
1
|
1
1
|
1
1
|
a
1
1
1
|
N

Tietojarjestelmanakokulma kustannuspaikkokohtaiset tulotiedot

Kirjanpitopalvelu

Kuvio 16. Nykytilan liikuntaseteleiden tilityksen tyonkulkukaavio.

Prosessin viidennen vaiheen toinen osa on kuvion 17 mukaisesti laskutus. Kerran
kuussa hallin asiakaspalvelu muodostaa kassajarjestelman taustajéarjestelmassa lasku-
tusaineiston ja tulostaa laskutusraportin. Laskutusaineisto siirretddn siirtopalvelun
kautta laskutusjérjestelmén saataville, jossa vastaanotetaan aineisto. Syntynyt lasku-
tusaineisto siirretddn laskutuspalveluun, josta lasku lahtee joko sahkdisena tai paperi-
sena asiakkaalle. Laskutusjarjestelmén tiedot siirtyvat myyntireskontraan saatavien

seurantaan ja samalla kirjanpitojarjestelmaén. Suorituksen saapuessa myyntireskont-
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raan (myyntilaskujen hallintapalveluun) lasku ja suoritus tdsmaytetddn seka kirjanpi-
dossa saatavatili tdsmdytetddn toteutuneella suorituksella. Muussa tapauksessa tiedot
siirtyvat perintdén. Tassa vaiheessa kédytetddn useita tietojarjestelmapalveluita, kuten
laskutusaineiston muodostuspalvelu, laskutusaineiston siirtopalvelu, laskutusaineis-
ton vastaanottopalvelu, laskutuspalvelu, myyntilaskujen hallintapalvelu (myyntires-
kontra), kirjanpitopalvelu, maksuliikennepalvelu ja mahdollinen perintépalvelu.

SB. LASKUITUS

Kuapion
kaupungin
sosiaalipalvelt

{maksaja-asialasd)
I
Kiyttdjdasiaklaan
tydantaja o
{maksaja-asiakaq R maksu

Hallin
asiakaspalvals

i L o i

ssajirjestsmin 1
Jaskutuksn tatsta;s rjastelmies laskutusraports
lzskutusainzison 2

L
= o
maksulikenesn
hakes mucdosEs kautta tuke
laskunuszinsison laskunussingizon myynitireskontzan

lasku

t
lzskutusraporin

Kuhilas Oy

Tulostuspalvel

Enta) tgimitt=s pperisre

tziz-lazkuns lashe
aziakkaik

Thetnjiirj anaki laskut musdosturinen laskutussingiston ks lashuf saineisn e ey B )y ety
o —— Laketurmsieiany aveinna clevatladas el
mi uspahy ¥ =1 Laskutuspshel =i tule.
Myynilashugen halinapskels Hpai,,ﬁp,,_ﬂo
Laskutusaingison
siinopahels

e Kirjangitopalvels )iﬂarng'mqvigf
Kuvio 17. Nykytilan laskutuksen tyénkulkukaavio.

Prosessin viidennen vaiheen kolmas osa on Kirjanpitovientien ja alitilityksen tekemi-
nen kuvion 18 mukaisesti. Hallin asiakaspalvelu lahettdd taloushallintoon kerran
kuukaudessa kassan taustajarjestelmasta saatavan tilidintiraportin, maksutaparaportin
seka paivittain kasin taytetyn excel-taulukon, josta nékyy paivittdinen maksutapaerit-
tely. Taloushallinnon asiantuntija tdsmayttaa tiedot ja vie kuukausittaiset koon-
tisummat kirjanpitoon. Alitilitysvaiheessa asiantuntija vie paperisten lippuniteiden
seurantatiedot paperiselta lomakkeelta kasin alitilittdjdohjelmaan. Alitilittdjaohjel-
malla seurataan paperisten lippuniteiden myyntid. Tietojérjestelmapalveluista tassé

vaiheessa kaytetdan seka alitilittdjadpalvelua ettd kirjanpitopalvelua.



49

5C. KIRJANPITOVIENTIEN JA ALITILITYKSEN TEKEMINEN
(KAYTTAJAMAARIEN TILASTOINTI)

Hallin raportit, _
asiakaspalvelu maksutapaerittely (|shettza paivittain taytetyn maksutapaerittelyn (excel), | raportit, kisin tehdyt koosteet
z:_ ;_)Igper!szt tilisintiraportin, maksutaparaportin seké késin tehdyn | _ _ _
alitilitystiedot alitilityskoosteen. Koostaa kayttajamaaratilaston Liiteri “
-kassan taustajarjestelmatiedoista ja kartoittamalla eri |
Co—9 toimijoilta. |
1
: A 4
Kuhilas Oy
tilinpaatos
tédsmayttaa tiedot ja vie kuukausittaiset summat kirjanpitov et
Q kirjanpitoon seka alitilittéjaohjelmaan -0)
kirjanpitoviennif
/N
Tietojarjestelmandkokulma i : - | PP
tilitettyjen sarjalippuguoritusten kirjaaminen suoritusten kijaaminen
Kayttajatilastot kootaan

kasin exceliin

Alitilittajapalvelu Kirjanpitopalvelu

Kuvio 18. Nykytilan kirjanpitovientien ja alitilityksen tekemisen tyonkulkukaavio.

Nykytilan kuvausprosessin kuudennen tehtdvan mukaisesti toiminta-arkkitehtuurista
tulisi my0s tehda Palvelut-prosessit —matriisi. Palvelut tarkoittavat téssé tapauksessa
luonnosvaiheessa olevaa kansallista palveluluokitusta, johon on kuvattu vain ulkoi-
sesti tuotettavat kunnan palvelut. Kuntien ja kuntayhtymien palveluluokitus on vasta
luonnosvaiheessa, joten suosituksella ei vield ole varsinaista julkishallinnon suosi-
tuksen jarjestysnumeroa. Kuvauksen kohteena oleva myyntilaskutusprosessi ei tuota
varsinaisia kunnan palveluja, vaikka myyntilaskutus tapahtuukin kunnan palveluiden
kaytosta. Prosessikuvaus ei siis ota kantaa varsinaiseen palvelun tarjoamiseen, joka
tassa tapauksessa on liikunta- ja ulkoilupalvelut. (Kuntien ja kuntayhtymien palvelu-
luokituksen liite 1, 2016.)

5.2.2 Tietoarkkitehtuuri

Kokonaisarkkitehtuurin seitsemannen tehtdvan mukaisesti tietoarkkitehtuurin kuva-
uksessa keskeisin kuvattava kohde on késitteistd. JHS 179 —luonnoksessa todetaan,
etta kasitteistd voidaan selvittaa tarkastelemalla kehitettdvan osa-alueen prosessia ja
kuvaamalla, mitd tietoja prosessi tarvitsee toimiakseen ja mitd tietoa prosessissa
muokataan. Kasitteistosta johdetaan tietomalleja, joiden perusteella voidaan mééritel-
I& tietovarantoja. Ka&sitteiston on pohjauduttava yleiseen sanastoon. (JHS 179 —
luonnos 2016, 48-49.)

Myyntilaskutusprosessista on kuvattu kuvion 19 mukainen késitteistomalli. Kaytet-

tavan késitteiston tulee perustua yhteiseen sanastoon (JHS 179 —luonnos 2016, 49.),
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joista suositusluonnoksessa mainitaan muun muassa YSA (Yleinen suomalainen

asiasanasto), YSO (Yleinen suomalainen ontologia) sek& eritysalojen ontologiat.

Kaikki suosituksen mukaiset asiasanastot 10ytyvét sanastopalvelu Fintosta, jota tdssa

ty6ssd on hyédynnetty.

Asiakastiedot

Kassapaate

Kirjanpito

KayttEia(asiakas)
Lasku
Laskutus
Likuntasetel
Maksaja(asiakas)
: Maksu
Maksukor th
Maksusitournus
Maksutapa
Maksuvilineet

Palveluntuotizia

Raha
Sopimus

Tuote palvelu

AN

(Myyntijreskontra |1

1

1

[y

[ G NP VPR [TV FRFPR) EerUC

1

1

| Desaiption

Reskonstra on kirjanpidon rekisteri, jonka avulla seurataan asiakkaitten tilisaamisia ja -velkoja (yleinen suomalainen
asiasanasto, YSA)

Asiakas on henkild tai organisaatio, joka vastaanottaa toimittajalta palvelun tai muun tuotteen, Tiedon assosiaativiset
kasitteet ovat data, ennakkotiedot, informaatio, informaatioteoriat (yleinen suomalainen asiasanasto, YSA),

Kassapaate on luonnonvara- ja ymparistbontologiassa nayttolaitteiden assosiativinen kasite. Ylakasitteena atkaitteet
{luonnonvara- ja ymparistoontologia, AFQ).

ITermille & ole yleizessa suomalaisessa asiasanastossa (Y5A) selitettd. Kirjanpidon kokonaisuus muodostuu yrityksen
tuotoista, kuluista, omaisuudesta, omista varoista ja veloista. Kirjanpito tuottaa tietoa yrityksen johtamista varten.
{(https: /fwww, taloushallintolitto. fi)

Asiakkaalla tarkoitetaan toimintaan littyvaa roolia (Juonnonvara- ja ympéristiontologia, AFO)

Tarkoittaa asizkirjaa, jolla sen antaja vaati suoritusta saatavastaan (yleinen suomalzinen asiasénasﬁ:, YSAju
Tiedallinen luonto {luonnonvara- ja ymparistiontologia, AFQ) .

Likuntasetelit kuuluvat henkilokuntaetujen ylakasitteeseen. Henkilakuntaedut ovat verofuksesﬁ vapaita .eb_lja. (Ys0O)
Kayttadn littyva rooli {suomalainen ydinontologia, KOKO).

Taloudelinen ilmio, suoritus {liketoimintaontologia, LITTO)

Maksukortin alakssitteitd ovat luottokortti, pankkikortti, yhdistelmakortti (iketoimintaontelogia, LITTO)

Sitoumuksen assosiativinen kasite on lupaus, itse maksusitoumus on asiakirja (suomalainen ydinontologia, KOKO). :
Maksutavan ylakasite on taloudellinen ilmid Juonnonvara- ja ymparisttontologia, AFQ).

Maksuvalineen alakasitteita ovat maksukortit, raha, palveluseteli, sekit {iketoimintaontologia, LIITO).

Organisaatio tai yksittainen henkild, joka saa aikaan palveluja. Sosiali- ja terveydenhuollossa palveluntucttsjista
erotetaan yleensa varsinaiset palvelua antavat organisaatividen osat tai yksittéiset henkildt eli palvelunantajat.
Esimerkiksi yliopistolinen sairaala voi olla palveluntuottaja ja sen simapolidinikka palvelunantaja (iketoimintaontologia, |
LITTE).

Kuuluu maksuvalinesn alakasitteisin Juonnonvara- ja ympéristdontologia, AFQ).

yhteiskunnallinen tuotos, erilaisia sopimuksia kuten sopimus sopimuksen kohteen mukaan, sopimus voimassaolon
mukaan, tilaussopimus {Jiketoimintaontologia, LITO).

Prosessin tulas, taloudelisen hyddyn tavoittelemiseksi tehty materiaalinen esine tai immateriaalinen palvelu
{liketoimintaontologia, LITTO).

Kuvio 19. Kokonaisarkkitehtuurimallin mukainen kasitteistd, jossa on kéytetty Finto
—sanastopalvelun kuvauksia.

Kokonaisarkkitehtuurin nykytilan kahdeksannen tehtdvan mukaisesti késitemallissa

kasitteiden suhteet on kuvattu kuviossa 20 kasitteiden vélisella viivalla ja numerova-

leilld, jotka kuvaavat késitteiden maéaréllista suhdetta toisiinsa. Esimerkiksi kuvion

keskelld oleva maksusitoumus voi siséltyéd kerrallaan vain yhteen laskutukseen, mut-

ta laskutuksessa ei vélttdmatta ole yhtaan maksusitoumusta tai sitten laskutustapah-

tumassa voi olla useitakin maksusitoumuksia laskutettavana.
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NIIRALAN UIMAHALLIN (SISALIIKUNTAHALLIEN)
MYYNTILASKUTUSPROSESSI (NYKYTILA)

Raha il i Maksukortti
1.% Maksuvélineet Kassapaate Maksu
- 1.% 11
0..%
Kayttaja kas)
Maksusitoumus
1.%
1. 0.%
Maksutapa .1 1
Laskutus Lasku 1.% 1| (Myynti)reskontra Kirjanpito
OT1L 1 1.4
1. 1
1.% 0.1 1
1.% 1
i i Maksu 1.
1
Tuote/ palvelu 1
1
Maksaja(asiakas)
1. 0,
1
1%
1

Sopimus

Kuvio 20. Kokonaisarkkitehtuurimallin mukainen kasitemalli.

Nykytilan yhdeksannen tehtavan mukaan loogiset tietovarannot tulisi kuvata tauluk-
kona, mutta tésséd tapauksessa tietovarannot on kuvattu visuaalisena kaaviona. Kuvi-
osta 21 voidaan havaita, ettd kassajarjestelméakokonaisuuden ja Kirjanpito-
I/reskontrajarjestelman valilla on laskutustietojen siirtoliittyma, mutta maksutiedot eli
suoritukset eivat automaattisesti siirry Kirjanpitovienneiksi. Liséksi asiakastietoja on
sekd kassajarjestelmassa etta kirjanpito-/reskontrajarjestelmassd, mutta asiakastiedot

eivéat paivity keskendan sahkoisesti.

Pusatec/Liiteri -kassajarjestelma Intime -kirjanpito-/reskontrajarjestelma

laskutustiedot
Tilitiedot

Tilitiedot Laskutustiedot (myynti)laskutiedot (osto)laskutiedot

Tulleet
maksusuoritukset
kirjataan kasin

kuukausittain
Intimeen

Tuotetiedot Maksutiedot irjanpitovientitiedo Organisaatiotiedot Asiakkaan
yhteystiedot

Hiii)
1o

Asiakkaan
yhteystiedot

Maksutapatiedot

L
Qi

Kuvio 21. Keskeisten tietojarjestelmien tietovarannot.
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5.2.3 Tietojarjestelmaarkkitehtuuri

Nykytilan tietojarjestelmaarkkitehtuurista on kuvattu vain kuvion 22 mukainen visu-
aalinen tietojarjestelmékartta —kaavio. Muilla kuvauksilla ei ole merkittdvaa lisaar-
voa téssa kehittamistydssa. Tietojarjestelmakartasta voidaan nahda, etté sisaliikunta-
hallien kassajérjestelma jakautuu varsinaiseen kassapéaateohjelmistoon ja taustalla
toimivaan Liiteri —jarjestelma&n. Taustajérjestelm&én on toteutettu tietojen yllapito-
palvelut, raportointi sek& laskutusaineiston muodostus- ja siirtopalvelut. Talouden-
hallintaa hoidetaan Intime —jarjestelmélld, joka koostuu useista moduleista. Myynti-
laskutusprosessissa hyddynnetéén jarjestelmén laskutus-, myyntireskontra- seka Kir-
janpitopalveluita. Alitilitt4jdohjelma on olemassa paperisten lippuniteiden kayton
seurantaa varten. Sinne Kirjataan tiedot lippuniteistd ja ostotapahtumista. Joillakin
liikuntasetelitoimijoilla on sdhkdinen liikuntasetelipalvelu, jonne kirjataan kayttaja-
asiakkaan kayttdmat summat. Liikuntasetelitoimija nakee sahkoisestd jarjestelmas-

taan toteumat ja tilittda toteuman mukaisesti suoritukset kaupungille.

Pusatec -jarjestelma Intime -jarjestelma
Pusatec El Intime Laskutus Alitilittdjaohjelma
-kassapaate
— E‘ Ir)time Sahkdinen E‘
Literi T Myyntireskontra likuntasetelipalvelu
-kassajarjestelman (etuuspalvelu)
taustajdrjestelma

]

Intime Kirjanpito

%]

Intime
Ostoreskontra

Kuvio 22. Nykytilan tietojarjestelmakaavio.

5.3 Haastattelujen analysointi

Haastattelut analysoitiin tuloksellisuuden parantamisen ndkokulmasta. Haastatteluis-

ta haettiin siis ajatuksia siitd, miten tulosta parannettaisiin, panosta vahennettaisiin tai
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asiakasnakokulmasta laatua tai palvelun vaikuttavuutta kehitettdisiin. Haastattelun

analysointitulokset on jaettu taulukossa 3 prosessikuvauksen mukaisiin vaiheisiin,

jolloin my6s tulevaisuutta hahmottavista prosessikuvauksista on helpompi havaita

kaavaillut muutokset. Esille tulleet kehitysajatukset saattoivat heijastua prosessissa

toiseen vaiheeseen, joten taulukkoon on lisdtty sarake ”Vaihe, johon muutos vaikut-

2

taa”.

Taulukko 3. Haastattelujen analysointi

Alkuperéinen lausuma Tasol Taso 2 Vaihe, johon muu-
tos vaikuttaa

1.Tuotteistus ja hinnoittelu

”Se on minusta aika tuom- | Paperisten lip- | Panosten va- | 1.Tuotteistus ja

moinen sindlldén tuotteena
aika vanha ollut, pitkaaikai-
nen ollut, sindll&an tuota, on-
ko se jatkossa tuota miten
tarpeellinen, kayttokelpoinen,
pitdd muuten tuossa tarkistaa
tuossa henkiloston  kanssa
se..” ” Alitilittajaohjelma. Eli
missé seurataan niita halleille
luovutettuja lippuja ja sitten
kun ne myy, niin ne ilmoittaa
tdssd samalla kerran kuussa
ne sitten, mitad ne on myynyt.
Ja ne tallennetaan sinne aliti-
(100

kappaleen paperisen lippuni-

littdjaohjelmaan...”

teen tarpeellisuuden arviointi)
”...tuonne eik0 ne merkkaa,
ettd onko se myyty vai lasku-
tettu, mik& on se ruutuvih-
ko...

suuksia ja niita tivasin var-

sielld oli niitd ristiriitai-

puniteiden tarpeel-
lisuuden arviointi
ja mahdollinen
korvaaminen séh-
koisella lipputyy-

pilla.

hentdminen

hinnoittelu
5c.Kirjanpitovienti
en ja alitilityksen

tekeminen
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maan sen useamman kuukau-
den..”

”..el ole varmuutta, mitd on
tapahtunut jollekin sarjalip-

puvilille..”

”... kehitys on nyt jollakin

tavalla  kulkenut  vaardéan
suuntaan. Kun ajatellaan, etta
on kuitenkin toi, mitd me
myydéaén, niin kun aatellaan,
ettd se on uintimaksuja, uin-
tisarjalippuja, kuntosalitam-
mosid, mind jollakin tavalla
vertaan niitd niinkun bussi-
matkoihin tai junalippuihin.
Niin mind en tiedd, ettd onko
ihan hirveen tarpeellista meil-
l4 pitad noin kauheen montaa
erilaista maksutapajarjestel-
maa. Mind jos saisin tassa
kehittdd, niin mina vahentai-
sin noita maksutapajarjestel-

2

mié.

Lipputyyppien va-
hentdminen vahen-

taisi virheiden syn-
tymista.

Panosten va-

hentdminen

1.Tuotteistus
hinnoittelu

3a.Maksaminen

ja

”.joku  kymmenen kerran
kortti, mill4 saisi tehd& asia-
kas kymmenen kertaa jotain
taalla kaupungissa. Jos ei ole
oikeasti mahdollisuutta talou-
dellisesti osallistua, niin voi
menna vaikka kulttuuripalve-
luihin tai museokaynteihin tai

mité tahansa..”

Tuotteistuksen  ja
liittyvien teknisten
jarjestelmien yhte-

naistaminen.

Vaikuttavuu-
den ja laadun

parantaminen

1.Tuotteistus
hinnoittelu
(kaupunkitasoiset

linjaukset)

ja

2.Maksutapasopimusten  te-
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keminen

”...tadma otsikointi, ettd eihan,
jos minulle kuuluisi lasku,

niin eihdn se mikadin maa-

Asia-
kas(yhteys)tietojen

yhtenéistdminen

Panosten va-

hentdminen

2.Maksutapasopim
usten tekeminen

(kaupunkitasoiset

hanmuuttajayksikkd ole. En | jarjestelmien kes- linjaukset)

tiedd, mistd tdma on jaanyt | ken.

tama..”

”Niin, kyll& kun noita mak- | Maksutapakdaytdn- | Panosten va- | 2.Maksutapasopim

suvélineitd on, niin tuota, niin
min toivoisin, etta siing olisi
vahan semmoista keskuste-
lua, ettd kaupunkitasoisesti
voisi Sitd miettid, ettd miten
naitd otetaan ja miten ndita
jarjestelmia...”.

”..niinkun  yksinkertaistettais
noita, ettd ei olisi samaa tuo-
tetta niin kun aatellaan, on
Smartum-kortti,  Smartum-
setelit ja sitten on vield sah-
kodinen jarjestelma. Ettad kol-
mee erilaista jarjestelméaa yh-
t4 tuotetta varten on meilld

kaytossa...”

t0jen yhtendistami-

nen.

hentaminen

usten tekeminen
3a.Maksaminen
(kaupunkitasoiset

linjaukset)

3a.Maksaminen

” .toinen on toistaan neuvo-
nut. Mutta jos ihan lahdettais
siitd, ettd onko ihan kirjalliset
(ohjeet), niin aika paljon
varmaan niissad olisi puutet-
ta.”

” pitaisi ajatella niin, ettd jos

Riittava opastus.

Panosten li-
sdédminen

koulutukseen
ja panosten
vahentami-
nen virheti-

lanteiden va-

2.Maksutapasopim
usten tekeminen

3a.Maksaminen
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jotakin uutta tuotetta tai jar-
jestelmé&a tai mitd tahansa on
tulossa, niin minun kasittaak-
seni se olisi parasta, ettd se
neuvottaisiin - ennen, ennen
kuin se tuote tai jarjestelma
muuttuu tai tulee uusia tuot-
teita, asioita... Jos uusia asi-
oita tulee, niin ensin koulut-
taa henkil6kunnan ennen kun

otetaan kayttoon. ”

henemisena.

”Ei meilld ole mitddn estettd
laittaa (maksu)sitoumusta
suojatulla sahkopostilla, niin
ei tarvitse joka paikassa
myOskddn tulostella niitd”.
”Ilman muuta suojattu sahko-
posti on kaikkein helpoin.
fax-

Paastaan my0s

aparaateista eroon. Minun
mielesténi sekin on jo taval-

laan v&hén aikansa elanyt”.

Turhien  prosessi-
vaiheiden  poista-
minen.

Panosten va-

hentaminen

2.Maksutapasopim
usten tekeminen

3a.Maksaminen

”...kassajérjestelmdssa  niin
yksilla tunnuksilla kaikki ké&-
sittelee elikk& ei saada niité
tapahtumia kaivettua henki-
I6ittdin.... Se on jo yksi kont-
rolli  vééarink&ytosten  Kkiin-
Elikka siella

jokainen tietdisi, ettd min&

nisaamiseksi.

teen omilla tunnuksilla té-

man...”

Prosessin toimijoi-
den  yksiléiminen
virhetilanteiden
selvittdmisen  no-

peuttamiseksi.

Panosten va-

hentaminen

3a.Maksaminen
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”Itsepalvelu, en tieda tuleeko
uuteen halliin sitten se sellai-
nen itsepalvelu, etta sind nép-
paat itse ja maksat kortilla ja
sitten menet vaan. Tai joku
ranneke tai muu. Tama on
aika vanhan aikaista. Tai ai-
nakin tuntuu vélillg, ettd on
hyvin vanhanaikaista vahan
tdma korttisysteemi.”

Itsepalvelu  joko
verkkomaksamisen
tai fyysisen itsepal-
velun kautta liséisi
asiakkaan kokemaa
laatua (joissain ti-
lanteissa lipunosto-
piste sijaitsee eri
paikassa kuin kay-

tettdva palvelu).

Vaikuttavuu-
den ja laadun

parantaminen

3a.Maksaminen
(kaupunkitasoiset

linjaukset)

3b.Asiakasneuvonta ja palve-

lutarjonta

”... ei ole lukko antanut rahaa
tai on laittanut kaksi rahaa
sinne ja eihdn se tietenké&an
silloin toimi, kun sielld on
kaksi rahaa, niin ei se lukko-
pesa sovi toimimaan. Silloin
me annetaan, jos ei, niin
omasta kukkarosta, jos ei..
sitten joku meisté lahde kat-
somaan, yleensa siistija, joka
kay sitten putsaamassa sen ja
tuopi rahan asiakkaalle..”.

”...meilld on isot laputkin
siind, ettd tarvii 50 senttisen,
mutta hyvin paljon tulee ih-
misid, ne seisoo kohta sielld
portin toisella puolella, etta
“hei kun minun pitdisi saada
tdstd vaihtaa” ja se on kylld
aika paljon... on tullut nega-

tiivista palautetta asiakkaiden

Ongelmatilanteiden
vahentdminen pois-
tamalla 50 sentin
pantilla  toimivat

séilytyskaapit.

Panosten va-

hentdminen

Uuden

toteutusratkaisuihin

uimahallin

vaikuttaminen
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puolelta siitd, ettd miks teilla
on tdmmaoinen systeemi.”

”... joka viikko yleensa hai-
jaan  neljalla-viidellasadalla
eurolla 50 senttisid, nyt kesa
on taas, niin sielld on niin
paljon sitd, ettei tarvihe. Mut-
ta kyll& se niin on, ettei ihmi-
set vielak&an sitd muista ja
sitten mikd on tullut hyva
meille nyt, me voidaan nostaa
se asiakkaan tililta, jaella kas-
sasta asiakkaille ja sitten mii-

nustaa se.”

” Ei ole parantunut eiké ole
kehittynyt, joka péivainen
Kun
osaa kulkea niistd. Ja tuota

hankaluus. ihmiset ei
kylld se muutenkin on niin-
kun tosi hankala, ettd aatel-
laan, ettd Lippumé&essd on
vain se, johon leimataan se
kortti. Ei ole mitddn tdmmoi-
sid esteitd. Meill&kin on naita
keppien kanssa liikkuvia ih-
misid ja sitten invalideja ja
muita, niin semmoinen han-
kaloittaa tosi paljon, etté jou-
dutaan sitten keskiporttia au-
kaisemaan semmoisille, jotka
paésee kylla miesten ja nais-
ten puolelle muuten, mutta ne

ei porteista paase kulkemaan

Uimahallilla sijait-
sevien  kulunval-
vontaporttien mah-
dollinen poistami-
nen, sijoittaminen
eri tavalla tai toi-
mivuuden varmis-

taminen.

Panosten va-

hentdminen

Nykytilanteen
mahdollinen muut-
taminen
Uuden

toteutusratkaisuihin

uimahallin

vaikuttaminen
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silla lailla, ettd ne Kkerkeis
menné. Ett4 se tuottaa aina
ongelmia. Kylld ne on tosi
hankalat..”.

”... l&hinnd just se, ettd se
olisi silla tavalla toimivam-
paa, etta ihmiset paasis kul-
kemaan. Jos noi, niinkun
kaikki palvelut, mita meill&a
on, jos ne sijaitsisi siell& por-
tin toisella puolella, niinkun
samalla puolella, sisépuolella,
niin silloin se ois ehka jolla-
kin tavalla jarkeva systeemi.
Mutta kun meill&d osa palve-
luista toimii portin talla puo-
lella elikk& sinun taytyy men-
na sisélle, sit sun taytyy tulla
ulos, sit sun taytyy taas men-
na sisélle. Ja tulla viel& ulos.
Niin siihen niinkun minun
mielestd se lukijasysteemi
olis niinkun kaikista nappéa-
rin... kun on hirveen nolo
kattoo, kun sieltd joku vanha
mummo niin se ryomii sielta
portin alta, kun se ei muuten
sieltd paase pois.”

” Yleensd syksyisin tulee pal-
jon uusia asiakkaita niin kylla
sitd paljon neuvotaan sit4
porttien kayttdmista ja sitten

portit eivat valttamatta edes
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toimi. Sitten se Kkeskiportti
joudutaan aukaisemaan, ettd

saahaan edes yleiso sisélle.”

4. Kateissuoritusten vienti

pankkiin ja rahanvaihto

”... se on jokaviikkonen 50
senttisten hakuruljanssi pan-
kista. Talvella on jopa 800
euroa haetaan 50 senttising.
Kuudesta kahdeksaansataan
se on se, silla valilla. Ja siita
kun péastds nyt eroon, niin se

olisi kylla tosi hyva..”

Pantilla toimivien

séilytyskaappien

korvaaminen  toi-
senlaisella  ratkai-
sulla.

Panosten va-

hentdminen

Uuden

toteutusratkaisuihin

uimahallin

vaikuttaminen

5b. Laskutus

... voitais niinkun pikkusen
kattoo kuukausi eteenpain,
ettd miten ne tydvuorot ja-
kaantuisi niin, ettd sielld ois
todella siind tilityksen aikana

valivuorossa joku.”

Hairiotilanteiden
vahentaminen, ker-
ralla oikein teke-

minen

Panosten va-

hentaminen

Ty6vuorojen suun-
nittelu
5h.Laskutus
5c.Kirjanpitovienti
en ja alitilityksen

tekeminen

”,..tarkeintd on keskustella,
miten laskujen kasittely saa-
taisiin sujuvammaksi eli las-
kuihin

maksusitoumuksen numero ja

merkittdvd annetun

lasku kohdennettaisiin mak-
susitoumukseen.” ”Laskussa
on sitoumusnumero ja siind
sitoumusnumerossa on virhe,
niin vaikea lahtea sitten tar-
kistamaan, etté kenelle se...”.

”... Pusatec on luvannut teh-

Kerralla oikein te-

keminen.

Panosten va-

hentaminen

3a.Maksaminen
5b.Laskutus
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da sen taustan sinne niin hy-
vin, ettd kun me myydaan se
tai kun me lyodaan laskulle
se tapahtuma, niin sinne pys-
tyy Kkirjoittamaan sen mak-
susitoumusnumeron, Kenties
henkilén nimen ja mikd on
se.. Niin naita ei pysty siihen

viela tekeméaéan..”

”.. tavallaan selvittdmisen
paikka, ettd miten se saatais
kaymatta niinkun tuon mak-
satuksen kautta tammdoinen
verollinen lasku, kun nythén
ne menee sisdiset laskut ve-
rottomana kaymatta reskont-
rassa. Mutta tdma niin tuota
maksetaan ihan pankkitililta

samalle pankkitilille.

Sisdinen  laskutus
suoraan  Kirjanpi-
dollisina siirtoina,
ettei kdy ulkoisessa
tulostuksessa ja

reskontrassa.

Panosten va-

hentdminen

5b.Laskutus

5c.Kirjanpitovientien ja aliti-
lityksen tekeminen

”...ettd jossain vaiheessa oli,
ettd sdhkoisesti menisi, kun
nappia painaisi, niin kassa
lahtisi, tilitystiedot  kaikKi
suoraan Kuhilaaseen”. ”...
tosiaan ne rahalliset rahat ja
maksuvalineet kirjataan tosi-
aan tasta kasin, ne eivét ole
mitédan konekielista talla het-
kella wvield” ... pdivan
myynti tehddan siihen excel-

lomakkeelle, mikd meilla on.

Manuaalisten vai-
heiden  automati-

sointi.

Panosten va-

hentdminen

5c.Kirjanpitovienti
en ja alitilityksen

tekeminen
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Joka pdivé taytetaan. Ja sitten
v-asemalle yleensd tehdaan se
vasta seuraavana aamuna.
Ett4 jos en ole itse, niin joku
muu sen sitten tekee. Mutta
sen pitad tdsmata..”

”... sitten vie nd4 summat
tdnne  taulukkoon.  Seka
mydskin  siihen lomakkee-
seen, joka lahtee pankkiin
meidén rahojen mukana..”
”... Rupean tarkistamaan ja
laittamaan kaikki sinne exce-
liin eli juuri ne kéteinen,
EMV —péatteelld, mikd me-
nee suoraan pankkiin ja meil-
I4 tulee aina aamulla koneesta
itse kone laittaa meille sem-
moisen tiedotteen, tiedonsiir-

to onnistunut.”

6. Mittaaminen ja arviointi

”Tén tyyppisid palveluitten
toimivuutta, l&pimenoa ja sit-
ten siihen liittyvien, jos me
arvioitaisi esimerkkind miten
varma on se ettd virheitten
madrd, ettd arvioidaanko sité,
suoraan semmoista mittaroin-
tia tai tilastointia meilla ei
ole, ettd ndhtaisiin miten se
toimii  missékin. Ei, ettd
enemmankin se on keskitty-

nyt noihin asiakasmaéariin ja

Mittaaminen
Asiakaskyselyjen

standardointi.

Vaikuttavuu-
den ja laadun

parantaminen

1.Tuotteistus ja
hinnoittelu
Jokaisessa vaihees-
sa virheiden selvit-
telyyn kuluva aika
(poikkeamien mit-
taaminen)
(Arviointivaihe,

jota nyt ei ole)
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sitten tuota yleiseen talouteen
liittyviin juttuihin, mutta etta

tuon tyyppinen prosessi..”

”...meilld se sadnnonmukai-
suus siind puuttuu. Me ollaan
tehty kylla niitd Kkartoituksia
tuota tietyin aikavalein, kun
sopivaan saumaan on sattu-

nut..”

”Ei semmoista ole (kysymys
poikkeamien mittaamisesta) ,
niinkun mitattaisiin sité aikaa.
Liikaa menee aikaa kylla,
mutta tuota koko ajan var-

maan kehittyy pikku hiljaa.”

5.4 Analyysin perusteella tuotetut kehitysehdotukset

Haastatteluista muodostuneen analyysin perusteella prosessin kehitysehdotukset ja-
kautuivat laajempiin kehittdmiskohteisiin ja prosessin sisalla tai sen lahipiirissa teh-
taviin muutoksiin. Laajempien kehitystoimenpiteiden toteuttaminen edistdisi tata
prosessia laajempien hyotyjen saavuttamista, mutta edellyttdd myos ylemman johdon
sitoutumista tarvittavien muutosten lapiviemiseen. Prosessin sisélla tehtdvat muutok-
set voidaan toteuttaa laajempaa kehitysty6td nopeammin ja osa kehitystoimenpiteista
onkin l&hinnd toimintatapamuutoksia. Kehitysehdotukset on kasitelty erikseen joh-
dolle jarjestetyssa tilaisuudessa, haastateltujen yhteistilaisuudessa, asiakaspalvelu-
henkiloston kanssa henkilokohtaisissa tilaisuuksissa ja siséliikuntahallien kehittami-

siltapéivassa. Tilaisuuksien ajankohdat 10ytyvét siis liitteesta 6.
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5.4.1 Laajemmat kehitysehdotukset

Prosessinomistajan maadritteleminen selkeyttéisi prosessin ohjausta ja mittaamista.
Nykytilan selvityksessé kavi ilmi, ett4 Niiralan uimahallin ja yleenséakin sisaliikunta-
hallien myyntilaskutusprosessi kulkee kahden organisaation ja usean organisaatioyk-
sikdn poikki kéynnistyen hallien asiakaspalvelusta ja edeten kohti taloushallinnon
tehtdvid. Analyysin perusteella voidaan havaita, etta tietyn vaiheen ongelmatilanteet
voisivat korjautua jonkun toisen vaiheen kehittamistoimenpiteilld. Tutkimuksessa
kavi ilmi, ettd prosessia ei johdeta kokonaisuutena. Kenellakaan ei ole johto- ja toi-
mintasadntdjen kautta annettua, prosessin lapi kulkevaa valtaa, jotta prosessia voitai-
siin johtaa ja kehittdd kokonaisuutena. Téllaista merkintaa ei 16ydy Kuopion kaupun-
gin www-sivuilla esitellystd sdannostosta (Kuopion kaupungin www-sivut). Proses-
sin johtamisen puute nakyy myos useiden kassajarjestelmien kirjona. Siséliikuntahal-
leilla on kéytossa prosessissa kuvattu jarjestelma, mutta tietojarjestelmaluettelon pe-
rusteella muutamassa muussa organisaatioyksikdissd on kaytdssa tasta prosessista
poikkeava kassajarjestelmé. On todennékadistd, ettd kaikista kassajarjestelmista ei ole
merkintaa tietojarjestelmaluettelossa, koska kassapéatteita ei vélttdmatta mielleta tie-
tojarjestelmaksi. (Kuopion kaupungin tietojéarjestelméaluettelo 2016). Jokaisessa kas-
sajarjestelméssé on omat liittymansé taloushallinnon jarjestelmiin, joten kassajarjes-
telmat ja niistd tehdyt integraatiot aiheuttavat paallekkaisia tietojarjestelmékustan-
nuksia. Johtamalla kaikkia organisaation myyntilaskutusprosesseja kokonaisuutena
voitaisiin kenties saastaa myos tietojarjestelmékustannuksissa. Toki kassajarjestel-
man tulee tayttad kaikkien kayttajaorganisaatioiden sille asettamat vaatimukset. Yh-
tendinen kassajarjestelmakokonaisuus mahdollistaisi tuotteiden ristiin k&yton, jolloin
asiakkaat voisivat kayttdd samalla "lippuratkaisulla” seké liikunta- ettd kulttuuripal-

veluita.

Keskitetyt sopimukset liikuntasetelitoimijoiden kanssa ja toimijalinjaukset tehostai-
sivat ja ohjaisivat kaupunkitasoisesti maksuprosesseja. Keskitettyjen sopimusten te-
keminen vahentaisi paperity6td niissé organisaatioyksikoissa, jotka hyvéksyvat lii-
kuntaseteleitda maksuvélineend. Liséksi maksuvalineiden kaytosta voisi tehdd kau-
punkitasoiset ohjeet — ja opastuskin voitaisiin jérjestaa keskitetysti. Kumppanitoimi-
jalinjaukset voisivat ryhdittda ja nopeuttaa sdhkdisten ratkaisujen laajentumista.
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Asiakastietojen keskitetty yllapito ja tiedonsiirto vahentéisivat jarjestelmakohtaista
yllapitoty6td. Kuopion kaupungin kokoisessa organisaatiossa on useita jarjestelmid,
jossa asiakastietoja sdilytetdadn ja yllépidetdan laskutustapahtumia varten. Laskutus-
aineisto muodostuu lahdejarjestelmassa, josta se siirtyy taloushallinnon jérjestelmé-
kokokonaisuuteen. Asiakastietoja yhdistaa tietty yksiselitteinen avain. Organisaatio-
asiakkaan ollessa kyseessa avain on usein y-tunnus tai jokin muu sovittu yksildiva
numero. Henkildasiakkailla se on puolestaan henkilétunnus. Laskutuksen tiedonsiir-
rossa siirtyy yleisesti yksiliva tunnus, mutta nimi ja muut yhteystiedot muodostuvat
lopulliseen laskuun kohdejarjestelmén tietojen avulla. Jos nimi tai yhteystiedot ovat
kohdejarjestelmassa vaarin, asiakas saa myos laskun véaarilla tiedoilla. Asiakastieto-
jen keskitetty yllépito ja paivittaminen kaikkiin lahdejarjestelmiin vahentéisivat kun-
kin laskuttajayksikon paivitystyota ja toisaalta laskutukseen liittyvat asiakasyhtey-
denotot vahenisivat. Kansallisten digitalisoinnin periaatteiden mukaisesti uutta tietoa
pyydetdédn vain kerran, olemassa olevaa tietoa hyédynnetdén ja turhaa asiointia pois-
tetaan (Valtiovarainministerion www-sivut 2016.) Asiakastietojen osalta periaattei-
den noudattaminen olisi mahdollista. Toki digitalisoinnin periaatteiden mukaisesti

tallaisellakin muutoksella tulisi olla yksiselitteinen omistaja.

Digitaalinen toimintamallin eli verkkomaksamisen tuominen nykyisen toimintamal-
lin rinnalle tehostaisi seké asiakkaan etta organisaation toimintaa. Liiketoimintamal-
lien digitalisoinnissa nykyisen toimintamallin rinnalle voidaan tuoda digitaalinen
malli tai digitaalinen malli voi korvata vanhan mallin. Né&iden lisaksi voidaan tehda
kokonaan uutta digitaalista liiketoimintaa. Tamén prosessin yhteydessa verkkomak-
samisen malli olisi nykyiselle kassapalvelulle rinnasteinen. Talla hetkelld véaes-
tosuojien kuntosaleilla tai reuna-alueiden liikuntapaikoilla ei ole omaa kassaa, josta
syysté kassapalvelu on keskitetty kaupunkialueella siséliikuntahalleihin ja kaupungin
reuna-alueilla muiden kaupungin palvelujen yhteyteen. Asiakas asioi siis toisessa
fyysisessa paikassa kayttadkseen toisen fyysisen paikan palveluja. Verkkomaksami-
nen poistaisi asiakkaan nakdkulmasta palvelun kdyttod hidastavan ja suoraa lisdarvoa
tuottamattoman vaiheen. Verkkomaksamisen mahdollistaminen on muissakin kau-
pungin palveluissa todettu olevan tarked tavoite ja tatd tulisikin lahted edistaméaan
kokonaisuutena. Asiakasndkokulmasta kaikkien kaupungin verkkotuotteiden tulisi
olla samassa paikassa ja yhtendisella toimintatavalla hankittavissa. Mikali kaupungil-

la olisi kaytdssa yhtendinen kassajérjestelmd, kassajarjestelman tuotekatalogi saatai-
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siin siirrettyd sahkoisesti verkkomaksamisen palveluun. Verkkomaksamisen kautta
toteutuneet maksut puolestaan saataisiin sahkoisesti kassajarjestelmaan ja edelleen
taloushallinnon jarjestelmiin. Aiemmin mainitun poikkiorganisatorisen prosessin-
omistajan olemassaolo mahdollistaisi tdman kaltaisen laajemman muutosprojektin

hallitun toteuttamisen.

Prosessin mittaaminen edistdisi prosessin kehittdmistd. Kuvatussa myyntilaskutus-
prosessissa ei ole asetettu prosessin laatua kuvaavia mittareita. Asiakaskdyntien 1a-
pimenoaika ei tassa tapauksessa liene kovin hyva mittari. Haastattelujen perusteella
aikaa tuntui kuluvan kaikenlaisessa selvittelyssa ja virheiden korjaamisessa. Selvitte-
lyyn osallistuu useampi taho ja selvittelyaika vaihteli kussakin yksikdsséd muiden Kii-
reiden mukaisesti. Tassé kokonaisuudessa voisi olla perusteltua kayttaa poikkeamien
mittaamista eli mitata aikaa, joka kuluu virheiden korjaamiseen tai selvittelyyn. Lisa-
arvoa tuottamattoman ajan seuranta tekisi nékyvéksi ne prosessiosuudet, joita voitai-
siin kenties edelleen automatisoida ja siten vahentad virheiden syntymistd. Samalla
pystyttéisiin todentamaan kehitetyn toimintamallin kustannustehokkuus suhteessa
aiempaan toimintamalliin. Voitaisiin siis vertailla kahden eri toimintamallin vaihto-

ehtoiskustannuksia.

5.4.2 Myyntilaskutusprosessia koskevat kehitysehdotukset

Paperisten 100 kappaleen lippuniteiden poistaminen kaytdsta poistaisi paperinkasitte-
lya, késikirjausvaiheita seka alitilittdjarjestelmén tdman prosessin kaytosta. Sisélii-
kuntahallien tuotteet ladataan padsaantoisesti kortille, jonka asiakas saa kayttoonsa.
Maksaja-asiakkaan ostama 100 kappaleen paperinen lippunide on téstd poikkeus.
Asiakas ostaa lippuniteen kayttdjaasiakkaiden eli tyontekijoiden tai muiden sidos-
ryhmien kéayttoéon jakaen lippuja niteesta. Lippuniteen kéytto kirjataan vihkoon késin
ja tiedot kopioidaan kasin seurantajarjestelmaan eli alitilittajajarjestelmaan. Lip-
puniteiden myynnin raportoinnissa on Vvélilla epaselvyyksid, jotka tyollistavat seké
asiakaspalvelun ettd taloushallinnon henkildstéd. Vuonna 2015 lippuniteitd myytiin
yhteensd 17 kappaletta ja myyntituotto oli 12 389,10 euroa. Kaikkien tuotteiden
myyntituotto oli yhteensa 1 275 975,40 euroa. Lippuniteiden tuotto on siis kohtuulli-

sen marginaalinen kokonaisuuteen verrattuna, mutta tuottavuuden nédkékulmasta tuo-



67

te ty6llistdd muuta tuotemyyntida enemman. Tuotteen kayttdjia olisi tietysti hyva ohja-
ta nykyisten muiden tuotteiden kayttajiksi.

Tuotevalikoiman mahdollinen tiivistdminen helpottaisi tulevaisuudessa itsepalvelua
ja verkkomaksamista. Haastatteluissa tuli esille sekd tuotevalikoiman ettd maksuta-
pojen laaja kirjo. Jos kaupunkitasoisesti saataisiin linjattua maksutapoja, voisi samal-
la tehd& arviointia tuotevalikoimasta yleisestikin. Esimerkiksi voisi ottaa Niiralan
uimahallin kaksi péatuotetta, allasosaston ja kuntosalin kayton. Allasosaston lippu-
hinnat ovat varsin edulliset. Seuraavassa hintavertailussa vertaillaan aikuisten nor-
maalihintaisia lippuja. Niiralan uimahallin allasosaston kertalippu maksaa 5,70 euroa
ja kymmenen kerran sarjalippu maksaa 51,50 euroa. Néiden lisdksi on luonnollisesti
sarjalippuja ja erilaisia alennuksia erilaisille kayttajaryhmille. Kuntosalin lippuhinnat
puolestaan ovat korkeammat, koska kuntosalimaksulla p&d&see myos uimaan. YKksit-
tainen kuntosalilippu maksaa 8,60 euroa ja kymmenen kerran lippu 77,20 euroa. Ver-
tailukohdaksi voisi ottaa esimerkiksi yleisesti verrokkikaupunkina kaytetyn Jyvasky-
lan uimahallin Wellamon hinnoittelun. Aikuisten kertalippu uimahallin palveluihin
maksaa 6 euroa siséltden kuntosalin ja ohjatun ryhmaliikunnan. Kymmenen kerran
sarjalippu puolestaan maksaa 54 euroa. Jos uimahallin lipputyyppien hintaa nostaa
hieman ja kuntosalin lipputyyppien hintaa puolestaan laskee hieman, voisi saada ai-
kaan yhden tuotteen eri variaatioineen. Tdma luonnollisesti edellyttaa erilaista las-
kentaa seka ymmarrysté siitd4, miten hintamuutos voisi vaikuttaa asiakaskayttaytymi-

seen.

Maksusitoumukset voitaisiin lahettda sosiaalipalveluista sédhkdisesti suojatulla séh-
kdpostilla halleille. Talla hetkella maksusitoumuksen saanut kéyttdjaasiakas saa pa-
perisena maksusitoumuksen mukaansa ja sitoumuksen kanssa hallien asiakaspalve-
luun saadakseen kortin. Ruuhkatilanteissa tietojen kopioiminen paperista mak-
susitoumuksesta hidastaa asiakaspalvelua ja virhelyonteja voi kiireessa tulla normaa-
lia enemmaén. Kuitenkin maksusitoumuslaskua tarkistettaessa tarkastaja pystyy oi-
kein kirjatulla maksusitoumusnumerolla kohdistamaan kulun nopeasti oikein. Jos
maksusitoumukset lahetetdén paatoshetkella hallin asiakaspalveluun, voi asiakaspal-
velu tehdd asiakkaalle kortin valmiiksi rauhallisempaan tydaikaan. Asiakas saa kortin
ké&yttoonsa seuraavana pdivana ilman odottelua ja laskutustiedot ovat varmemmin

oikein.
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Kassajarjestelmén kayttajakohtaiset tunnukset helpottaisivat mahdollisten virhetilan-
teiden selvittamistd. Talla hetkella Niiralan uimahallin henkilostolla on kéytossdéan
vain yksi kassatunnus. Y leisesti kaikkien jarjestelmien tunnukset ovat kayttajakohtai-
sia. Kéyttajakohtaiset tunnukset helpottavat mahdollisia virhetilanneselvittelyité tai
edes ohjaavat kysymé&an oikealta henkil6lta. Kun kirjanpitoviennit tehdaéan kuukau-
sittain, voi olla, ettd kuukausittaiseen loppusummaan tullut virhe on kertynyt useiden
paivien pienemmisté virheista. Tilanteen selvittdminen jalkik&teen on monimutkaista,
jos ei tiedd, kuka mindkin pdivané on kayttanyt kassajarjestelmaa. Sijaiset ja valiai-
kainen henkilosto lisdavat tilanteen haasteellisuutta. Kassajarjestelmassa tulisi siis
olla jokaiselle kayttajalle oma henkilékohtainen tunnus, jonka kayttaminen nopeut-

taisi selvittelytyota.

Asiakaspalvelun henkildston tydvuorosuunnittelua olisi hyva toteuttaa siten, etta
kuukausittaisen laskutuksen aikana olisi riittavasti henkilokuntaa seka asiakaspalve-
luun ettéd laskutuksen tekemiseen. Talla hetkelld tyévuorosuunnittelu menee kolmen
viikon jaksoissa, kun taas laskutus tehdddn kuukausittain. Tyévuorosuunnittelusyk-
lissa ei siis voida ottaa huomioon laskutusajankohdan resurssisuunnittelua siten, etté
tydvuorot “tasaantuisivat” koko kuukaudelle eikd loma- tai vapaajaksoja ajoittuisi
laskutusajankohtaan. Asiasta tehtiin jo tyon aikana alkuselvittelyd. Siina selvisi, ettd

tyévuorosuunnitteluohjelma tukee vain kolmen viikon suunnittelusyklié.

Uimahallin infrastruktuuriratkaisua kehittdmalla uimahallin epékaytannéllisista port-
ti- ja sailytyskaappiratkaisuista voidaan paasta eroon. Uimahallin kulunvalvonnan
yhteydessé olevat portit ovat haastattelujen perusteella varsin epékéaytannolliset. Asi-
akkaat kayttavat porttien molemmilla puolilla olevia palveluita, joten porteissa jou-
dutaan liikkumaan muutenkin kuin halliin saapuessa tai sieltd pois l&htiessa. Portit
saattavat jumittua eika niitd aina osata kayttad. Sakaraportit lilkkuvat muutaman se-
kunnin viiveelld ja niista pitad kulkea lapi viiden sekunnin sisalla. Asiakaspalvelun
henkildston mielesta portit tulisi poistaa, mutta korvaavaan ratkaisuun ei ole vield
paadytty. Porttiongelmaa saattaisi helpottaa, jos ikdihmisten tuotteeseen kytkettisiin
niin sanotun invaportin avautuminen. Kun asiakas laittaa kortin kortinlukijaan, saka-
raportin sijasta asiakkaalle avautuukin automaattisesti isompi invaportti. Myos ko-

likkopanttiratkaisulla toimivien séilytyskaappien toteutus tyollistad, vaikkakin asiak-
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kaat ovat jo tottuneet ja varautuneet pantin kayttoon. Aikoinaan séilytyskaappeihin
mietittiin Korttipanttitoteutusta, mutta koska korttia tarvitaan liikuntahallin kulunval-
vontaratkaisussa, ei korttia voi tasta syysta jattaa sailytyskaapin lukkoon. Uuden ui-
mahallin toteutuksessa kulunvalvonta ja séilytyskaappien lukitusratkaisu toteutetaan

nykyista modernimmalla tavalla.

Laskutuksessa sisdisten asiakkaiden laskutuskaytdnnon kehittdminen véhentaisi las-
kutuspalvelun kayton volyymia. Talla hetkelld sosiaalipalvelut tekevat mak-
susitoumuksia, joista tiedot Kkirjataan toimeentulotukijérjestelméan laskupuolelle.
Maksusitoumukset tehdddn siséliikuntahallien kassajarjestelmassé laskutettavaksi
palveluksi, jonka mukaisesti laskutusaineisto siirtyy taloushallintoon ja edelleen las-
kutuspalveluun. Laskutuspalvelusta sosiaalipalvelut saavat maksusitoumuslaskut
séhkdiseen laskuntarkastusjarjestelmaan, jossa laskut tarkistetaan ja edelleen hyvak-
sytdan maksuun. Kuitenkin patds kulun toteutumisesta on tehty jo toimeentulotuki-
jarjestelmassd, jonka takia laskun erillinen tarkastaminen ja hyvaksyminen ovat sa-
man asian uudelleen vahvistamista. Sisdiseen laskutukseen voisi toteuttaa suoravii-
vaisemmankin tavan, kun kuitenkin raha kaytannossa siirtyy saman organisaation

sisélla kustannuspaikalta ja tililté toiselle.

Paivittaisen séhkdisen Kirjanpitosiirron toteuttaminen nopeuttaisi tietojen siirtymista
Kirjanpitoon ja vahentdisi manuaalisia vaiheita. Saadussa tausta-aineistossa sahkgisen
Kirjanpitosiirron toteuttamisesta oli sovittu jo tammikuussa 2016, mutta sopimuksen
mukaista toteutusta ei ole tehty. Keskustelujen perusteella ei ole tarkkaa selvyytté,
miksi asia ei ole edennyt keskustelua pidemmalle. Péivittainen sahkdinen kirjanpito-
siirto vahentaisi jalkikateisselvittelya, etenkin kun nykytilanteessa selvittelyd joudu-
taan joissakin tapauksissa tekemaén jopa kuukausi sitten kassaan kirjatuista tapahtu-
mista. Taloushallinnon asiantuntijalle jaisi siirron jalkeen tdsméayttdmistehtava, joka
korvaisi kasin tehtavat Kirjaukset. Samalla voitaisiin luopua asiakaspalvelussa tehta-

vasta excel-taulukosta.

Saannollisesti tehdyn asiakaskyselyn kautta saisi systemaattisempaa tietoa paatok-
senteon ja kehittamisen tueksi. Talla hetkelld saannollisia asiakaskyselyjé ei tehda,
vaikka asiakkaat voivatkin antaa palautetta seka sisaliikuntahallien ettd muiden asi-

ointipisteiden palautelaatikkoon. Kuitenkin esimerkiksi syksylla toteutettava muuta-
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man viikon asiakaskyselyjakso toisi oikein toteutettuna tietoa palvelun onnistumises-
ta ja kehittdmiskohteista. Tarpeelliseksi havaitut ja toteuttamiskelpoiset kehittdmis-

toimenpiteet voitaisiin ottaa osaksi seuraavan vuoden toimintasuunnitelmaa.

5.5 Tavoitetilan kuvausprosessi

Tavoitetilan kuvaamiseen on oma prosessinsa, joka on nykytilan kartoitusta laajempi
kokonaisuus. Tavoitetilassa hahmotetaan nykytilasta poiketen myos periaatteellinen
taso, joka on toiminta-arkkitehtuurin yl&puolella. Taulukon 2 mukaisessa etenemis-
mallissa tavoitetilan kuvaamisen tyd kdynnistetdaankin strategioiden, periaatteiden ja
erilaisten sidos- ja viitearkkitehtuurien kartoittamisella seka tavoitteiden tarkentami-
sella. Taulukosta on poistettu alkuperaiseen taulukkoon verrattuna kuvasten kohde-
paikka. Kohdepaikkana toimii tassa kehittdmistyossa QPR Enterprise Architecture —

ohjelmisto.

Taulukko 2. Tavoitetilan kuvaukset perustasolla (mukaeltu JHS 179 —luonnos liite 4
2016, 9-10).

Arkkitehtuuritaso | Tehtava Tuloksena syntyva ku-

vaus

Periaatteellinen 1. Jésennd  organisaation | Strategiakartta —kaavio
taso strategia ja strategiasta

johdetut tavoitteet.

2. Kuvaa olemassa olevat | Arkkitehtuuri-periaatteet -

arkkitehtuuriperiaatteet. | taulukko

Selvitd ja listaa viite- ja
sidosarkkitehtuurit.

Viite- ja sidosarkkitehtuu-
rit —taulukko

Selvité ja kuvaa tavoite-
tilan arkkitehtuuriin vai-
kuttavat lait ja saadok-

set.

Ohjaavat lait ja sdadokset

—taulukko

Méérittele ja kuvaa tar-
kemmat, strategisista ta-

voitteista ja tarkemmista

Kehittdmisvaatimukset ja

—tavoitteet —taulukko
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tavoitteista johdetut ke-
hittdmisvaatimukset  ja

tavoitteet.

Toiminta-
arkkitehtuuri

Médrittele ja kuvaa ta-

voitetilan toimijat.

Toimijat —taulukko

Méaédrittele ja kuvaa ta-
voitetilan toiminnan

palvelut.

Toiminnan palvelut —
taulukko

Méadrittele ja kuvaa ta-
voitetilan  toimijoiden

vuorovaikutus.

Toimijoiden vélinen vuo-

rovaikutus —kaavio

Madrittele  tavoitetilan
ylatason prosessit ja ku-
vaa ne visuaalisesti pro-
sessikarttana. Taydenna

prosessin omistaja.

10.

Madrittele ja kuvaa ke-
hitettdvien osa-alueiden

keskeiset prosessit.

Prosessit —taulukko
Prosessikartta —kaavio

Tietoarkkitehtuuri

11.

Méadrittele ja kuvaa ke-
hitettavan osa-alueen

keskeinen kasitteisto.

Kasitemalli —taulukko

12.

Kuvaa kehitettdvan osa-
alueen keskeisista kasit-
teistd visuaaliset kasite-

mallit.

Kasitemalli -kaavio

13.

Méadrittele ja kuvaa ke-
hitettdvaan osa-
alueeseen liittyvét loogi-
set tietovarannot ja nii-
hin liittyvat olennaiset

tiedot.

Loogiset tietovarannot —
taulukko
Loogiset tietovarannot —

kaavio

14.

Méérittele ja kuvaa loo-

Looginen tietomalli —
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ginen tietomalli kehitet-
tavista tietojarjestelmis-

kaavio

ta.
Tietojarjestelma- 15. Méadrittele ja kuvaa ta- | Tietojérjestelmépalvelut —
arkkitehtuuri voitetilan tietojarjestel- | taulukko
maépalvelut.
16. Madrittele ja kuvaa ta- | Tietojarjestelmakartta —

voitetilan tietojarjestel-
méat visuaalisesti tieto-

jarjestelmakarttana.

kaavio

17. Méadrittele ja kuvaa ta- | Arkkitehtuurin kerrosné-
voitetilan arkkitehtuurin | kyma —kaavio
kerrosndkyma.

18. Madrittele ja kuvaa ta- | Tietojarjestelmien valinen

voitetilan tietojarjestel-
mien vélinen vuorovai-

kutus.

vuorovaikutus —kaavio

19.

Suunnittele ja kuvaa ta-
voitetilan tietojérjestel-
mat ja niiden tiedot tie-

tojarjestelmasalkkuun.

Tietojarjestelmasalkku -

taulukko

5.6 Myyntilaskutusprosessin tavoitetila

Tavoitetilan ensimmaéinen tehtava oli jasentdd organisaation strategia ja strategiasta

johdetut tavoitteet. Strategiset tavoitteet ohjaavat oleellisesti organisaation toiminnan

kehittdmistd, silla suurin osa resursseista kuluu organisaation mission eli perustehta-

van toteuttamiseen. Rajalliset panokset on siis ohjattava organisaatiolle térkeisiin

strategisiin kehittdmiskohteisiin. Julkishallinnossa organisaation strategian tulisi tu-

kea kansallisten strategioiden ja linjausten toteutumista. Digitalisaation edistdminen

on yksi kansallisen strategian kérkitavoitteista. Valtionvarainministerion julkaise-

massa julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa todetaan kokonaisuuden hallinnan,

digitalisoinnin sekd palvelujen monikanavaisuuden olevan oleellisia palvelutuotan-
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non muodonmuutoksen toimenpiteitd (Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia, 3).
Kuopion kaupungin tavoitteissa digitalisaation edistadminen nékyy tuottavuusohjel-
massa sahkoisen asioinnin kehittdmisen nimelld. Lisaksi tuottavuusohjelman yhtena
tavoitteena on palvelujérjestelmien, innovaatioiden ja prosessien kehittdminen.
(Kuopion kaupungin strategia 2020 tiivistetty esitys, 12.) T&assé kehittdmistydssa pe-
riaatteellisen tason strategioiden tarkeimmat tavoitteet 16ytyvat siis julkisen hallinnon
asiakkuusstrategiasta seka Kuopion kaupungin tuottavuusohjelmasta. Periaatteellisen
tason dokumentaatiosta lainsaadanto ja ohjeistus seka viitearkkitehtuurina kuntasek-
torin taloushallinnon viitearkkitehtuuri on esitelty aiemmin tdssd dokumentissa.
Kuopion kaupungin arkkitehtuuriperiaatteista on olemassa luonnos, mutta sité ei ole
virallisesti hyvéksytty. Luonnosversiona sité ei vieléd ole voitu liittda tavoitetilaa oh-

jaavaksi asiakirjaksi.

Toiminta-arkkitehtuurin toimijakuvaukset eivat muutu tavoitetilassa, silla samat toi-
mijat toteuttavat myos tavoitetilassa niille asetettuja tehtévid. Toimijoiden valiseen
vuorovaikutukseen voi tulla muutoksia, jos kehityskohteissa esitetty lippuniteiden
korvaaminen toisella tuotteella on perusteltu ja toteutettavissa. Toiminta-
arkkitehtuurin dokumentaatiosta tarkastellaan tarkemmin prosessissa tapahtuvia
muutoksia. Tavoitetilan prosessikuvaus on kokonaisuudessaan liitteessé 8, jossa kaa-

viot ndkyvét selkedmpina.

Myyntilaskutusprosessin kehittamisen tavoitetilassa nakyvat seka siséisen etta ulkoi-
sen kehittdmisen ulottuvuudet, joista molemmat voivat ohjata prosessiajattelun mu-
kaisesti kehittamistd. Sisdisesti halutaan poistaa turhaa tekemisté tai resurssien tuh-
laamista, toisaalta ulkoa pain tuleva paine digitaalisiin prosesseihin madrittelee laa-
jempaa kehittamista ja tahtotilaa. Kuvion 23 mukaisesta tavoitetilan prosessikaavios-
ta on poistettu liikkuntaseteleiden tilitysvaihe. On néhtévissa, ettd sahkoisten liikun-
tasetelipalvelujen kayttd on laajenemassa, silla sahkoinen toimintamalli poistaa tyo-
vaiheita sekd niitd kayttavissd tydnantajaorganisaatioissa etta niitd vastaanottavissa
palveluntuottajaorganisaatioissa. Mobiililaitteissa mukana kulkeva sahkdinen liikun-
tasetelisovellus on my0s seteleitd kayttavalle henkildlle miellyttavampi kuin helposti
hé&viavé tai rikkoontuva paperiseteli. Kokonaan sahkoiseen toimintamalliin siirtymi-
nen tuntuu kuitenkin vievan vuosia, joten ihan ldhiajan tavoitteena liikuntasetelien

tilitysvaiheen poistumista ei voi pitda. (Saarinen 2015, talous.)
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NIIRALAN UIMAHALLIN (SISALIIKUNTAHALLIEN) MYYNTILASKUTUSPROSESSIN TAVOITETILA

Suunnittelu | Palvelun tuottaminen ) Palvelusta veloittaminen L Arviointi

Seteliyrittaja (puolesta
maksaja-asiakas)

yksiksihin ja tekee

ottaa yhteytts kaupungi
sopimukset

Kéyttajaasiakkaan

antaja
(maksaja-asiakas)

tuotetiedot, hintatiedot

Kuhilas Oy

Kuvio 23. Tavoitetilan prosessikaavio

Prosessikaavion ensimmadiseen vaiheeseen eli tuotteistukseen ja hinnoitteluun ei
uudessa tavoitetilassakaan tule oleellisia muutoksia. Systemaattiset asiakaskyselyt ja
tuotteiden kysynndn seuranta vuosittaisia tilastoja analysoimalla jamékoittaisivat
tuotteistusta. Tuotteistuksen terdvoittdminen on myods satsaus tulevaisuuteen.
Haastatteluissakin esille tulleet itsepalvelun tai verkkomaksamisen toimintamallit
ohjaavat kayttdjaasiakkaita ostamaan itse omat tuotteensa. Asiakasystévallinen ja
helposti ymmérrettdva tuotekatalogi helpottaa oikean tuotteen ostamista. Selkeét
tuotteet vahentavat mahdollisesti myos virheellisista ostoista aiheutuvaa korjaustyota
sekd negatiivista palautetta. Yksittdisend tuotteena esille nostettu paperinen 100
kappaleen lippunide aiheuttaa prosessissa muita tuotteita enemman tyotd, koska
lippuniteiden k&ytdn seuranta tehdd&n manuaalisesti vihkoon ja tiedot kirjataan

edelleen paperilta késin seurantajarjestelmaan eli alitilittajaohjelmaan.

Maksutapasopimusten tekemistd olisi syytd kehittdd kohti kaupunkitasoista
toimintamallia. Liikuntasetelitoimijoiden kanssa tulisi tehda vain yksi sopimus
toimijaa kohden siten, ettd sopimusten hallinta keskitettaisiin yhteen yksikkdon.
Tamén yksikon nimetylla toimijalla tulisi olla myds valtaa tehdd linjauksia

keskeisistd kumppaneista, jolloin kaupungin strategian mukaisia sahkoisia
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toimintamalleja kyettdisiin mahdollisesti edistdmaan paremmin. Kaupungin yksikot
voisivat ottaa nopeammin kayttdonsa kumppanitoimijoiden tuotteet, koska sopimus

ja ohjeistus tuotteen kayttoon olisi jo olemassa.

Jo aiemmin mainittu erilaisten maksamistapojen mahdollistaminen muuttaisi
kayttajaasiakkaan maksamista kuvion 24 mukaisesti. Aiemman fyysisen
kassapalvelun sijasta kédyttajaasiakas voisi ostaakin lipun verkosta tai paikan péaalla
itsepalveluna. Seka verkko- ettd itsepalvelumaksaminen puolestaan mahdollistuvat
koko laajuudessaan, jos kaikki muut kayttdjaasiakkaan maksuvalineet ovat myos
séahkoisia. Taméa siis tarkoittaa my6s litkuntasetelien séhkdisten ratkaisujen
kytkeytymistd sahkoiseen palvelun maksamiseen. Kaikkia erilaisia maksamisen
kaytantoja el valttamatta ole mielekdstd toteuttaa sahkodisesti, kuten
laskutusasiakkaiden k&ytannot. Toteutusvaiheessa on syytd tehdd analyysia erilaisten
maksutapojen volyymistd suhteessa sahkoisen maksamisen toteutuskustannuksiin.
Fyysinen kassapiste sdilyy myods tulevaisuuden toimintamallissakin. Kaikilla
kayttdjaasiakkailla ei ole tulevaisuudessakaan valmiuksia tai edes haluakaan kayttaa
verkkomaksamista tai itsepalvelua. Etenkin idkkaille asiakkaille asiakaspalvelussa
asiointi on myos tervetullut sosiaalinen tapahtuma, joka itsesséan luo pelkkaa
maksamista suuremman asiakasarvon. Tassd prosessin vaiheessa digitalisaatio

tarkoittaa nykyisen toimintamallin rinnalle tuotavaa sahkoista ratkaisua.

3a. MAKSAMINEN (TAVOITETILA)

Kayttajaasiakas

Voi uusia sarja- tai kausikortin tai ostaa
uuden lipun verkosta tai muunlaisena
itsepalvelun:

Hallin asiakaspalvelu

Ottaa vastaan asiakkaan

liikuntasetelin,
maksusitoumuksen tai
kuittauksen laskutusta varten

siirtyy tiedot pankkiin joka yo.

5 EM\-péiitteiden vuorokausittaiset

Fuotteiden-ar
Tietojérjestelmanskskulma maksutavan valinta,
maksusuorituksen

Raporttier tulroa%ggunntukséledl \\\\\\\\ ot
Kassan \ Kassan
Kassa- palvelu taustajarjestelmén Verkko/itsepalvelu taustajérjestelmén
synkronointipalvelu j /\rapﬂnomllpalvelu

etuuden Kayton kirjaaminen

Ksinen i
kayttopalvelu

Kuvio 24. Tavoitetilan maksamisen tyonkulkukaavio.

Kaéteissuoritusten tilitysvaihe tulee jatkossakin olemaan yksi prosessissa toteutetta-
vista tehtdvista, sill4 kassapalveluun voi maksaa jatkossakin rahalla. Vaiheesta jaa

kuitenkin pois paljon ruuhka-aikaan tyollistavé rahanvaihto, silla uuteen uimahalliin
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tullaan varmasti toteuttamaan nykyista kolikkopanttia korvaava, nykyaikaisempi sai-
Iytyskaappiratkaisu. Nykyaikaisissa siséliikuntahalleissa kéytetddn usein ranneketta
tai korttia, jolla voi kulkea kulunvalvonnan ohi ja jota voi kayttada séilytyskaappien

lukitsemiseen.

Nykytilan kuvauksessa ollut kirjanpitovientien ja alitilityksen tekeminen korvautuu
Kirjanpitoaineiston tdsmayttamisen vaiheella, kuten kuviossa 25 on esitetty. Talous-
hallinnon viitearkkitehtuurin mukaisesti kassajérjestelméssa syntyvien maksutapah-
tumien tulisi siirtyd kirjanpitojarjestelmaén. Kirjanpitojarjestelméssa tapahtuu tés-
maytys ja kirjanpitotositteen muodostuminen. Nykytilassa tehtdva kuukausittainen
kasin Kirjaaminen korvautuisi siis paivittain tehtavalla Kirjanpitosiirrolla. Nykytilassa
olevan alitilityksen tekemisen oletetaan myos jossain vaiheessa jadvan pois, kun pa-
periselle 100 kappaleen lippunidetuotteelle 16ydetdan korvaava, sdhkoinen toiminta-
malli tai maksaja-asiakkaat ottavat kayttoonsé sahkoisen liikuntaseteliratkaisun.

5C. KIRJANPITOAINEISTON TASMAYTTAMINEN (KAYTTAJAMAARIEN TILASTOINTI)
(TAVOITETILA)

Hallin raportit,

asiakaspalvelu maksutapaerittely
ja paperiset

alitilitystiedot

tilidintiraportin ja maksutaparaportin. Koostaa
kayttajamaaratilaston Liiteri -kassan

kaynnistaa paivittaisen kirjanpitovientisiirron ja lahettaa ’»raportit, késin tehdyt koosteet

taustajarjestelmatiedoista ja kartoittamalla eri
Oe 9 toimijoilta.

‘
‘
|

4

Kuhilas Oy
tésmayttaa tiedot kirjanpitoon kirjanpitoviennit
Q --pO
kirjanpitovienmif
N
aineiston tasmayttaminen

Tietojarjestelmanakokulma
kirjanpitoaineiston -
siirtopalvelu Kirjanpitopalvelu

Kuvio 25. Tavoitetilan kirjanpitoaineiston td&smayttdmisen tyonkulkukaavio

kirjanpitoaineiston
muodostuspalvelu

Tietoarkkitehtuurin tavoitetilassa keskeisid muutoksia tulevat olemaan kuviossa 26
esitetty Kirjanpitovientien automatisointi, kuten Kirjapitoaineiston tasmayttamisen
prosessista voidaan ndhda. Taman liséksi laskutusprosessin siséalla kulkevien tietojen
eheyttd parantaisi, jos asiakastiedot synkronoitaisiin tai péivitettdisiin keskitetysti.
Uusia asiakastietoja muodostettaessa tai asiakastietoja muutettaessa tiedot siis vietai-
siin esimerkiksi Intime —jérjestelman asiakastietoihin, josta tiedot paivittyisivat mui-

hin jarjestelmiin automaattisesti.
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Pusatec/Liiteri -kassajarjestelma Intime -kirjanpito-/reskontrajarjestelma

laskutustiedot
Tilitiedot

Tilitiedot Laskutustiedot

(myynti)laskutiedot (osto)laskutiedot

maksutiedot

Tuotetiedot Maksutiedot Asiakkaan

yhteystiedot

irjanpitovientitiedot Organisaatiotiedot

Hiif)
1

(it

asiakastiedot

Asiakkaan
yhteystiedot

Maksutapatiedot

L
]

Kuvio 26. Tavoitetilan loogiset tietovarannot

Tietojarjestelmaarkkitehtuurissa oleellisimmat muutokset liittyvat kuvion 27 mukai-
sesti mahdollisesti poistuvaan alitilittajajarjestelmaén, jos vanhahtava paperinen lip-
punidetuote poistuu kaytosta. Suojattu sdhkoposti nakyy kartassa maksusitoumusten
ldhetyspalveluna, sillad tulevaisuuden mallissa maksusitoumukset voidaan lahettda
sosiaalipalveluista suoraan siséliikuntahalleille. Verkkomaksaminen on keskeinen
uusi tietojarjestelmératkaisu, joka voi olla osa nykyisen it-toimittajan toimittamaa
toteutusta tai sitten erillinen verkkomaksamisratkaisunsa. Verkkomaksamisratkaisua
maadriteltdessd tulee kiinnittdd huomiota tuotteiden automaattiseen paivittymiseen
siten, etta kassajarjestelmien tuotekatalogi siirtyisi mahdollisimman automaattisesti
verkkomaksamisen ratkaisuun. Toisaalta verkkomaksamisesta syntyvat maksutapah-
tumat palautuisivat kassajarjestelman ratkaisuun ja siirtyisivat automaattisesti edel-
leen taloushallintojarjestelmiin. Uusien ratkaisujen ei tulisi lisata késin tehtavien vai-

heiden maaraa.

Pusatec -jarjestelma Intime -jarjestelma
g o
T $:| Thtime Laskutis itilittajaohjel
-kassapaate
] Intime Sahkainen (3
Literi - Myyntireskontra liikuntasetelipalvelu
-kassajarjestelman (etuuspalvelu)
taustajarjestelma
Intime Kirjanpito g ]
$:| Suojattu sdhkoposti
Verkkokauppa
Intime
Ostoreskontra

Kuvio 27. Tavoitetilan tietojarjestelmakartta
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Myyntilaskutusprosessin kehittdmisty6 oli kokonaisuudessaan varsin laaja. Prosessin
toiminnot ulottuivat kahden organisaation ja useamman organisaatioyksikon lapi.
llman aiempaa organisaatiotuntemusta kokonaisuutta olisi ollut paljon vaikeampi
hahmottaa ja aikaa olisi kulunut taustatyon tekemiseen enemmaén. Haastattelujen jar-
jestaminen sujui kaikin puolin ongelmitta. Vaikka asiantuntijoita oli kutakin proses-
sin vaihetta kohden véhén, oli asiantuntemus sitékin syvéllisempéa. Haastattelujen
nauhoittaminen tuntui aluksi omituiselta, silld aiemmissa kehitysprojekteissa proses-
sia hahmoteltiin suoraan kokouksissa eri vélineiden avulla joko tekstiksi tai kaavio-
muotoon. Téllainen menettely ei tassa tilanteessa onnistunut, silla nauhoituksia olisi
ollut vaikea purkaa ymmarrettadvaan muotoon. Oli siis keskityttava kyselemiseen ja
kuuntelemiseen, joka osoittautui tdssa tilanteessa huomattavasti tehokkaammaksi
vaihtoehdoksi. Haastatteluissa prosessin ongelmakohdista oltiin varsin yksimielisié,
silla joitakin ongelmakohtia oli kasitelty aiemminkin. Ehka ratkaisut olivat jdaneet
osaksi vahan puolitiehen. Vaikka kehittamiskohteena olikin juuri Niiralan uimahallin
myyntilaskutusprosessi, tavoitteena oli hahmottaa koko siséliikuntahallien myynti-
laskutusprosessia. Myyntilaskutusprosessi on kokonaisuudessaan muutamaa nyanssia
(kuten kulunvalvontaa) lukuun ottamatta yleistettdvissd muihin vastaaviin prosessei-
hin. Liséksi kuntasektorin taloushallinnon viitearkkitehtuurin tavoitteet olivat varsin
helposti istutettavissa myos tdhan prosessiin. Mielenkiintoista oli havaita, ettd myyn-
tilaskutuksen prosessi ei ole organisaatiotasolla yksiselitteisesti kenenkaan ohjauk-
sessa, eika kukaan kehitd prosessia kokonaisuutena. Jokainen yksikkd saa hankkia
oman kassajarjestelmansa tai valita, haluaako hyddyntéa jo jotain kaupungin kaytos-

sé olevaa jarjestelmaa.

Prosessin kuvaaminen ja ongelmakohtien selvittely on ollut palkitsevaa, silla kehi-
tysehdotuksia on jo lahdetty edistamaan. Haastateltavien henkildiden kanssa pidetys-
sé yhteistilaisuudessa sovittiin, ettd maksusitoumusten lahettdmistd suojatulla sdéhko-
postilla 1&hdetd&n kokeilemaan. Kokeilu toteutettiin siten, ettd yksi sosiaalipalvelun
yksikko lahetti maksusitoumuksia séhkoisesti suoraan kahdelle siséliikuntahallille.
Kokeilun tarkoituksena oli selvittdd, tuoko sédhkoinen toimintamalli laadullista pa-

rannusta prosessiin. Kokeilusta keskusteltiin lokakuun alussa pidetyssa siséliikunta-
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hallien yhteisessa kehittdmisiltapaivasséd. Tassa vaiheessa oli jo kaynyt selvéksi, ettd
kokeilun mukainen toiminta ei tuonut mainittavaa lisdarvoa. Maksusitoumuksia saa-
vat asiakkaat ovat padsaantoisesti pitkaaikaisia liikuntapalveluiden kayttdjia, joilla on
jo lippujen lataamiseen tarvittava kortti kdytossaan. Séhkopostilla lahetetty mak-
susitoumus ei siis nopeuta prosessia, silla asiakkaan tulee olla paikan p&alla, jotta
hanella jo olevaan korttiin voidaan ladata paatoksen mukainen lippu. Kortteja ei siis
voi tehdd etukateen.

Jarjestelmien vélinen asiakastietojen synkronointi on laaja ja pidempiaikainen kehi-
tystoimenpide, mutta ensi hdtdén sek& kassajarjestelman ettd laskutusjarjestelmén
asiakastiedot yhtendistettiin kasin. Kassajérjestelmén ja laskutusjérjestelmén asiakas-
tiedoista otettiin raportti ja peilattiin tietoja asiakasorganisaatioon. Tarvittavia korja-
uksia tehtiin molempiin jarjestelmiin ja nyt asiakasyhteystiedot on pdivitetty saman-
laisiksi. Prosessinomistajan vahvistaminen on oleellinen osa taloushallinnon kehit-
tdmistyon ohjausta ja tdmékin asia nayttéisi olevan edistyméssa. Kuopion kaupungin
organisaatio on uudistumassa vuoden 2016 aikana konsernipalvelun ja elinvoimapal-
veluiden yhdistyessa yhdeksi palvelualueeksi. Samalla toimintasadnnét uudistetaan
uuden organisaation mukaiseksi. Tassé vaiheessa toimintasédantdja tarkistetaan myos
muiden mahdollisten puutteiden korjaamiseksi. Toiveissa onkin, ettd taloushallinnon

prosessit saadaan kokonaisuudessaan yksiselitteisen ohjauksen piiriin.

Teoreettisesta viitekehyksesta prosessiajattelu ja tuottavuus seka tuloksellisuus olivat
ennestaan tuttuja aiheita, joten niihin oli mielek&sté paneutua enemman. Mittaaminen
on seké prosessityossa ettd tuloksellisuuden arvioinnissa oleellista, joten tuntui hai-
ritsevalta, ettd myyntilaskutusprosessissa ei oikeastaan ollut tunnistettavissa mittaa-
mista lainkaan. Kukaan haastatelluista ei osannut nimetd mitdan mittaria, jolla pro-
sessin laatua tai tehokkuutta olisi jollain tavalla mitattu. Mittaaminen téllaisessa péi-
vittdisessa toistuvassa prosessissa erikseen tehtdvana toimenpiteend olisi selkeé rasi-
te, mutta tausta-aineiston perusteella kaikenlaiseen selvittelyyn ja kirjeenvaihtoon
tuntui kuluvan paljon aikaa. Lisdarvoa tuottamattoman tyon nékyvaksi tekemiseen

tulisi kiinnittdd enemman huomiota.

Kokonaisarkkitehtuuri oli jokseenkin tuttu, mutta uusi JHS 179 —luonnos oli kokenut
melkoisen muodonmuutoksen. Uuteen ohjeistukseen perehtymiseen meni paljon ai-

kaa ja ohjeistus on edelleenkin liian laaja ilman organisaatiotasoista “suodattamista”.
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Asetukseksi kaavailtu neljas liite oli ehdottomasti luonnoksen paras ja tassé tydssa
kaytetyin osio. Silta pohjalta on hyvé lahted tekeméan kaupunkitasoista ohjetta, jotta
tavoitteeksi asetettu minimitaso saavutetaan. Kaytetty tyoévaline eli QPR Enterprise
Architecture —ohjelmisto oli tuttu, joten yleinen ohjelmiston kayttd sujui ongelmitta.
Ministerion kayttdon antama alusta toimi alkuselvittelyjen jalkeen hyvin, eika kayt-
tokatkoja ollut. JHS 179 —luonnoksen pohjalta tehty pohjamalli sen sijaan aiheutti
useaankin otteeseen lisatyota. Pohjamalli ei selkeéstikaan ollut valmis ja se myonnet-
tiinkin avoimesti. Jos itse suositus on luonnostilassa, ei tekninen ratkaisukaan voi
olla ihan loppuun asti mietitty. Lopputulos eli tekninen dokumentaatio on siis kahden
eri ”luonnoksen” kompromissi. Jos kummastakaan ei olisi ollut kokemusta entuudes-
taan, olisi kokonaisarkkitehtuurimenetelman ja —vélineen hyodyntdminen saattanut

jaada idea-asteelle.

Digitalisaatioké&sitteeseen tutustuminen oli hyvinkin valaisevaa, sill& se oivallutti or-
ganisaation liiketoimintaprosessien tuntemuksen olevan oleellisen tarkea pohja digi-
talisointitydssa. On vaikea tehda paatoksia siitd, korvatako nykyinen prosessi digitaa-
lisemmalla, luodako digitaalinen prosessi nykyisen rinnalle vaiko luoda ihan uusi
digitaalinen liiketoimintamalli, jos nykyinen prosessi ei ole tiedossa. Télla hetkella
yhteiskunnallisella tasollakin keskusteluissa esilla oleva digitalisaation johtaminen
edellyttaa siis toimivaa prosessijohtamisen kulttuuria. Oikeastaan tdman kehitystyon
yhtend lopputulemana esitetty prosessiomistajan maéarittely ja prosessin yksiselittei-
nen vastuuttaminen ovat siis askel kohti digitalisaation systemaattista johtamista.



81

LAHTEET

Ahto O. 2016. Digiloikka ei ole kulujen viilaamista. Talouselama nro 19/2016. Vii-
tattu 26.5.2016. https://summa-talentum-
fi.lillukka.samk.fi/article/te/uutiset/digiloikka-ei-olekulujen-viilaamista/297039

Budjettikatsaus, tammikuu 2016. 2016. Helsinki: Valtiovarainministeri6. Valtiova-
rainministerion julkaisu 2a/2016. Viitattu 2.3.2016. http://www.vm.fi

Castrén, L., Kauhanen, A., Kulvik, M., Kulvik-Laine, S., Lonngvist, A., Maijanen,
S., Martikainen, O., Palvalin, M., Peltonen, I., Ranta, P., Vuolle, M. & Zhang, Y.
2013. Ict ja palvelut, nakdkulmia tuottavuuden kehittamiseen. Helsinki: Taloustieto
Oy. ETLAnN julkaisu sarjassa B 259

Gray, J. & Rumpe, B. 2015. Models of Digitalization. Software & Systems Model-
ing, October 2015, volume 14, issue 4. Viitattu 13.2.2016.
http://link.springer.com/article/10.1007/s10270-015-0494-9/fulltext.html

Gronroos, C. 2010. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Helsinki: WSOYPro
Oy.

Hallituksen esitys eduskunnalle liikuntalaiksi. 2014. HE 16.10.2014/190.
Hirsjérvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.

lImarinen, V. & Koskela, K. 2015. Digitalisaatio: yritysjohdon kasikirja. Helsin-
ki:Talentum.

JHS 179-luonnos: Kokonaisarkkitehtuurin kehittdminen. 2016. JUHTA-Julkisen hal-
linnon tietohallinnon neuvottelukunta. Viitattu 16.5.2016. http://www.jhs-
suositukset.fi/web/guest/jhs/projects/jhs179-update/feedback-request

JHS 179 —luonnos liite 4: Soveltamisohje perustason kuvauksien tuottamiseen. 2016.
JUHTA-Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta. Viitattu 16.6.2016
http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/projects/jhs179-update/feedback-request

JHS 152: Prosessien kuvaaminen. 2012. Julkisen hallinnon neuvottelukunta. Viitattu
12.2.2016. http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/recommendations/152

JUHTA-Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan www-sivut. 2016. Vii-
tattu 24.5.2016. http://www.jhs-suositukset.fi/web/quest/jhs/projects/jhs179-
update/feedback-request

Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia. Yhteistyoll& palvelu pe-
laal.n.d.Valtiovarainministerio. Viitattu 1.10.
http://vm.fi/documents/10623/1464506/julkisen-hallinnon-asiakkuusstrategia-
2020.pdf/12d3430d-8eee-4a02-9284-27dd815c8ef5


http://link.springer.com/article/10.1007/s10270-015-0494-9/fulltext.html
http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/projects/jhs179-update/feedback-request
http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/projects/jhs179-update/feedback-request
http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/projects/jhs179-update/feedback-request
http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/recommendations/152
http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/projects/jhs179-update/feedback-request
http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/projects/jhs179-update/feedback-request

82

Kananen, J. 2014. Laadullinen tutkimus opinnédytetyond, miten Kkirjoitan kvalitatiivi-
sen opinndytetyon vaihe vaiheelta. Jyvaskyla: Jyvéaskylan ammattikorkeakoulu.

Kestévan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirja. 2014. Helsin-
ki:Valtiovarainministerio.

Kirjanpitolaki. 1997. L 30.12.1997/1336 muutoksineen.

Kokkola, P. JHS 179-pohjassa haasteita, yhteenveto. Vastaanottaja: Raija Tajakka.
Lahetetty 11.8.2016 15:22. Viitattu 30.9.2016

Kuntien ja kuntayhtymien palveluluokitus JHS XXX. 2016. Julkisen hallinnon neu-
vottelukunta. Viitattu 30.8.2016. http://www.jhs-
suositukset.fi/web/guest/jhs/projects/kuntien-palveluluokitus-palautepyynto

Kuntalaki. 2015. L 10.4.2015/410 muutoksineen.

Kuntasektorin taloushallinnon viitearkkitehtuuri. 2014. Kuntasektorin arkkitehtuuri-
ryhma. Helsinki: Kuntaliitto. Viitattu 8.2.2016. https://www.avoindata.fi/

Kuntasektorin arkkitehtuurityéryhmé. 2014. Liite 1: Taloushallinnon sanasto. Hel-
sinki: Kuntaliitto. Viitattu 23.5.2016. https://www.avoindata.fi

Kuopion kaupungin digitaaliset palvelut — tulokset ja niiden analysointi. 2016. Kuo-
pio: Savonia-ammattikorkeakoulu.

Kuopion kaupunginhallituksen poytékirja 15.12.2014. Viitattu 2.3.2016.
http://publish.istekkipalvelut.fi/

Kuopion kaupungin laskutus- ja perintédohje. 2016. Viitattu 1.8.2016.
https://www.kuopio.fi/web/kaupunkitietoa/kunnalliset-maaraykset

Kuopion kaupungin tietojarjestelméluettelo. 2016. Viitattu 1.10.2016.
http://www.kuopio.fi

Kuopion kaupungin strategia 2020 tiivistetty esitys. n.d. Kuopion kaupunki. Viitattu
1.10.2016. https://www.kuopio.fi/documents/12167/4a8e7161-3e55-4058-ad1f-
7857b72e1264

Kuopion kaupunginvaltuuston péytakirja 20.6.2016. Viitattu 29.6.2016.
http://publish.istekkipalvelut.fi/

Kuopion kaupungin www-sivut. 2016. Viitattu 2.3.2016. http://www.kuopio.fi

Laamanen, K. 2005. Johdan suorituskykya tiedon avulla — ilmi6sta tulkintaan. Hel-
sinki: Laatukeskus Oy.

Laamanen, K. & Tinnild, M. 2009. Prosessijohtamisen kasitteet. Espoo: Teknologia-
teollisuus Oy.



83

Laesterd, E. & Hanhela, T. 2012. Kuntien talouden kehittyminen. Valtiovarainminis-
terion tilaama selvitys 2012. Viitattu 7.2.2016.
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/08_muut_julkaisut/2
0120201/Kuntatalous_31012012_NETTI.pdf

Lahti, S. & Salminen, T. 2014. Digitaalinen taloushallinto. Helsinki: Talentum. Vii-
tattu 26.5.2016. http:// http://verkkokirjahylly.talentum.fi.lillukka.samk.fi/

Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta. L 10.6.2011/634 muutoksineen.
Leclin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. Helsinki: Talentum.

Ojala, H. JHS 179-luonnos pilotoitavaksi. Vastaanottaja: Raija Tajakka. Léhetetty
26.1.2016 12:38. Viitattu 2.3.2016.

Open Management Groupin www-sivut. 2015. Viitattu 27.5.2016.
http://www.omg.org/

Saarinen, J. 2015. Sovellus haastaa setelin. Helsingin Sanomat 5.11.2015. Viitattu
1.10.2016. http://www:.hs.fi/talous/al1446615831023

Tietohallintomalli, IT standard for Business versio 3.0. 27.1.2016. Viitattu
30.9.2016. https://www.itforbusiness.org/fi/

TOGAF Version 9.1. 2011. Open Group Standard. Viitattu 23.5.2016.
http://pubs.opengroup.org/architecture/togaf9-doc/arch/

Valtiovarainministerion www-sivut. 2016. Viitattu 3.5.2016. http://vm.fi

Virtanen, P. & Stenvall, J. 2010. Julkinen johtaminen. Helsinki: Tietosanoma Oy.


http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/08_muut_julkaisut/20120201/Kuntatalous_31012012_NETTI.pdf
http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/08_muut_julkaisut/20120201/Kuntatalous_31012012_NETTI.pdf
http://vm.fi/

LIITE1

MYYNTILASKUTUSPROSESSIN TOIMUJAT

Nimike

Rooli opinnéytetydssé ja tyon kohteena olevan prosessin
kehittdmisessa

Talous- ja rahoitusjohtaja

-opinnaytetyon toimeksiantajan edustaja
-nykytilan dokumentaation toimittaja
-myyntilaskutusprosessin toimijoiden ja toimijoiden teh-

tavien asiantuntija

Strategiajohtaja

-mahdollisten tulevien vuosien strategisten (koko orga-
nisaatiota koskevien) tavoitteiden asiantuntija (1oydetta-
vissa myos talous- ja toimintasuunnitelmasta, mutta voi

tulla tarkentavia kysymyksid)

Hyvinvoinnin edistdmisen johtaja

-Niiralan uimahallin prosessikuvaustydn toimeksiantaja
-uimahallin prosessin toimijoiden ja toimijoiden tehtévi-
en asiantuntija

-tuotteistuksen ja liikuntasetelisopimusprosessin asian-
tuntija

-oman vastuualueensa strategisten tavoitteiden asiantun-
tija

-toiminnan kehittdmisvaatimusten asiantuntija

Hyvinvoinnin edistdmisen palvelu-

alueen talouspaallikko

-nykytilan dokumentaation toimittaja
-prosessin toimijoiden ja toimijoiden tehtavien asiantun-
tija

-taloushallinnon asiantuntija

Niiralan uimahallin asiakaspalvelun

asiantuntijat

-Niiralan uimahallin asiakaspalveluprosessin asiantuntija

Talous- ja strategiapalvelun talous-

sihteeri

-taloushallinnon prosessin asiantuntija
-prosessin toimijoiden ja toimijoiden tehtdvien asiantun-

tija

Kubhilas Oy:n asiantuntija

-mahdollisten nykytilan kuvausten toimittaja
-taloushallinnon prosessin asiantuntija
-prosessin toimijoiden ja toimijoiden tehtavien asiantun-

tija

Ty0Onjohtaja

-liikuntaseteleiden sopimusten kasittelija

-kassa- ja kuluvalvontajarjestelmien asiantuntija Kuopi-




on kaupungin organisaatiossa

Varauspalvelusihteeri

-liikuntaseteleiden sopimusten kasittelija
-kassa- ja kuluvalvontajarjestelmien asiantuntija Kuopi-

on kaupungin organisaatiossa

Tietohallintojohtaja

-Kuopion arkkitehtuuriperiaatteiden asiantuntija
-Kuopion kokonaisarkkitehtuuriin liittyvien strategisten

tavoitteiden asiantuntija

Hyvinvoinnin palvelualueen tieto-

hallintopaallikko

-mahdollisten sovittujen kasitteistdjen tai paatietoryhmi-
en asiantuntija

-tietojarjestelmékarttaan liittyvien tietojen ja tietojarjes-
telmarajapintojen asiantuntija

-prosessin toimijoiden ja toimijoiden tehtdvien asiantun-
tija

-toimintaymparistdbmuutosten ja strategisten tavoitteiden

asiantuntija

Istekki Oy:n asiakkuuspéallikkod

Istekki Oy:n ohjelmistoasiantuntija

-mahdollisten nykytilan kuvausten toimittaja

-teknisten ratkaisujen ja toteutusten asiantuntija (tietojar-
jestelmakartta ja integraatiot)

-prosessin toimijoiden ja toimijoiden tehtévien asiantun-
tija

-teknologia-arkkitehtuurilinjausten asiantuntija

Kassajarjestelman ja kulunvalvonta-
jarjestelméan Pusatecin asiantuntija

Pusatec Oy:ssa

-kassa- ja kulunvalvontajarjestelmien asiantuntija toimit-

tajaorganisaatiossa

Aikuissosiaalityon palveluesimies

Aikuissosiaalityon

toimistosihteeri

-maksusitoumusten tuottaja (joita laskutetaan)
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KEHITTAMISTYON TUEKSI SAATU DOKUMENTAATIO

Pvm

Lahettaja

Dokumentin nimi

5.1.2016

Talous- ja rahoitus-

johtaja

Intime Laskutus ja Myyntireskontran liittymat (Kuo-
pion kaupungin yleiskuva) (Intime Laskutus ja myyn-
tireskontra Liittyméat 15 11 2013.pdf)

Intime Kirjanpidon liittymat (Kuopion kaupungin
yleiskuva) (Kirjanpidon liittymat 15 11 2013.pdf)

Laskutus- ja perintdohje (Kuopion kaupunki) (Lasku-
tus_ja_perintaohje_Santra2015.pdf)

Maksuliikenneohje (Kuopion kaupunki) (Maksulii-
kenneohje.pdf)

4.2.2016

Talouspéaallikko

Liikuntapaikkojen kassatehtdvien kuvaus (Liikunta-
paikkojen kassapalvelut.docx)

18.2.2016

Talouspaallikko

Tarkastusmuistio 30.9.2014 (tarkastusmuistio, Niira-

lan uimahallin kassatoiminnot 30.9.2014.doc)

Tarkastusmuistion pohjalta tehty ohje kassoille (Tuu-
la Rissasen ohje kassoille 10.12.2013.pdf)

Pusatec-porttiin liittyvaa asiakaspalautetta (Uimahal-
lin henkildston selvitys Pusatec-portin kayttéon liitty-

vistd asioista 17.6.2013.pdf)

Liikuntapaikkatilasto 2013  (liikuntapaikkatilas-
t02013.xIs)

Liikuntapaikkatilasto 2014  (liikuntapaikkatilas-
102014 .xIs)

Laskutusliittymén  madrittely  (Pusatec  Oy:ltd)




(160126 muistio laskutusliittyma palaverista.pdf)

Laskutussiirron kéyttdohje (Pusatec Oy:ltd) (Lasku-
tusSiirtoKayttoohje.pdf)

Kassajarjestelman kayttéohje (Pusatec Oy:lta) (Liite-
riohje.pdf)

Erillinen kassaohje muistiona (Pusatec O:ltd) (160126

Kuopion kassarutiinit.pdf)

13.4.2016

Ohjelmistoasiantuntija

Intime myyntitilauksen tietokentdt (Intime Myyntiti-
laus.docx)

Pusatec myyntitilauksen tietokentét (Pusatec Myynti-
tilaus.docx)
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Haastateltava aihe: Myyntilaskutusprosessin kehittdminen (Niiralan uimahalli ja sisa-

liikuntahallit yleisesti)

TEEMAL: MYYNTILASKUTUSPROSESSIN KAYNNISTYMISTA ENNEN
TAPAHTUVAT PROSESSIT JA LAHTOTIEDOT

Hyvinvoinnin edistamisen johtaja ja talouspaallikko:
LIPPUTYYPIT NIIRALAN UIMAHALLISSA JA SISALIIKUNTAHALLEISSA
YLEENSA
¢ Niiralan uimahallissa on 100 kpl lippuniteitd, mita se tarkoittaa?
e Miksi osaan kuntosaleista voi ostaa kausilippuja ja osaan ei? Niiralan uima-
hallin kuntosalille ei voi ostaa, mutta esimerkiksi Riistaveden kuntosalille
VOI.
e Lahtotiedot lipputyyppien maaraytymiselle (Miten lipputyyppien tarpeetto-
muutta tai uusien tyyppien tarpeellisuutta arvioidaan?)
o Kuka valmistelee asian ja miten?
e Kuka paattaa?
LIPPUHINNAT
e Miten lippujen hinta maaraytyy, jos tulee uusia lipputyyppeja?
e Lahtdtiedot lipun hintojen maaraytymiselle. Miten lippujen hintojen tarkistus
kaynnistyy?
e Kuka valmistelee asian ja miten?
e Kuka paattaa?
e Jos henkild on ostanut kortille 10 kerran sarjalipun Niiralan uimahallin kun-
tosalille, voiko han kayda samalla kortilla toisella kaupungin omistamalla

kuntosalilla?

TyoOnjohtaja ja varauspalvelusihteeri:
LIPPUJEN HINTOJA ALENTAVAT LIIKUNTASETELIT

e Miten uudet liikuntasetelit otetaan mukaan maksujarjestelméan?



Miten paatetdan, minkélaisia liitkuntaseteleitd ja muita maksumalleja otetaan
kayttoon?

Kuka tekee sopimukset?

Miten laskutuksesta sovitaan?

Miten laskutusprosessi toimii?

TIETOJEN TUOTTAMINEN MYYNTIPROSESSIN LAHTOTIEDOIKSI

Kun lippujen hinnat muuttuvat tai uusia liikuntasetelitoimijoita tulee myynti-
prosessin mukaan, miten tiedot Kirjataan kassajarjestelmaén ja kenen toimes-
ta?

Miten asiakaspalvelussa toimivat henkil6t saavat tiedon uusista seteleista tai
muista kassan tiedoista?

Miten muutoksista tai uusista tuotteista viestitdan kuntalaisille?

Aikuissosiaalityon palvelujen palveluesimies ja toimistosihteeri:
MAKSUSITOUMUKSET

Mita maksusitoumuksella tarkoitetaan?

Minkalaiset asiakkaat saavat maksusitoumuksia?

Mitd on tapahtunut ennen maksusitoumusprosessia?

Mité tietoja maksusitoumusprosessiin tarvitaan?

Minkalainen on itse maksusitoumusprosessi?

Mité tietoja prosessista lahtee, kenelle ja miten?

Miten asiakas kayttdd maksusitoumusta? (Kuinka nopeasti sitoumus kayte-
taan? Paljonko sitoumuksia tehdaan ja paljonko niita kaytetaan?)

Mité tapahtuu sitoumuksen kéyttdmisen jélkeen?

Kaikille osoitettava kysymys:
MAHDOLLISIA PROSESSIIN LIITTYVIA MITTAREITA

Minkalaisia prosessin laatua kuvaavia mittareita on kayt6ssa?
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Haastateltava aihe: Myyntilaskutusprosessin kehittdminen (Niiralan uimahalli ja sisa-
liikuntahallit yleisesti)

TEEMAZ: NIIRALAN UIMAHALLIN ASIAKASPALVELUPROSESSI

e Mitd asioita asiakaspalvelussa tydskentelevan henkilon tulee tietdd ennen
asiakaspalvelutilannetta? (Onko kaytettdvissa Pusatecin kayttdohjeet? Onko
omaan kayttoon tehty mitddn menettelytapaohjetta, jossa on kerrottu esim.
tuotteet ja miten ne lyddaan kassaan? Miten saatte tietoa hintamuutoksista tai
uusista tuotteista? Kehen otatte yhteyttd, jos ette tiedd, miten tulee menetel-
14?)

e Miten asiakaspalvelutoimintaa suunnitellaan? (Vuorojen suunnittelu tms).

e Onko tiedossa kuukausittaisia, viikottaisia tai paivittaisia ruuhkahuippuja ja
miten niihin varaudutaan?

e Mitd tapahtuu asiakaspalveluhenkildston sairastumistilanteissa tai muissa ak-
kitilanteissa?

e Miten aamun kassanavausrutiinit hoidetaan? (Nettisivuilla on infoa, etta ui-
mabhallin sdilytyskaapit toimivat 50 sentin ”’pantilla”, onko tilla kolikkopantil-
la vaikutusta pohjakassan muodostumiseen? Onko kolikkopantilla vaikutusta
palvelutilanteisiin?)

e Mitd tapahtuu varsinaisen asiakaspalvelutapahtuman aikana?

e Asiakaspalvelutilanteiden haasteita on kuvattu vuonna 2013 Pusatecin port-
teihin liittyvind haasteina. Miten asiakaspalvelutilanteiden haasteet ovat rat-
kenneet dokumentoiduista tilanteista? Onko tullut uusia asiakaspalvelutilan-
teita, jotka hankaloittavat joko asiakkaan palvelusaantia tai asiakaspalvelun
henkilokunnan tyGskentelya?

e Miten péivan kassarutiinit etenevét kassan avauksen jalkeen?

e Mitd tietoa siirtyy paivan péatteeksi ja minne? Kuka tekee siirrot? (Miten
mahdolliset virheet huomataan ja korjataan?)

e Minkalaisia viikottaisia tai kuukausittaisia kassarutiineja on tehtavana? Ke-

nelle ne on vastuutettu?



e Minkalaisia raportteja jarjestelmasta otetaan ja kenelle ne toimitetaan?
e (Mita raportteja sailytetdan uimahallilla ja onko niiden séilytysajasta annettu
jotain ohjeita?)
e (Minkélaisia ajankohtaisia kehitysajatuksia teilla tulisi mieleenne? Miten
toimintaa voisi kehittaa?)
Liitteet:
160126 Kuopion kassarutiinit.pdf
Uimahallin  henkilostén  selvitys Pusatec-portin  kayttdon liittyvista asioista
17.6.2013.pdf
Ohje kassoille 10.12.2013.pdf
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Haastateltava aihe: Myyntiprosessin kehittaminen (Niiralan uimahalli ja siséliikunta-

hallit yleisesti)

TEEMAS: ASIAKASPALVELUPROSESSIN TUOTOSTEN SIHRTYMINEN
TALOUSHALLINNON JARJESTELMIIN

Minkalaista tietosiséltod Pusatecin kassajérjestelmésta siirtyy taloushallinnon

jarjestelmiin?

e Liikkuuko prosessissa mukana myos paperiaineistoa?

e Minkalaisiin/mihin taloushallinnon jarjestelmiin tietosisalto siirtyy?

e Onko tiedon tuottamisessa manuaalisia vaiheita (tuotetaanko tietoa kasin)?

e Mitd tiedoille tapahtuu taloushallinnon jérjestelmissa?

e Mitd tietoa syntyy kassajarjestelman tapahtumien kasittelyn jalkeen?

e Minkalaisia mahdollisia ongelmatilanteita prosessissa on ollut ja miten ne on
ratkaistu?

e Miten prosessin suorituskykya mitataan?

e Miten mahdolliset virheiden selvittelyt raportoidaan?

e Miten tatd prosessia pitdisi kehittdd virheettomammaksi ja sujuvammaksi?
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Haastatteluaika

Aihe

Lasnaolijat

3.5.2016 klo 9.00-9.30

Teemal
Myyntilaskutusprosessin
l&htotiedot -

Lipputyyppien ja hinnoit-

telun prosessi

Hyvinvoinnin edistdmisen johtaja
Hyvinvoinnin edistamisen palve-
lualueen talouspaallikko

Opinnaytetyon tekija

10.5.2016 klo 12.00- | Teemal Aikuissosiaalipalveluiden palve-
12.30 Myyntilaskutusprosessin luesimies

l&htotiedot - Sihteeri

Maksusitoumusprosessi
30.5.2016 klo 9.00-10.30 | Teemal Ty0Onjohtaja

Myyntilaskutusprosessin
l&htotiedot —
Liikuntaseteleiden prosessi
ja lahtotiedot kassajarjes-

telméaan

Tilavaraussihteeri

Ensimmainen
nen 11.5.2016
klo 13.00-14.00

tapaami-

Teema2
Myyntilaskutusprosessi
Infotilaisuus prosessin 1&-
pikdymisestd ja kehitys-

tydn tavoitteista

Niiralan uimahallin asiakaspalve-
lun henkil6kunnasta

Ty6njohtaja

Ty6njohtaja

Hyvinvoinnin edistdmisen johtaja

23.5.2016 Kklo 10.15- | Teema2 Niiralan uimahallin asiakaspalve-
11.40 Myyntilaskutusprosessi lun henkil6kunnasta

(yksilohaastattelu perékkain)
2452016 Kklo 13.00- | Teema 2 Niiralan uimahallin asiakaspalve-
13.30 Myyntilaskutusprosessi lun henkil6kunnasta

26.5.2016 klo 9.00-10.30

Teema3

Kassajérjestelmasta lahte-
vien tietojen kasittely talo-
ushallinnon jarjestelméssa

Mahdolliset ongelmatilan-

Talous- ja strategiapalvelun talo-
ussihteeri

Kuhilas Oy:n asiantuntija




teet

Havaittuja kehityskohteita

Toimijataulukon  téyden-
tdminen
12.8.2016 klo 12.00- Johdon katselmointi Tietohallintojohtaja
13.30 Talous- ja rahoitusjohtaja
Tehtyjen nykytilan kuva- | Asiakkuusjohtaja
usten esittely seké haastat- | Sisaliikuntahallipalveluiden pal-
telussa esille tulleista ke- | velupaallikkod (uusi tydntekija)
hittdmiskohteista ja ha-
vainnoista kooste
16.8.2016 klo 12.00- Tehtyjen nykytilan kuva- | Niiralan uimahallin asiakaspalve-
13.00 usten esittely sekd haastat- | lun henkil6kunnasta
telussa esille tulleista ke- | (tapaamiset perakkéin)
hittamiskohteista ja ha-
vainnoista kooste
19.8.2016 klo 12.30- Haastateltujen henkildiden | Tyonjohtaja
14.00 yhteistilaisuus Talouspé&allikko

Tehtyjen nykytilan kuva-
usten esittely seka haastat-
telussa esille tulleista laa-
jemmista  kehittdmiskoh-
teista ja havainnoista koos-

te

Asiakkuusjohtaja
Tilavaraussihteeri

Tyonjohtaja

Taloussihteeri

Asiantuntija

(Sosiaalipalveluista kutsutut hen-

Kilot eivat saapuneet paikalle)




19.9.2016 klo 9.00-10.00

Tehtyjen nykytilan kuva-
usten esittely sekd haastat-
telussa esille tulleista ke-
hittdmiskohteista ja ha-

vainnoista kooste

Niiralan uimahallin asiakaspalve-

lun henkildkunnasta

4.10.2016 klo 12.00-
14.30

Myyntilaskutusprosessin
esittely ja hyvéaksytyt ke-
hittdmiskohteet

Sisaliikuntahallien koko henkil®s-
to




Liikuntaseteliyrittdja
(puolesta
maksaja-asiakas)

Kayttajaasiakkaan
tyoantaja
(maksaja-asiakas)

Kuopion kaupungin
sosiaalipalvelut
(maksaja-asiakas)

Kayttdjaasiakas

Niiralan uimahalli
(sisaliikuntahallit)

Omatoimisen
hyvinvoinnin
vastuualueen hallinto

Talousarvio

tavoitteet?a re

NIIRALAN UIMAHALLIN (SISALIIKUNTAHALLIEN) MYYNTILASKUTUSPROSESSIN NYKYTILA
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surssit

Kuhilas Oy

Suunnittelu

ottaa yhteytta kaupungin

yksikaihin ja tekee
sopimukset

tekee laskutussopimuksen
kaupungin kanssa tai

hankkii tyontekijoilleen

likuntasetelit

hankkii

tekee

lahettad omat
yhteystietonsa laskutusta
varten

iedot,

maksutapatiedot

2. Maksutapa- '::>
sopimusten tekeminen

tuotetiedot, hintatiedot

1. Tuotteistus ja hinnoittelu

kautta likunta- ja
virkistysseteleitd

tyontekijoilleen
hyvinvointipalveluitaj
(laskutus/seteli)

i

asiakkaalleen, jotta
asiakas voi kayttaa
palveluja

tuottaa yritysten

j

maksusitoumuksen

i

Palvelun tuottaminen

tulee kassalle ja
maksaa palvelusta

(kuittaus, setellit,
sitoumus, kortti,

kateinen)

maksamjinen

3a. Maksaminen

=

kayttdd maksamaansa
palvelua

=5

3b. Asiakasneuvonta ja
palvelutarjonta

vaihtorahat

4. Kéiteissuoritustét_Ti>
vienti pankkiin ja

rahanvaihto

Palvelusta veloittaminen

saa kaytetyt setelit ja

tulouttaa summan
kaupungin tilille

tuloutus

sen

kuukausittaiset liilkuntasetelien tilitykse

lasku

laskutuksen

tekeminen 5b. Laskutus

raportit,
maksutapaerittely ja
paperiset alitilitystied

=

saa laskun ja maksaa

saa laskun ja maksaa
sen

]

tilinpaato

r

S¢. Kirjanpitovientien ja [fyirjanpit
alitilityksen tekeminen

-~

Arviointi

Systemaattinen
arviointi puuttuu

viennit
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1. TUOTTEISTUS JA HINNOITTELU

Lipputyyppeihin liittyvan
aloitteen tekija (asiakas,
henkilosto,
asiakkuusjohtaja)

Liikuntapaikkapalveluiden
palvelupaallikko

Hallintosihteeri

Paakayttaja

Tietojarjestelmdanakoékulma

esittad uutta
lipputyyppia kayttéon

arvioi tarpeen
hinnoittelujen

arvioi uuden lipputyypin
kaytettavyyden ja =
mahdollisen menekin

tekee paatokset
mahdollisista
muutoksista

o=

muutokselle

paatdksen fekeminen

( Hallintopalvelu )

paatostiedot

tiedottaa
paakayttajaa ja

sisdliikuntahalleja

muutoksista

tuotetiedot, hintatiedot

-- 9O

tuotetietojen
yllapito

( Viesti- palvelu )

Tuotetietojen
yllapitopalvelu




Liikuntaseteliyrittdja
(puolesta maksaja-asiakas)

2. MAKSUTAPASOPIMUSTEN TEKEMINEN

haluaa tehda
sopimuksen

liikuntasetelien
kaytosta

Kayttdjaasiakkaan
tyéantaja
(maksaja-asiakas)

haluaa tehda
sopimuksen
laskuttamisesta

Kuopion kaupungin
sosiaalipalvelut
(maksaja-asiakas)

tekee
maksusitoumuksia
asiakkaille

Lahiesimies

tiedottaa
tekee sopimuksen tekee sopimuksen —— sisliikuntahalleja
sisaliikuntahallien sisdliikuntahallien VE.’.I.'.tltﬁa t'.?.qﬁn uusista
puolesta puolesta peckayitalid maksutavoista ja
asiakkaista
T T T
=== - - T - r - T - - - - -
Talous- ja strategiapalvelun 1 1 1
e tekee 1 1 1
vastuuhenkilo L W \ | 1
liikuntasetelitoimijan . . )
kanssa S .
kaupunkitasoisen | Vol
sopimuksen? ! o
maksutapatiedot asiakastjedot

Paakayttija

vie uudet
maksutapatiedot

kassajarjestelmén
taustajarjestelmaan

vie uudet

asiakastiedot
kassajarjestelméan
taustajarjestelmaan

Niiralan uimahalli
(sisdliikuntahallit)

saa tiedon uusista
maksutavoista ja
asiakkaista

2

asiakastiedot,

maksutapatiedot

Tietojarjestelmdanakokulma

maksutapatietojen lisddminen

Maksutapatietojen
yllapitopalvelu

asiakastietojen liseédminen

Asiakastietojen
yllapitopalvelu

LITE 7



Kadyttajaasiakas

Hallin
asiakaspalvelu

Tietojarjestelmanakok

asiakastiedot, maksutapatiedot

vaihtorahat

(ulma

tuotetied o@h intati

3a. MAKSAMINEN

maksamiinen

Ottaa vastaan asiakkaan
kateismaksun,
pankkikorttimaksun,
liikuntasetelin,
maksusitoumuksen tai
kuittauksen laskutusta varten

______ Tuotteidenja _______| ______________

maksutavan valinta,
maksusuorituksen
vastaanotto

Kassa- palvelu

etuuden kayton kirjaaminen

Sahkainen liikuntasetelin
kayttopalvelu

EM\{-paatteiden vuorokausittaiset
donsiirrot

laskee vuoron vaihtuessa, paivan
paatteeksi ja aamulla edellisen

pdivan kassaan kertyneet rahat, —»O

likuntasetelit ja muut suoritukset

(parametriraportti). EMV-paatteista ——»O

siirtyy tiedot pankkiin joka yo. ’O

i tie
Rl tu'Paﬁ%gg’uoritukset

Kassan
taustajarjestelman
raportointipalvelu

Tiedonsiirtopalvelu

LITE 7

kuukausittaiset
liikuntasetelien
tilitykset
laskutuksen
tekeminen
raportit, maksutapaerittely



Kayttajaasiakas

Hallin asiakaspalvelu

Tietojarjestelmanakokulma

LITE 7

3b. ASIAKASNEUVONTA JA PALVELUTARIONTA

siirtyy fyysisesti
kayttamaan
maksamaansa
palvelua

auttaa ja neuvoo
tarvittaessa kulunvalvonta-
ja porttiasioissa

~
=
c
=]
<
Q
<
o
3
—t
Q
©
Q
<
(O}
c




Hallin
asiakaspalvelu

Lahiesimies

LITE 7

4. KATEISSUORITUSTEN VIENTI PANKKIIN JA RAHANVAIHTO

e laittaa paivittdiset rahasuoritukset pusseihin, jonne

(g sisdllytetaan kassan parametriraportti (paivan

kassatapahtumat). Sulkee pussin suun ja laittaa
kassakaappiin.

vie rahat kerran viikossa
pankkiin ja ottaa samalla
vaihtorahaa vietavaksi
sisaliikuntahalleille

vaihtorahat




(puolesta
maksaja-asiakas)

Hallin
asiakaspalvelu

Omatoimisen

hyvinvoinnin

vastuualueen
hallinto

Lahiesimies

Kuhilas Oy

kuukausittaiset
liikuntasetelien
tilitykset

Tietojarjestelmanakékulma

toimittaa
kuukausittain
likuntasetelit
hallintoon tuloutusta
varten

5A. LIIKUNTASETELEIDEN TILITYS

vastaanottaa setelit ja
kokoaa ne eri
seteliyrittajille
toimitettavaksi (kirjaa
maarat ja summat

lomakkeelle) kaytetyt
T .

vie setelit postiin ja
lahettaa kirjattuna
pakettina
seteliyrittajalle

Liikuntaseteliyrittdj

saa tilierittelyn ja tuloutuksen
jalkeen tasmayttaa erittelyn
ja saadun tulon
kustannuspaikoittain

Kirjanpitopalvelu

tuloutus

kustannuspaikkokohtaiset tulotiedot

LITE 7



Kuopion
kaupungin
sosiaalipalvelut
(maksaja-asiakas))

Kayttajaasiakkaan
tybantaja
(maksaja-asiakas))

Hallin
asiakaspalvelu
laskutuksen

muodostaa
kassajarjestelman

tekemin taustajarjestelmassa
B g laskutusaineiston ja
tulostaa

5B. LASKUTUS

laskutusraportti

LITE 7

Kuhilas Oy

Tulostuspalvelu
(Enfo)

Tietojarjestelmanakokulma

laskutusaineiston

Laskutusaineiston
muodostuspalvelu

muodostuminen

hakee
laskutusaineiston

muodostaa

laskutusaineiston

laskutusainejston haku

laskutpisaineisto

Laskutusaineiston
vastaanottopalvelu

Laskutusaineiston
siirtopalvelu

avoinna olevat laskut
Laskutuspalvelu

toimittaa paperisena
tai e-laskuna laskut
asiakkaille

saa
maksuliikenteen
kautta tulot
myyntireskontraan

saapuneet tilitykset

Maksuliikennepalvelu
jos
suoritusta

. . _ ei tule
Myyntilaskujen hallintapalvelu Perintépalvelut

tiedot saamisista

Kirjanpitopalvelu )ujarngm_mﬂe_n?
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5C. KIRJANPITOVIENTIEN JA ALITILITYKSEN TEKEMINEN
_______________________________________________________________ (KAYTTAJAMAARIEN TILASTOINTI)
Hallin raportit, _
asiakaspalvelu _maksuta_paerlttely Iahettaa paivittdin taytetyn maksutapaerittelyn (excel), | raportit, kdsin tehdyt koosteet
Ja;, F?lépef!szt tilidintiraportin, maksutaparaportin seka kasin tehdyn _
alitilitystiedot alitilityskoosteen. Koostaa kayttajamaaratilaston Liiteri \
-kassan taustajarjestelmatiedoista ja kartoittamalla eri I
toimijoilta. I
I
_____________________________________________________________________________________ v (e g g i g Sy sy i —
Kuhilas Oy
tilinpaatos
tasmayttaa tiedot ja vie kuukausittaiset summat kirjanpitov»@t
Q kirjanpitoon seka alitilittdjaohjelmaan ~ -»O
kirjanpitovienmi
Tietojarjestelmadnakokulma tilitettyjen sarjalippuguoritusten kirjaaminen e o
Kayttajatilastot kootaan
kasin exceliin N
Alitilittajapalvelu Kirjanpitopalvelu
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NIIRALAN UIMAHALLIN (SISALIIKUNTAHALLIEN) MYYNTILASKUTUSPROSESSIN TAVOITETILA

Suunnittelu . Palvelun tuottaminen || Palvelusta veloittaminen _ Arviointi
Seteliyrittaja (puolesta
maksaja-asiakas) ottaa yhteytta kaupungin tuottaa yritysten )
yksikéihin ja tekee kautta likunta- ja ~
sopimukset virkistysseteleita J

tekee laskutussopimuksen

Kayttajaasiakkaan L % hankkii
tybantaja kaupungin kanssa tai tyontekijoilleen saa laskun ja maksaa
(maksaja-asiakas) hankkii tysntekijdilleen hyvinvointipalveluital sen

likuntasetelit

(laskutus/seteli)

Kuopion kaupungin

tekee

” ;Zﬂk::];ne:ls‘i’::(l:s) léhettaa omat maksusitoumuksen
j yhteystietonsa laskutusta asiakkaalleen, jotta N
varten asiakas voi kéy‘tté'éJ
L palveluja
Kéayttijaasiakas
maksaa joko
verkkokaupassa tai kayttad maksamaansa
paikan paalla palvelua
palvelusta

maksamjinen

Niiralan uimahalli “,#

(sisaliikuntahallit)

=2 =

3a. Maksaminen 3b. Asiakasneuvonta ja
gmpTTTTET g palvelutarjonta

_-

Omatoimisen
hyvinvoinnin
vastuualueen hallinto

,,,,,,, 4. Kateissuoritusten
! vienti pankkiin

asiakastiedot,

maksutapatjedot

Talousarvio

1. Tuotteistus ja hinnoittelu

tuotetiedot, hintatiedot

tavoitteet?a resurssit A

Kuhilas Oy

)

laskutuksen
N tekemi

5b. Laskutus

tilinpaatos
1

iset alitilitystied 5c. Kirjanpitoaineiston

tasmayttaminen

=4

kirjanpitovienni
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1. TUOTTEISTUS JA HINNOITTELU

Lipputyyppeihin liittyvdan
aloitteen tekija (asiakas,

henkilosto, . esittéé.a'"uutta
asiakkuusjohtaja) lipputyyppia kayttdon
I
_____________________________________________________________________________ e 2
Palvelupaallikko A 4

paatdstiedot

arvioi tarpeen arvioi uuden lipputyypin tekee paatokset

hinnoittelujen -=-7" kaytettavyyden ja = mahdollisista TN
O muutokselle mahdollisen menekin muutoksista |
--- 1
tavoitteet ja resurssit :
_______________________________________________________________________________________________________________________ S
Hallintosihteeri
tiedottaa
paakayttajaa ja
sisdliikuntahalleja
muutoksista
I
_____________________________________________________________________________________________________________________________ R REEa————.
Paakayttaja !
yteaj ! tuotetiedot, hintatiedot
[ tuotetietojen
N R -- ==
- yllapito g
Tietojarjestelmdnakékulma padtoksen fekeminen

Hallintopalvelu Viesti- palvelu Tuotetietojen
yllapitopalvelu




Seteliyrittdja (puolesta
maksaja-asiakas)

Kayttdjaasiakkaan
tyoantaja
(maksaja-asiakas)

Kuopion kaupungin
sosiaalipalvelut
(maksaja-asiakas)

Palvelupaallikko

Linjauksista ja sopimuksista
vastuullinen henkild

Niiralan uimahalli
(sisaliikuntahallit)

Tietojarjestelmédndkokulma

2. MAKSUTAPASOPIMUSTEN TEKEMINEN (TAVOITETILA)

haluaa tehda
sopimuksen

liikuntasetelien
kaytosta

haluaa tehdd
sopimuksen
laskuttamisesta

tekee
maksusitoumuksia
asiakkaille

linjaa maksuvalineet ja

tekee kaupunkitasoiset

sopimukset toimijoitten
kanssa

vie uudet
maksutapatiedot
kassajarjestelman

taustajarjestelmaan

maksutapatiedot

maksutapatietojén lisddminen

tekee sopimukset,
jotka koskevat vain

sisaliikuntahalleja

vdlittaa tiedon
paakayttajélle

vie tiedot keskitettyyn

asiakasjarjestelmaan,
josta tiedot siirtyvat
liittyviin jarjestelmiin

asiakadtietojen lisddminen

Maksutapatietojen

yllapitopalvelu

Asiakastietojen
yllapitopalvelu

tiedottaa

uusista
maksutavoista ja
asiakkaista

sisdliikuntahalleja

asiakastiedot, maksutapatiedot

---pO

saa tiedon uusista
maksutavoista ja

asiakkaista

LIITE S8



Kayttdjaasiakas

Hallin asiakaspalvelu

Tietojarjestelmanakokulma

LIITE S8

3a. MAKSAMINEN (TAVOITETILA)

Voi uusia sarja- tai kausikortin tai ostaa
uuden lipun verkosta tai muunlaisena
itsepalveluna

maksamfinen

tuotetiedot, hintatiedot .
Ottaa vastaan asiakkaan

laskee vuoron vaihtuessa, paivan

asiakastiedot, R e g paatteeksi ja aamulla edellisen
maksutapatiedot pankkikorttimaks'un paivan kassaan kertyneet rahat, _»
- liikuntasetelin, d liikuntasetelit ja muut suoritukset kuukausittaiset
maksusitoumuksen tai (parametriradportti).kl;:(MV-p'al;'étteisté ——O liikuntasetelien
L 1 siirtyy tiedot pankkiin joka y6. tilitykset
O kuittauksen laskutusta varten /—»O IastlZutuksen
tekeminen
raportit, maksutapaerittely
--------------------------------- jar paperiset atitikitystiedot---
maksutavan valinta, EMV-paétteiden vuorokausittaiset
maksusuorituksen Raporttien tulo%us ) tiedbnsiirrot
vastaanotto rahasuoritukset

Kassan
taustajarjestelman
synkronointipalvelu

Kassa- palvelu

etuuden kayton kirjaaminen
etuuden kdyton kirjaaminen
Sahkainen liikuntasetelin
kayttopalvelu

Verkko/itsepalvelu

Kassan
taustajarjestelman
raportointipalvelu

Tiedonsiirtopalvelu



Kayttdjaasiakas

Hallin asiakaspalvelu

Tietojarjestelmanakokulme

LIITE S8

3b. ASIAKASNEUVONTA JA PALVELUTARJONTA

siirtyy fyysisesti
kayttamaan
maksamaansa
palvelua

auttaa ja neuvoo
tarvittaessa
kulunvalvonta-asioissa
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LIITE S8

4. KATEISSUORITUSTEN VIENTI PANKKIIN (TAVOITETILA)

Hallin

iakaspalvel rahasuoritul ,_. - . . )
asia B laittaa paivittdiset rahasuoritukset pusseihin, jonne

sisdllytetdan kassan parametriraportti (paivan

Cg kassatapahtumat). Sulkee pussin suun ja laittaa

kassakaappiin.
J
Lahiesimies Ve
> vie rahat kerran viikossa
pankkiin




5B. LASKUTUS

LIITE S8

Kayttajaasiakkaan
tybantaja
(maksaj Yy o
maksaa laskun
A
Hallin
asiakaspalvelu muodostaa
laskutuksen t::sst??r‘]eesstteﬁ:rr::‘air;é laskutusraportti
tekemin T
— laskutusaineiston jaf~"""""TTToTTTTooooooos N
tulostaa !
Co——1 laskutusraportin :
1
i
1

Kuhilas Oy

hakee
laskutusaineiston

muodostaa
laskutusaineiston

saa
maksuliikenteen
kautta tulot
myyntireskontraan

Tulostuspalvelu
(Enfo)

toimittaa paperisena

tai e-laskuna laskut
asiakkaille

Tietojarjestelmanakokulma

laskutu:

saineiston|muodostuminen

laskutusainejston haku

laskutpisaineisto

Laskutusaineiston
muodostuspalvelu

Laskutusaineiston

siirtopalvelu

Laskutusaineiston
vastaanottopalvelu

avoinna olevat laskut
Laskutuspalvelu

tiedot saamisista

Maksuliikennepalvelu

Myyntilaskujen hallintapalvelu

jos suoritusta ei t

Perintépalvelut
kirjanpitovienkjt

Kirjanpitopalvelu

)X
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5C. KIRJANPITOAINEISTON TASMAYTTAMINEN (KAYTTAJAMAARIEN TILASTOINTI)
(TAVOITETILA)

Hallin raportit,
asiakaspalvelu Maksutapaerittely (i nnictss paivittaisen kirjanpitovientisiirron ja lahettad) raportit, késin tehdyt koosteet
a pgper!set tilidintiraportin ja maksutaparaportin. Koostaa
alitilitystiedot kayttajamaaratilaston Liiteri -kassan |
taustajarjestelmatiedoista ja kartoittamalla eri |

toimijoilta. I
|

Kuhilas Oy

tasmayttaa tiedot kirjanpitoon kirjanpitoviennit

Tietojarjestelmandakdkulma

aineiston tasmayttaminen

kirjanpitoaineiston
muodostuspalvelu

kirjanpitoaineiston
siirtopalvelu

Kirjanpitopalvelu
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