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Tama opinnaytetyo kasittelee palvelumuotoilun hyddynnettavyytta yrityksen sisdisen pro-
sessin kehityksessa. Opinnaytetyon toiminnallisena osana toteutettiin Oy Gustav Paulig
Ab:n Intrastat-raportointimenetelman kehittdmishanke seké raportoinnin toteutuksen tueksi
Intrastat-raportointiohjeistus. Kehittamishankkeen lahestymistapa oli palvelumuotoilu. Ko-
konaisuudessaan tyon tavoitteena oli selvittdd soveltuuko palvelumuotoilu kehitysmetodiksi
organisaation sisdisen prosessin suunnittelussa. Itse toteutuksen tavoitteena oli tuottaa en-
tistd selkeampi raportointimenetelma ja mahdollistaa yrityksen omavaraisuus raportoin-
nissa asiamiehen kayton sijasta.

TyOn teoreettinen osuus jakautuu Intrastat-jarjestelmén taustoja ja toimintaa kasittelevaan
kokonaisuuteen seka palvelumuotoilua ja sen toimintaperiaatteita seka sovellutuksia, muu-
tos-ja projektihallintaa sek& organisaatio- ja tyoyhteisoviestintaa tarkastelevaan lukuun.
Tietoperustassa kasiteltavat asiakasymmarrys, asiakasarvo, projekti-ja muutoshallinta ja
viestinta nahdaan tassa tydssa palvelumuotoilun tukipilareina.

Toiminnallinen osuus, raportointimenetelman kehittdminen, toteutettiin noudattamalla Mo-
ritzin kuusivaiheista palvelumuotoilun mallia. Jokainen vaihe tarjosi tytkaluja, joiden avulla
prosessikehitys eteni toteutusvaiheeseen saakka. Moritzin kuudesta vaiheesta toteutettiin
loppujen lopuksi viisi vaihetta yhden vaiheen ollessa soveltumaton kehitettavan prosessin
osalta.

Kehittamishankkeen tuloksena syntyi raportointimenetelmd, joka mahdollistaa yrityksen to-
teuttaa sisakaupan tilastoraportoinnin kuukausittain suoraan toiminnanohjausjarjestel-
masta. Kehitysprosessin l6ydosten perusteella kyettiin tekemaan paatelma, jonka mukaan
palvelumuotoilu soveltuu hyvin metodiksi organisaation sisdisen prosessin kehityksessa.
Palvelumuotoilun kaytettavyys uudistettavan Intrastat-raportointiprosessin osalta ei toi-
saalta ollut niin selkedaa. Haasteen metodin kaytettavyydelle asetti nimenomaisen proses-
sin kehitykseen hyvin hyddynnettavien tydkalujen vahainen maara. Metodissa tarjottujen
tydkalujen voidaan katsoa soveltuvan kenties paremmin toisenlaisen organisaation sisai-
sen prosessin kehitykseen.

Asiasanat
palvelumuotoilu, Intrastat, prosessi, muutoshallinta
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan yrityksen siséisen prosessin, Intrastat-raportointimene-
telman, kehittamista palvelumuotoilun keinoin. Opinnaytetydn tavoitteena on kehittaa Oy
Gustav Paulig Ab:n nykyisté Intrastat-raportointimenetelmaa. Intrastat-raportti on kuukau-
sittain jatettava tilastoraportti, jossa EU-maiden sisdkaupan tuoja- ja viejayritykset rapor-
toivat tarvittavat tiedot kaupastaan Suomen tullille, joka laatii sisé- ja ulkokaupan tiedoista
virallisen ulkomaankauppatilaston. Intrastat-raportointi on osa yritysten lakisadateista rapor-
tointia. Yrityksen sisainen hyvin suunniteltu ja selkea raportointimenetelma varmistaa ta-
ten sen, etta yrityksen Suomen tullille antamat tiedot ovat paikkansa pitavia. Hyva rapor-
tointimenetelma edesauttaa kuitenkin myds organisaatiota ja sen liiketoimintatavoitteita.
Hyvin suunniteltu menetelma tai prosessi lakisaateisen raportoinnin toteuttamiseksi va-

pauttaa voimavaroja organisaation sisalla uuden innovointiin.

Opinnayte toteutettiin toiminnallisena opinnaytety6nd, jonka lopputuloksena yritykselle ke-
hitettiin uusi raportointitapa sek& raportoinnin toteutuksen tueksi Intrastat-raportointiohjeis-
tus. Opinnaytetytssa ei kayda lapi uuden raportointiprosessin kayttéonoton vaiheita.
Tassa opinnaytetydssa on tarkoituksena selvittdd millaiset jarjestelméatekniset, toiminnalli-
set ja organisatoriset muutokset edellyttavat menestyksekk&aén raportoinnin toteutumista
ja miten palvelumuotoilun tydkaluja voidaan hyédyntaa muutoksen toteutuksessa. Uudis-
tusprojektissa kantaa otettiin muun muassa tuote-ja toimittajadataan, yrityksen ostotoimin-
taan, ilmoitustavan valintaan seké raportointivastuuseen. Tyon toteutuksessa kaytetyt pal-
velumuotoilun tytkalut on esitelty tydn empiirisessd osuudessa ja tydkalujen toimivuutta

organisaation sisaisen prosessin uudistuksessa on arvioitu loppupohdinnassa.

1.1 Tydn tausta

Intrastat-raportointitapaan haluttiin muutos, silla sen koettiin olevan jaykka, aikaa vieva,
tehoton ja vaivaansa néhden hintava. Raportointia varten tehty ohjeistus sisalsi vanhentu-
nutta tietoa eika se taustoittanut raportoinnin syitd. Toimeksiantajayrityksen tehtavana oli
koostaa tarvittavat tilastotiedot seka toiminnanohjausjarjestelmasta etta taloushallinnon

jarjestelmasta. Varsinainen raportointi oli ulkoistettu asiamiehen tehtavaksi.

Vastuu raportoinnista kuuluu télla hetkellda Supply Chain Plannerin tehtaviin. Supply Chain
Planner ja taloushallinto tekevat yhteisty6ta raportin koostamisessa. Varsinaisen raportin
Suomen tullille kuitenkin koostaa ja valittd& ulkopuolinen palveluntarjoaja, Oy Gustav Pau-

lig Ab:n nimittdma asiamies. Tuonnin osalta taloushallinto valittda Supply Chain Planne-



rille alv-arvotietoraportin, jonka perusteella Supply Chain Planner etsii vastaavat ostolas-
kut taloushallinnon jarjestelméasta ja tulostaa laskut ulkoiselle palveluntarjoajalle kasitelta-
vaksi. Ulkoinen palveluntarjoaja kasittelee puolestaan laskut rivikohtaisesti ja raportoi tie-
dot suoran EDI-yhteyden kautta Suomen tullille. Tuontitietojen keraaminen vaatii siis pal-
jon manuaalista ty6ta. Viennin tilastotiedot on mahdollista saada suoraan yrityksessa kay-
tossa olevasta SAP ERP — toiminnanohjausjarjestelmasta. Viennin tilastotiedot valitetaan
kuitenkin eteenpéin ja loppupeleissa ulkopuolinen palveluntarjoaja hoitaa myds viennin ti-
lastotietojen raportoinnin eteenpain. Viennin tilastotietojen saaminen suoraan jarjestel-
masta on mahdollista lahes taydellisen master datan ja jarjestelman kautta tehtavien
myyntien ansiosta. Uudistusprojektin edetessa huomattiin kuitenkin, ettd puutteellisen oh-
jeistuksen vuoksi aikaisemmissa raportoinneissa ei ollut huomioitu yrityksessa ja konser-
nissa tapahtuneita muutoksia, jotka vaikuttavat myds oleellisesti viennin raportointiin.
Myds taman vuoksi oli oleellisen tarkeaa, etta uudistusprojektiin liittyisi myds raportointioh-

jeistuksen luominen.

1.2 Yritysesittely

Vuonna 1876 perustettu perheyritys Oy Gustav Paulig Ab on Suomen suurin kahvitalo,
jolla on kotimaan lisaksi toimintaa myos Baltiassa, Venajalla ja Vengjan naapurimaissa.
Yhtid on tunnettu korkealaatuisista tuotteistaan ja vahvoista brandeistaan. Kahvipaahti-
moita Pauligilla on kolme, josta kaksi sijaitsee Suomessa. Vuosaaren paahtimossa Helsin-
gissa valmistetaan Suomessa, Baltiassa ja osittain myds Vendajalla myytavét kahvituotteet.
Porvoon Tolkkisen kylassa sijaitsee pienpaahtimo, jossa valmistetaan Robert Paulig —
tuotemerkin kahvit seka osa Paulig-brandin alaisista kahveista. Kolmas paahtimo sijaitsee
Tverissd Vendjalla, jonne Vendajan ja sen naapurimaiden markkinoille suunnattu kahvin-
tuotanto on keskittynyt. (Paulig 2018.)

Vuonna 2014 Oy Gustav Paulig Ab:lle perustettiin aputoiminimi Paulig Professional. Pau-
lig Professionalin tavoite on tarjota kahviratkaisuja kodin ulkopuolella, pdaasiassa toimis-
toille, myymalbille sek& Food Service — asiakkaille. Paulig Professionalin valikoimaan kuu-
luvat kahvituotteiden lisdksi muun muassa muut juomat ja elintarvikkeet, kahvinvalmistus-
laitteet, vesiautomaatit sek& muut kahvin valmistukseen tarvittavat tarvikkeet. (Paulig Pro-
fessional Webshop 2018.) Oy Gustav Paulig Ab:n liikevaihto vuonna 2017 oli 308,5 mil-
joonaa euroa (Kauppalehti 2017).

Oy Gustav Paulig Ab on osa Paulig Group — konsernia. Paulig Group — konserni jakautuu

kolmeen divisioonaan, jotka ovat "Paulig Coffee”, "Paulig Foods” ja "Paulig Snacks”.

Paulig Group on kansainvalinen elintarvikealan yritys, jolla on toimintaa 13 maassa. Oy



Gustav Paulig Ab on osa "Paulig Coffee” divisioonaa eli kahvidivisioonaa. Koko kahvidivi-
sioonan liikevaihto oli vuonna 2017 353 miljoonaa euroa. (Paulig Group 2018.) Oy Gustav
Paulig Ab:n lisdksi kahvidivisioonaan kuuluvat myos Baltiassa, Venajalla, Ruotsissa seka
Norjassa toimivat yritykset. Yrityksilla on keskendan vahva yhteistyt ja osa operaatiosta
on keskitetty Suomeen. Kokonaisuudessaan kahvi-liiketoiminta tyollistdd noin 600 henki-
16&.

1.3 TyOn tavoitteet ja toteutustapa

Toteutettavan kehittAmishankkeen tavoitteena on selvittda soveltuuko palvelumuotoilu ke-
hitysmetodiksi organisaation sisdisen prosessin suunnittelussa. Kehitystehtavassa keski-
tytéd&n vain yhden prosessin suunnitteluun ja palvelumuotoilun tydkaluja hyddynnetaan
suhteessa tahan rajattuun kokonaisuuteen. Tavoitteena on taten selvittaa, miten tydkaluja
voidaan hyddyntaa suunniteltaessa palvelua yksittaiselle siséiselle asiakkaalle, eli kaytan-
ndssa yhdelle kayttajalle, suuren joukon sijaan. Opinnaytetydn tavoitteena on myos arvi-
oida soveltuisivatko valitut palvelumuotoilun tydkalut yleisesti ottaen kaytettavaksi organi-
saation muita sisdisia prosesseja suunniteltaessa ja kehitettdessa. Opinnaytetyo toteute-
taan toiminnallisena opinnaytetydna. Opinnaytetytn tavoitteena on luoda nykyista toimi-
vampi raportointimenetelma seké raportoinnin tueksi Intrastat-raportointiohjeistus kuukau-
sittaista raportointia varten. Raportointimenetelméan toimivuutta voidaan arvioida imple-
mentoinnin jalkeen esimerkiksi palautteen, kustannusten tai tyétehtavaan kuluvan ajan

avulla.

Tavoitetila, johon opinnaytetydn toteutuksella ja uuden menetelman kehityksella pyritaan,
on se, etta suurin osa yrityksen viennista ja tuonnista pystyttaisiin raportoimaan yrityk-
sessé kaytossa olevan SAP-toiminnanohjausjarjestelman kautta. Tama mahdollistaisi yri-
tyksen omavaraisuuden raportoinnissa ja poistaisi ne kulut ja ylimaaraiset tehtavat, joita
syntyy asiamiesta kaytettaessa. Koska viennin tilastotiedot on jo mahdollista saada suo-
raan toiminnanohjausjarjestelmasta, suurimman haasteen asettaa tuonnin tilastotietojen
raportointi. Tuonnin raportoinnille haasteita asettaa epataydellinen master data (organi-
saation ydindata) seka yrityksen ostotoiminnan prosessit ja jarjestyminen organisaation
sisélla. Koska toiminnanohjausjarjestelma vaatii ostotilauksen kirjautumisen ja tavaroiden
saapumisen kuittauksen raportoinnin mahdollistamiseksi, jarjestelmén ulkopuoliset tilauk-
set (esimerkiksi sdhkopostitse tai puhelimitse tehdyt tilaukset) eivat tule sisallytetyksi ra-
porttiin. Osana uudistusprosessia joudutaan siis pohtimaan miten jarjestelman ulkopuoli-
set sisdkaupan ostotilaukset, joista ei muodostu virallista ostodokumenttia, vaan ainoas-
taan kululasku, saadaan osaksi yhtenaista raporttia. Osana raportointiuudistusta halutaan

arvioida myds sit&, onko vastuu raportoinnista oikeassa kohtaa organisaatiota.



Intrastat-raportointiohjeistus tulee olemaan yksityiskohtainen ohje, jonka avulla sidoshen-
kilot pystyvat toteuttamaan raportoinnin. Ohjeistuksen tulee olla selkokielinen ja suunnattu
lukijalle, jolle Intrastat-jarjestelma ei ole ennestaan tuttu. Tallainen ohjeistus mahdollistaa
suoraviivaisen perehdyttdmisen tulevaisuudessa. Ohjeessa tullaan k&dymaan lapi muun
muassa toiminnanohjausjarjestelman, taloushallinnon ohjelmiston seka Intrastat-ilmoitus-
jarjestelman kaytté seka raportoinnin taustat. Toiminnallinen osuus sisaltaa siis itse pro-
sessin suunnittelun, ongelmakohtien ratkaisun ja ratkaisujen toteutuksen seka raportoin-
tiohjeistuksen tekemisen. Raportoinnin ja siihen kiinnittyvan prosessin uudistus toteute-
taan projektimuotoisesti, silla muun muassa master datan taydentamiseen tarvitaan yrityk-

sen hankinnasta vastaavien tyontekijoiden apua.

1.4 Tybn rakenne jarajaus

Opinnaytetyon tietoperusta jakautuu lukuihin 2 ja 3. Luvussa 2 kasitellaan Intrastat-jarjes-
telman taustoja ja toimintaa. Luvussa 3 kasitellaan palvelumuotoilua ja sen toimintaperi-
aatteita seka sovellutuksia, muutos-ja projektihallintaa seka organisaatio- ja tydyhteiso-
viestintad. Asiakasymmarrys, asiakasarvo, projekti-ja muutoshallinta ja viestintd nahdaan
tassa tydssa palvelumuotoilun tukipilareina. Vahva tukipilareiden ymmarrys tehostaa enti-
sestaan palvelumuotoilun tytkalujen kayttda. Opinnaytetydn empiirisessa osiossa luvussa
4 esitellaan valittu palvelumuotoilun metodi ja kaytetyt tydkalut, kehittamishankkeen tulok-
set seka raportointiohjeistuksen toteutus. Tydn viimeisessa luvussa esitetaan loppupoh-
dinta koko opinnaytetydprosessista, arvioidaan valitun kehittdmismetodin toimivuutta ja

menetelmien toisinnettavuutta muihin prosesseihin.

Tassa opinnaytetydssa ei tulla kasitteleméaén EU-ulkokauppaa. EU-sisdkauppaa sivutaan
vain silté osin, kun on Intrastat-jarjestelman osalta oleellista. Annetun tiedon on tarkoitus
tukea lukijan ymmarrysta jarjestelmasta. ltse produkti on rajattu kasitteleméén Oy Gustav
Paulig Ab:n Intrastat-raportointimenetelmaa. Tassa opinnaytetydssa ei kasitella muiden
Paulig Groupiin kuuluvien yritysten Intrastat-raportointia, vaikka ne olisivatkin osa totutet-

tavaa uudistusprojektia.



2 Euroopan Unionin sisdkaupan tilastointi

Euroopan unionin tilastotoimiston Eurostatin keskeinen tehtava on tarjota Euroopan Uni-
onille tilastoja koko Euroopan tasolla, mikéa mahdollistaa maiden ja alueiden valisen vertai-
lun. Demokraattiset yhteiskunnat eivat toimi kunnolla ilman luotettavia ja puolueettomia
tilastoja. EU-tason paattajat jasenvaltioissa, paikallishallinnossa ja liike-elamassa tarvitse-
vat tilastoja paatésten tekemiseksi. My6s kansalaiset ja tiedotusvalineet tarvitsevat tilas-
toja pystyakseen muodostamaan kuvan nykyaikaisesta yhteiskunnasta ja arvioidakseen

poliitikkojen suoriutumista. (Eurostat 2018.)

Sisakaupalla tarkoitetaan Euroopan Union yhteison sisalla kaytavaa kauppaa. EU-jasen-
maiden valilla on vapaa liikkuvuuden periaate. Periaatteen piiriin kuuluvat tavarat, kulje-
tukset, rahoituspalvelut, padoma, informaatio-ja audiovisuaaliset palvelut seka ihmisten
likkuminen. Yhteison tulliliton keskindisessa kaupassa tullit on poistettu, yhteisétavaroi-
den kauppaa ja muuta vaihtoa koskevat sisamarkkinasaannot ja yhteison ulkopuolisiin
maihin sovelletaan yhteista tullitariffia ja yhtendista kauppapolitiikkaa. (Logistiikan maa-
ilma 2018c.)

2.1 Intrastat-jarjestelméa

Intrastat-jarjestelmé on astunut voimaan vuonna 1993. Tammikuussa 1993 EU:n yhte-
naismarkkinoiden synnyn ja taten EU-maiden valisten tullimuodollisuuksien poistumisen
my06ta oli perustettava uusi tiedonkeruujarjestelma, joka korvaisi aiemmat tullin kauppati-
lastot. Siina missa tullijarjestelma keraa edelleen ulkokaupan kauppatiedot, sisdkaupan
Intrastat-tilastotiedot kerataan suoraan EU-jasenmaiden liikkeenharjoittajilta. Euroopan
unionin sisakaupalla tarkoitetaan EU-maiden valista kauppaa. Ulkokaupalla viitataan EU:n
ulkopuolisten maiden kanssa kaytyyn kauppaan. Sisdisen kaupan raportoinnissaan liik-
keenharjoittajat saavat itsenaisesti paattaa kuinka tilastotiedot kerataan yrityksen sisai-
sesti. Liikkeenharjoittajilta suoraan keratyt tilastotiedot linkittyvat laheisesti EU:n sisakau-
pan arvonlisaverojarjestelmaan, jotta voidaan varmistua tilastotiedon laadusta ja taydelli-
syydesta. (Eurostat 2017, 5; Suomen tulli 2017, 1.)

Suomessa Tulli julkaisee ulkomaankaupan tilastotiedot joka kuukausi. Tata ulkomaan-
kauppatilastoa voidaan hyddyntaa muun muassa EU:n sisamarkkinoiden ja kansantalou-
den kehityksen seurantaan. Myos yritykset voivat hyotya julkaistusta tilastotiedosta val-
mistellessaan markkinatutkimuksia tai strategioita. Muita tilastoinnista hyotyvia tahoja ovat
muun muassa talousministeritt, Euroopan komissio, Euroopan keskuspankki, kansalliset

pankit, teollisuusjarjestot sekd monet tutkimuslaitokset (Deloitte 2017, 5). Intrastat-rapor-



tointi on osa yritysten lakiséateista raportointia. Lisaksi Tulli seuraa yrityskohtaisesti tilas-
totietojen ilmoittamista vertaamalla Intrastat-tilastoilmoituksessa annettuja tietoja seka alv-
arvotietoja keskendan. Mikali ilmoitetut kokonaisarvot poikkeavat merkittavasti toisistaan,
lahettaa Tulli yritykselle selvityspyynnon. (Suomen tulli 2017.)

Kaikki kynnysarvon tuonnissa ja viennissa ylittavat sisdkauppaa kayvéat arvonlisavelvolli-
set ovat velvollisia raportoimaan Intrastat-jarjestelmaan. Kukin EU-jdsenmaa maaérittelee
itse oman kynnysarvonsa. Vuonna 2017 tilastotietojen ilmoittamisen kynnysarvo Suo-
messa oli tuonnissa 550 000 euroa ja viennissa 500 000 euroa. (Suomen tulli 2017, 2.)
Tulli kayttaa hyvakseen verottajalta saatuja liikkeenharjoittajien kaupan kokonaisarvoa
maaritellakseen sen, mitka yritykset ovat tiedonantovelvollisia. IImoituksesta vastaa se ar-
vonlisavelvollinen, joka on tehnyt sopimuksen tavaran hankinnasta tai toimituksesta. (Me-
lin 2011, 95.)

Tilastoinnin ehtona on, etta tavara liikkuu fyysisesti maan rajan yli. Poikkeuksia tdhan ovat
laivat ja lentokoneet, meresta saatavat tuotteet, avaruusalukset ja tavaratoimitukset me-
rella oleviin laitoksiin ja siella olevista laitoksista. Tilastoinnissa ilmoitettavia nimikkeita
ovat seka EU:n alueella valmistetut ettd EU:n alueelle vapaaseen liikkkeeseen tullatut kol-
mansien maiden alkuperéé olevat tavarat. Intrastat-ilmoituksessa olennaista ei ole se, si-
saltyyko tavarantoimitukseen maksuliikennettad vai ei. (Suomen tulli 2017, 5-6.) Tilastoil-
moituksen piiriin eivat siis kuulu palveluiden kauppa (Melin 2011, 252). Tavaroiden osalta
huomioitavaa on, etta tilastointiin ilmoitettavat tavarat on oltava laskutettu kuluvan tai edel-
listen tilastojaksojen aikana. Mikéali tavaraa ei ole ehditty laskuttaa toimituskuukauden ai-
kana, voidaan tilastointi tehda viela seuraavalle kuulle, mikali lasku ehtii sihen mennessa
muodostumaan. Mikali laskutus ei kuitenkaan tapahdu edes toimitusta seuraavana kuu-
kautena, maaraytyy tilastojakso tavaroiden toimituskuukauden mukaan. (Suomen tulli
2017, 27.)

Intrastat-tilastoilmoitus jatetddn Suomen tullille kuukausittain. lImoitus annetaan siinakin
tapauksessa, vaikka ilmoitusvelvollisella ei olisi ollut yhteiséhankintoja tai — myynteja ky-
seisena kuukautena. Tallaisessa tapauksessa annettava ilmoitus on nollailmoitus. (Melin
2011, 96.)

Tilastoilmoituksessa ilmoitettavia EU-sisékaupan toimituksia ovat (Suomen tulli 2017, 7):
» ostetut ja myydyt tavarat (my6s yrityksen omaan kayttoon ostetut tavarat)
* muu kaupallinen tuonti ja vienti: esim. tavaran palkkatydna tapahtuva valmistus
ja korjaus seka tavaroiden palautus ko. toimintojen jalkeen

» kolmikantakauppa, jos tavara liikkuu Suomen rajojen yli



« varastosiirrot

* rahoitusleasing- ja palautustavarat

* vuokratavarat, jos vuokra-aika on yli 2 vuotta
« projektiviennin ja -tuonnin tavaratoimitukset

* ilmaislahetykset

* epasuora tuonti ja vienti

+ tietyt tavaratoimitukset laivoihin ja lentokoneisiin.

Euroopan Unionin jasenvaltioiden vélisen tavarakaupan yhteison tilastoja koskettavan EU-
saadoksen 9 artiklassa (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus N:o0 638/2004 jasen-
valtioiden vélista tavarakauppaa koskevista yhteison tilastoista ja neuvoston asetuksen
(ETY) N:o 3330/91 kumoamisesta) madritellaan ne dataelementit, jotka EU-maiden viran-
omaisten on kerattava Intrastatiin liittyen. Tassa dataelementilla viitataan nimettyyn tieto-

ryhmaan. EU:n laajuisesti pakolliset dataelementit ovat:

tilastotietojen toimittajalle direktiivin 2006/112/EY 214 artiklan mukaisesti annettu
yksil6llinen tunnistenumerotilastojakso

* CN-nimikkeistén mukainen tavaranimike

* virta (saapuva, lahteva)

» kauppakumppanina oleva jasenvaltio

+ tavaroiden arvo

* tavaroiden méaara

+ kauppatapahtuman luonne.
(Eurostat 2017, 11.)

Lainsdadannossa luetellaan myds vapaaehtoiset dataelementit, jotta raportoinnin yhden-
mukaisuus pystyttaisiin varmistamaan kaikissa jasenvaltioissa. Jokainen jasenvaltio voi
hyddyntaa naité elementteja tiedonhankinnassaan. Vapaaehtoisten dataelementtien lis-
taus ei ole kuitenkaan tyhjentava, silla EU-jasenmaat voivat nadiden liséksi kerata muitakin
tietoja valtion omiin tarkoituksiin. (Eurostat 2017, 13.) Suomen tullin keraamat tilastotiedot

ja niiden maaritelmat on eritelty luvussa 2.3.

2.2 llmoituskohtaiset tiedot

Kuukausittain annettavaan tilastoilmoitukseen annetaan aina tietyt tunnistetiedot riippu-
matta siitd mit& tavaroita tilastointiin ilmoitetaan. Nama tiedot ovat paaasiassa tiedonanta-

jaa ja tilastojaksoa koskevia yksildivia tietoja. Intrastat-ilmoitusta tehtdessa tiedonantovel-



vollisen yksil6ivia tietoja ovat tiedonantajan nimi seka ALV-tunnus. Naiden liséksi tiedon-
antovelvollinen liikkeenharjoittaja voi itse pyytaa tullilta raportointiyksikkétunnusta. Rapor-
tointiyksikkdtunnuksen avulla esimerkiksi yritys, jolla on monta toimipistetta saman ALV-
tunnuksen alla, pystyy raportoimaan jokaisen toimipisteen tilasoitavat toimitukset erik-
seen. (Suomen tulli 2017, 3.) My0s tieto tiedonantovelvollisen kayttamasta asiamiehesta,
jos sellaista kaytetaan, tallentuu ilmoitukselle (Suomen tulli 2017, 28).

Tilastojakso on se kalenterikuukausi, jonka aikana tavarat tuodaan maahan tai viedaan
maasta, silla edellytykselld, ettd tavarat on laskutettu kyseisen tai sita edeltavien kuukau-
sien aikana. Kuukauden tilastotiedot voidaan ilmoittaa kertaalleen tai useammassa
erassa. Tilastojaksoon liittyen yritys voi antaa myds nollailmoituksen, mika viittaa siihen,
ettd yrityksella ei ole ollut sisdkaupan tuontia tai vientia ilmoitusjakson aikana. (Suomen
tulli 2017, 20, 27-28.)

2.3 Tavaraerakohtaiset tiedot

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tavaraerékohtaisten tietojen maaritelmat. Viennin ja
tuonnin tavaraeristé ei raportoida ainoastaan maaria, mutta myds muita nimikekohtaisia
ominaisuuksia. Tavaraeralla tarkoitetaan tassa tapauksessa laskutettavaa toimituseraa.
Osa raportoitavista tiedoista on EU-asetuksen mukaan pakollisia, mutta osan maarittaa
itse jAsenmaa. Suomen tullin (2017, 29-35) keraamia tavaraerakohtaisia tietoja ovat:

* tavaranimike

* lahetys-ja maaramaa

+ alkuperamaa (tuonti)

* kauppatapahtuman luonne

* kuljetusmuoto

+ tavaran paljous

* laskutus-ja tilastoarvo.

Tavaranimike maarittyy Yhdistetyn CN-nimikkeiston perusteella. Suomen tulli julkaisee
vuosittain uuden, uudistetun CN-nimikkeistén. CN-nimikkeen tarkoituksena on yksildida
tavaratyyppi ja nimikkeen pituus on vahintdan 8 merkkia. (Suomen tulli 2017, 29.) Esi-
merkkeja Pauligin kayttamista CN-nimikkeista [0ytyy liitteen taulukosta 1.

Lahetysmaalla viitataan EU-jasenmaahan, josta tavara on |lahetetty kuljetettavaksi suo-
raan Suomeen tai toisen maan kautta (Tilastokeskus 2018). Lahetysmaa kertoo siis sen,

mista tavara on fyysisesti saapunut. Tilastointi ei voi siis perustua ainoastaan siihen mista



maasta toimituksesta muodostunut lasku on saapunut. Maaramaalla viitataan vien-
tiajankohtana tiedossa olevaan EU-jasenmaahan, jonne tavara on suunniteltu toimitetta-

vaksi lahetysmaasta (Suomen tulli 2017, 29).

Alkuperamaalla viitataan maahan, jossa tavara on tuotettu tai valmistettu. Joissain tapauk-
sissa tavaraa on valmistettu useammassa maassa, jolloin maa, jossa viimeisin merkittava
ja taloudellisesti perusteltu valmistus tai k&sittely on tapahtunut, merkita&n alkupera-
maaksi. Jos tavaran alkuper&maa ei ole selvilla eik& selvitettavissa, merkitaéan alkupera-
maaksi tavaran lahetysmaa. Tuonnin osalta palautettavan tavaran alkuperamaaksi ilmoi-
tetaan lahetysmaa. Esimerkiksi kun maassa X valmistettu tavara palautetaan tai ostetaan
takaisin samaiseen maahan toisesta jasenmaasta, ilmoitetaan tavaran alkuperdmaaksi se

lahetysmaa, josta tavara lahetetdan kuljetettavaksi. (Suomen tulli 2017, 31.)

Kauppatapahtuman luonne ilmoitetaan kayttden kaksinumeroisia koodeja. Koodit iimaise-
vat erityyppisia tavarantoimituksia ja niita kaytetaan myds apuna vertailtaessa tilastoilmoi-
tuksen ja arvonlisaveroilmoituksen arvoja keskendan. (Suomen tulli 2017, 31.) Sisallytta-
malla kauppatapahtuman luonne tilastoilmoitukseen pyritaan erottelemaan tapahtumat
(osto, myynti) toisistaan muun muassa sellaisten liiketoimien yksildimiseksi, jotka on ja-
tetty pois tavaroiden kansainvalisesta tavarakaupasta mutta, jotka on Kirjattu erikseen

kansalliseen kayttoon (Eurostat 2017, 13).
Kuljetusmuoto méaarittyy sen perusteella, mika on se aktiivinen ajoneuvo, joka kuljettaa ta-
varat rajan yli. Jos kuljetusmuotoa ei tiedet&, on ilmoitukseen annettava kaikista todenna-

koisin kuljetusmuoto. (Deloitte 2017, 10.)

Taulukko 1 Kuljetusmuotokoodisto (Suomen tulli 2017, 32)

Kuljetusmuotokoodisto

Merikuljetus (mukaan lukien auto-ja junalauttakuljetus)

Rautatiekuljetus

Maantiekuljetus (mahdollinen vain maarajalla)

Lentokuljetus

Postilahetykset

Kiinteat kuljetuslaitteet (putki, kaapeli, sahkojohto)

Sisavesikuljetus (Saimaan kanava)

O 0| N O | W N|

Itsendisesti liikkuva (esim. vesi-ja ilma-alukset)




lImoitettavan tavaran paljouden osalta ilmoitetaan tavaran nettopaino seka toinen paljous.
Nettopainolla tarkoitetaan nimike-eréan puhdasta nettopainoa kilogrammoissa ilman paal-
lysta tai pakkausta. Nettopaino ilmoitetaan aina kokonaislukuna, jolloin esimerkiksi 0,5 kg
pyoristyy aina tayteen kiloon. Nettopainon ilmoittaminen on pakollista niille nimikkeille,
joille ei ole erikseen mainittu, etta nettopainoa ei tarvitse ilmoittaa. Siinakin tapauksessa,
kun nettopainoa ei ilmoiteta, on ilmoitettava toinen paljous. (Suomen tulli 2017, 32.)

Toinen paljous ilmoitetaan vain siind tapauksessa, jos nimikkeelle ei voida ilmoittaa netto-
painoa. Se mika toinen paljous on ilmoitettava, perustuu tavaran CN-nimikkeeseen. Toi-
nen paljous voi olla esimerkiksi litra, kappale, pari, m? jne. Toisen paljouden voi tarkistaa
CN-nimikkeistosta, mutta myos Intrastat-ilmoituspalvelu ilmoittaa mikéli toinen paljous
vaaditaan. (Suomen tulli 2017, 32—-33.)

Tavaroiden laskutus-ja tilastoarvo maaritellaan eri tavoin riippuen siitd onko kyseessa
tuonti vai vienti. Viennissa laskutusarvo on tavaran kauppalaskun mukainen veroton
myyntihinta. Laskutusarvoon kuuluvat esimerkiksi my6s myyjan ja ostajan sopimat kulje-
tuskustannukset. Mikali kuitenkin kuljetuksesta vastaa esimerkiksi ulkopuolinen kuljetus-
like ja kustannusten jyvityksesta ei ole erikseen sovittu myyjan ja ostajan kesken, merki-
taan ilmoitukseen laskutusarvoksi pelkké tavaran arvo. Vastaavasti tuonnissa laskutus-
arvo on yhteis6hankinnan verotusarvo. Yhteisbhankinnan verotusarvo on myyjan ja osta-
jan keskenaan sopima hinta. Jos myyjéa ja ostaja ovat sopineet, etta tavaran toimitukseen
sisaltyy esimerkiksi kuljetuskustannuksia, ovat nama kuljetuskustannukset luettava mu-
kaan tuohon verotettavaan arvoon. (Melin 2011, 97.) Verotettavaan arvoon ei lueta mu-
kaan kuitenkaan valmisteveroa. Vuokra-ja leasingtavaran osalta iimoitettava laskutusarvo
on maksettavan korvauksen tai muun maksun sijasta itse tavaran arvo. Laskutusarvo il-

moitetaan aina kokonaislukuna, taysiné euroina. (Suomen tulli 2017, 33-34.)

Tilastoarvon ilmoittaminen ei ole pakollista. Jos tilastoarvo kuitenkin ilmoitetaan, on sen
oltava oikein méaaritelty. Viennista kaytettava tilastoarvo on tavaran veroton myyntihinta
Suomen rajalla olevan fob-arvon mukaisesti. Tilastoarvoon siséllytetdan toimituskustan-
nukset maan rajalla olevaan vientipaikkaan saakka. Vientipaikasta eteenpain aiheutuvat
toimituskustannukset eivat kuulu tilastoarvoon. Tilastoarvo ilmoitetaan aina kokonaislu-

kuna, taysiné euroina. (Suomen tulli 2017, 34.)

2.4 Intrastat-ilmoittaminen

Intrastatin tilastotiedot ilmoitetaan tullille s&hkoisesti. Vuoden 2017 uudistuksen jalkeen

Intrastat-ilmoitusta ei ole voinut enda tehd& paperilomakkeella. (Suomen tulli 2017, 23.)
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Vaihtoehtoja ilmoituksen tekemiseen ovat Intrastat-ilmoituspalvelu, suora sanoma tai Posti
Messagingin Tyvi-palvelu. limoitustapa on vapaasti yrityksen valittavissa, mutta Tulli on
antanut oman ohjeistuksensa siitd millaiselle yritykselle kukin ilmoituskanava on kaikista
toimivin. (Suomen tulli 2017.) Eri ilmoituskanavilla on omat ominaisuutensa, jotka palvele-
vat erityyppisten liikkeenharjoittajien tarpeita. limoituskanavan valinta vaikuttaa luonnolli-
sesti yrityksen sisaisen raportointimenetelmén kaytettavyyteen, joten yritykselle optimaali-

simman kanavan valinta on tarke& osa raportointimenetelmén suunnitteluprosessia.

Korjauslomake mahdollistaa jalkikéteen huomattujen virheiden korjaamisen ilmoittami-
sessa. Korjauslomake I6ytyy Tullin verkkosivuilta. Korjaus on tehtava siind tapauksessa,
jos kyseessa on huomattava paljousvirhe, alv-numero on ilmoitettu vaarin, ilmoituksessa
on ilmoitettu vaara tilastojakso, ilmoitettu tavaraera kuuluu ulkokaupan piiriin tai tuonti ja
vienti on ilmoitettu vaarinpain. Mikali aikaisemmista tilastoilmoituksista on jaanyt pois eria,
ilmoitetaan ne lisdyksina asianomaisiin tilastojaksoihin. Tallaisissa tilanteissa ei tarvita
korjauslomaketta. Takaraja korjauksille ja lisdyksille on tilastovuotta seuraavan vuoden
elokuun 15. paiva. (Suomen tulli 2017, 24-25.)

Koska Intrastat-ilmoitus on kuukausittain jatettava sisakaupan tilastoilmoitus, on se jatet-
tava siinakin tapauksessa, ettei kyseisen kalenterikuukauden aikana ole ollut tilastoitavaa
tuontia tai vientia. Talléin annettavaa ilmoitusta kutsutaan nollailmoitukseksi. Nollailmoitus
on ilmoitus, jossa ei ilmoiteta yhtakaan nimikerivia. Ainoastaan ilmoitusvelvollisten yritys-
ten on tehtava nollailmoitus. Pienimmat sisdkaupan liikkeenharjoittajat on vapautettu ko-

konaan sisdkaupan tilastovelvollisuudesta. (Suomen tulli 2017, 20.)

Tilastoilmoituksessa ei ilmoiteta muun muassa palvelukauppaa (johon ei liity tavaratoimi-
tusta), valiaikaisesti tuotuja ja vietyja tavaroita tietyin edellytyksin, erdita ei-kaupallisia lii-
ketoimia, alle kahden vuoden vuokra-ajan vuokratavaroita, kauttakuljetustavaroita tai kol-

mikantakauppaa, jos tavara ei liiku Suomen rajojen yli. (Suomen tulli 2017, 7.)
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3 Palvelumuotoilu osana kehitysprojektia

Kehittamishankkeen tavoitteena on suunnitella ja toteuttaa ennalta valitun palvelumuotoi-
lun mallin avulla ja projektimuotoisesti organisaation sisdinen rajattu prosessi. Kehitetta-
vana prosessina on Pauligin Intrastat-raportointimenetelmé. Tama luku sisaltaa kehitta-
mishankkeen teoreettisen viitekehyksen. Teoreettiseen viitekehykseen on siséllytetty ar-
von muodostuminen palvelumuotoilun prosessissa, palvelun suunnitteluun linkittyva asia-
kasymmarrys, projekti-ja muutoshallinta, organisaatio- ja tydyhteistviestinta seka tietenkin
palvelumuotoilu ja sen toimintaperiaatteet. Teoreettinen viitekehys tukee valittua lahesty-

mistapaa tehtavan toteutukseen.

Palvelumuotoilu on jatkuvan kehittamisen toimintamalli, joka keskittyy palveluliiketoimin-
nan kehitykseen ja vahvistamiseen (SDT 2018a). Se on samanaikaisesti prosessi ja tyo-
kaluvalikoima. Palvelu itsesséan voidaan méaaritella monin eri tavoin. (Tuulaniemi 2011,
58) Tuulaniemen (2011, 59, 71) mukaan palvelu voi olla tekemisté helpottavaa toimintaa,
vuorovaikutusta, tapahtumien ja prosessien summa, aineeton hyoty ja kayton, ei omistuk-
sen kohde. Naista maaritelmista nousee esiin neljd huomioita: palvelun ongelmanratkaisu-
kyky, palvelun prosessimuotoisuus, palvelun kokemuksellisuus ilman omistajuutta seka
ihmisten vélinen vuorovaikutus. Yritysmaailmassa yritysten palveluiden tavoitteena on
tuottaa arvoa asiakkailleen. Palvelut rakentuvat ihmisten ymparille, silla niiden olemassa-
olo riippuu kayttajista. Jos asiakas ei ole palvelussa lasna ja kuluta sita, palvelua ei ole

olemassa.

3.1 Asiakasymmarrys ja arvon muodostuminen

Asiakasymmarrysta yritysten nakoékulmasta voidaan kuvata prosessiksi, jossa yritykset
ymmartavat sita todellisuutta, jossa heidan asiakkaansa elavat ja toimivat. Asiakasymmar-
rysta on asiakkaiden todellisten motiivien, arvojen, tarpeiden ja odotusten tunteminen ja
tunnistaminen. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan ymmarrysta asiakkaan arvonmuodos-
tusprosessista: mitkd ovat ne elementit palvelussa tai tuotteessa, jotka tuovat asiakkaalle
arvoa. Arvonmuodostumisen elementteja ovat juurikin ne tekijat, jotka lisaavat asiakasym-
marrysta: asiakkaan tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot ym. lhmisen ollessa toi-
minnan ja palvelun keskidssa, luodaan palveluita, jotka ovat asiakkaiden todellisten tarpei-

den pohjalta suunniteltuja. (Tuulaniemi 2011.)
Asiakasarvon ja liiketoiminta-arvon tasapaino on yksi palvelumuotoilun ydintekijoista. Os-

taakseen tavaran tai kayttddkseen palvelua asiakkaan on koettava, etta han saa arvoa

hankinnasta. Arvolla voidaan tarkoittaa kaytanndssa hyddyn ja hinnan valista suhdetta.
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Hinta ei tarkoita aina rahallista arvoa, vaan voi muodostua suhteessa uhrauksiin, joita
asiakas joutuu tekemé&an tuotteen tai palvelun eteen. Arvo on aina suhteellista ja se pei-
lautuu jokaisen yksittéaisen toimijan kokemuksiin ja olemassa oleviin arvostuksiin. TAman

vuoksi yht& absoluuttista arvoa on taysin mahdoton maaritella.

Arvo voidaan jakaa karkeasti laadulliseen ja maaralliseen arvoon, jossa maarallisen arvon
voidaan katsoa muodostuvan esimerkiksi hinnasta tai teknisesta laadusta ja laadullisen
arvon puolestaan muotoilusta tai brandista. Kaytannossa tuotteiden tai palveluiden han-
kinta perustuu tarpeeseen ratkaista ongelma tai tyydyttaa jokin muu tarve. Hankinnan vas-
tatessa téllaisiin kysymyksiin, asiakas kokee saavansa arvoa hankinnasta. (Tuulaniemi
2011.) Asiakkaan kokema arvo on aina suhteutettava yrityksen siita saamaan arvoon. Yri-
tykselle arvotonta palvelua on mahdotonta pitaa markkinoilla, silla liiketoimintatavoitteet
ohjaavat yrityksen toimintaa kohti tuottavuuden maksimointia. Yksi palvelumuotoilun ta-
voitteista on tunnistaa palvelua tuottavan yrityksen seka nykytila etta tavoitetila (SDT
2018b).

Organisaation sisaista palvelua eli toisin sanoen prosessia suunniteltaessa pyritaan vas-
taamaan seka yrityksen etta yksittaisten tydntekijdiden tarpeisiin ja luomaan molemmille
arvoa. Toisaalta tyontekijat ovat myds asemassa, jossa heidan tehtdvanaan on osallistua
arvonluontiin. Taman vuoksi sisédisten prosessien suunnittelussa saattaa olla varaa paa-
toksille, jotka palvelevat yksittaista tyontekijaa kohtalaisesti, mutta koko organisaatioita ja
ulkoisia asiakkaita hyvin. Tallaisissa tilanteissa koko organisaation saama ja kokema arvo
nousee yksittaisen ja monissa tapauksissa kertaluontoisen hydtykokemuksen ylapuolelle.
Esimerkkina tasta voi olla tilanne, jossa yksittdinen tyontekija joutuu tekemaan proses-
sissa suhteessa enemman manuaalista ty6td, silla koko toimintamallin automatisoiminen
vaikuttaisi organisaatioon niin, etta kaikkien tyontekijoiden olisi muutettava useita eri toi-
mintamallejaan. Toisaalta tAssa pohdinnassa on myds pysahdyttava arvioimaan sita, kuka
on ensisijainen arvonsaaja ja kenen tarpeet ja toiveet ovat ensisijaisia, yrityksen vai tyon-

tekijan?

3.2 Projektin elinkaari ja muutosten hallinta

Suunniteltaessa uutta on arvioitava sitd, miten muutos tullaan toteuttamaan seké muistaa
ne lahtokohdat, joista [Ahdetdan liikkeelle. Kuinka uudistus tulee muuttamaan nykyisia toi-
mintatapoja ja kuinka mittava muutos tulee olemaan? Lahtokohta on yhta tarke& kuin lop-
putuloskin, silla ne yhdessa méarittelevat muutoksen mittavuuden ja taten myds muutok-

seen liittyvat haasteet. Muutoksen johtaminen tai hallinta pitéda sisallaan operatiivisten,
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taktisten ja strategisten polkujen arviointia, suunnittelua ja toteutusta (Paton & McCalman
2008, 3-4).

Projektit tuovat mukanaan aina muutoksia ja oletettavasti myos parannuksia yrityksen ja
organisaation aiempaan tilaan. Organisaatiota koskettavan muutoksen hallinta vaatii sel-
laista suunnittelua ja toteutusta, ettéd muutoksesta aiheutuvat kustannukset ja tyontekijoi-
den mahdollinen muutosepavarmuus pystytaan pitamaan minimisséén. Viestintéa ja kom-
munikaatio ovat keinoja ennakoida ja vahentda muutosvastarintaa ja lisata ihnmisten sitou-
tuneisuutta organisaatioon (Luomala 2008, 8). Palvelumuotoilun hyddyntaminen projektin
paatydkaluna mahdollistaa sidoshenkildiden ja -ryhmien siséllyttdmisen suunnittelupro-
sessiin, jolloin my6s he toimivat suunnitteluprosessissa proaktiivisina jasenind. Kun si-
doshenkil6t tai — ryhmaét osallistetaan suunnitteluprosessiin, on osavastuu muutoksesta
myds heilla. 2010-luvun yritysmaailmassa yrityksilla ei ole endé mahdollisuutta olla uudis-
tumatta, vaan muutos on lahes jatkuvaa. Jatkuvasti kehittyva teknologia luo paineita,

mutta mahdollistaa yritysten myds omaksua uusia innovatiivisia toimintamalleja.

Luomalan (2008, 4-5) mukaan organisaation oma toiminta ja siind havaitut muutostarpeet
ovat muutoksen lahtdkohtana. Muutokseen liittyvissa toimenpiteissa on otettava huomioon
samanaikaisesti seka organisaation yleistavoitteet etta organisaation sisaisen dynamiikan
vaatimukset. Organisaation yleistavoitteisiin lukeutuvat muun muassa taloudelliset tavoit-
teet, asiakkaiden tarpeet ja kumppanuuksien kehittdminen. Organisaation sisdiseen dyna-
miikkaan vaikuttavia tekijoitd ovat henkiloston kehittaminen ja osallistumismahdollisuudet.
Nama kaksi ndkdkulmaa otetaan huomioon hyvéassé muutoksen johtamisessa siten, etta
muutoksen tavoite ja toiminnan paamaara sailyvat kuitenkin kirkkaina ja johtaminen pe-

rustuu tosiasioihin.

Koska tarve toimii muutoksen lahtokohtana, on pystyttava selvittdmaan miksi muutosta
tarvitaan, mihin muutoksella pyritdéan ja kuinka asetettu paamaara saavutetaan. Muutok-
sen tarpeellisuudesta voidaan viestia suostuttelevan kommunikaation keinoin. Muutostar-
peen ja siitd tehdyn muutospaatoksen jalkeen muutoksesta on tehtdva suunnitelma, jonka

tulee sisaltaa kaikki muutokselle olennaiset vaiheet. (Luomala 2008, 6.)

Raportointimenetelmé&n uudistaminen vaati monien yrityksen siséisten sidosryhmien tu-
kea, joten asiasta laitettiin vireille toiminnan kehittdmisprojekti. Projekti voidaan maaritella
ainutkertaiseksi ja rajatuksi kokonaisuudeksi, jonka raameina toimivat aikataulu, kustan-
nukset ja laajuus. Projektin yhdeksi tunnuspiirteeksi voidaan myos ndhda se, etté se vas-

taavaa kokonaisuutta ei ole aiemmin toteutettu. Toiminnan kehittAmisprojektien tavoit-
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teena on parantaa organisaation tuottavuutta ja tehokkuutta. Muutoksenhallinta ja johtami-
nen ovat usein keskeinen osa tdman kaltaisia projekteja, jotka usein kohdistuvat ole-
massa olevien toiminta-ja tydtapojen muuttamiseen. Muutosjohtaminen on integroitava tii-
viiksi osaksi projektia, silla menestyksellisen projektin pdatoksen liséksi tulokset tulee
saada juurtumaan organisaatioon. (Mantyneva 2016, 11-12.)

Projektin elinkaari voidaan jakaa neljaén eri vaiheeseen, jotka ovat valmistelu, suunnittelu,
toteuttaminen ja paattdminen. Jokainen projektin eri vaihe vaatii oman tydmaaréansa pro-
jektista riippuen. Valmisteluvaiheessa selvitetd&n projektin k&ynnistamisen tarvetta seké
muita seikkoja, jotka mahdollistavat projektin aloittamisen. Organisaation siséisessa toi-
minnankehityksessa toteuttava organisaatio paattaa itse tullaanko projektia toteuttamaan
vai ei. Huolellinen valmisteluvaihe luo menestyksekkaan pohjan projektin suunnitteluvai-
heelle. (Mantyneva 2016, 16.)

Suunnitteluvaiheessa on syyta maaritella projektin laajuus ja kattavuus seka tarkemmat
tavoitteet. Suunnitteluvaiheessa oleellista on kyeta suunnittelemaan projektin aikataulu,
kustannukset ja resurssit riittavan tarkasti. Riittavan yksityiskohtainen suunnitelma edes-
auttaa toteutusvaiheen etenemista tavoitteiden mukaisesti. Suunnitteluvaiheeseen kuuluu
myds vaihtoehtoisten toteutustapojen puntarointi. Projektin toiminta kumpuaa tavoitteista,
joita kohti toiminnalla suunnataan. Suunnitteluvaiheeseen kuuluu my®és riskien arviointi ja
riskejé ja mahdollisia ongelmakohtia varten tulisi varautua erillisella suunnitelmalla, joka

myds kirjataan lopulliseen projektisuunnitelmaan. (Mantyneva 2016, 17.)

Toteutusvaiheessa tavoitteena on toteuttaa projektisuunnitelmassa kuvattu projekti. Pro-
jektisuunnitelma ei ole suljettu suunnitelma, johon ei pystyta tekemaan muutoksia, vaan
mikali muutoksia tarvitaan, kirjataan ja toteutetaan tarvittavat toimenpiteet. (Mantyneva
2016, 17.) Projektisuunnitelman tehtavand on mahdollistaa projektin etenemisen seuraa-
minen kontrolloidussa formaatissa. Suunnitelman paivittdminen on myos tarkeaa, jotta
projektin ohjausryhma ja osallistujat pystyvéat seuraamaan seka edistysta etta viela teke-

mattomia tehtavia.

Projekti saadaan paatokseen, kun projektisuunnitelmaan kirjatut tavoitteet on saavutettu.
Projektin ohjausryhmén tehtéva on tarkistaa, etté projektin tavoitteet ovat toteutuneet ja
projektiin kuuluvat tehtdvat on tehty. Projektin paattaminen on tarkea vaihe, silla mikali
projektia ei saada paéatettya asianmukaisesti, saattaa projekti tai siihen liittyvat irralliset
tehtavat kuluttaa monissa tapauksissa jatkossa tarpeettomia resursseja, jotka muutoin

olisi voitu jo sisallyttaa itse toteutusvaiheeseen. (Mantyneva 2016, 18.)
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3.3 Yrityksen sisédinen viestinta

Suunniteltu ja johdettu yhteisdviestinta tuottaa arvoa organisaatiolle ja sen sidosryhmille
(Juholin 2017, 29). Tybyhteistviestinta on tydyhteistn jasenten suullista ja kirjallista vies-
tintaa joko fyysisessa tai virtuaalisessa tydymparistossa. Viestintaé tapahtuu tydyhtei-
sOssé seka vertikaalisesti ettd horisontaalisesti. Tyoyhteisoviestinta koskee useasti myods
valittbman tydyhteison sisaisia jasenié kuten asiakkaita ja yhteistyokumppaneita. Viestin-
nan tavoitteena on, etté jokaisella tyontekijalla olisi oman tydnsé suorittamiseen tarvittavat
olennaiset tiedot seka toimialaa koskevaa ajantasaista tietoa. Taman perustiedon liséksi
tietoa yhteison sisélla tarvitaan muun muassa muutoksista ja tulevaisuuden suunnitel-
mista. Tiedon ymmartaminen ja sisdistaminen ovat myds viestinnan tavoitteita. (Kortet-
jarvi-Nurmi & Murtola 2015.) TyodyhteisOviestintaa tapahtuu erilaisilla fyysisilla ja virtuaali-
silla foorumeilla henkildston ja verkostokumppanien kesken eli se ei ole vain tiedon siirta-

mista paikasta toiseen (Juholin 2010).

Tyobyhteistissa tapahtuvan viestinnan tulisi olla avointa ja perustua vuoropuheluun. Vuoro-
puhelun periaatteita ovat tydyhteistn eri osapuolten ndkemysten ja odotusten kuuntelemi-
nen ja arvostaminen seka toisaalta pyrkimys vaikuttaa toisten osapuolten tietoihin, asen-
teisiin, uskomuksiin ja kayttaytymiseen. Vuoropuhelun ajatus mahdollistaa kaikkien osal-
listumisen. Vuoropuhelun kautta vahvistuvat myos yhteisollisyys, koko organisaation toi-
mintakyky seka tuottavuus. Vuorovaikutuksessa on mahdollista syntyéd innovaatioita ja se
tarjoaa mahdollisuuden osaamisen jakamiselle, oppimisella ja kehittymiselle. Tyéyhteiso-
viestinnan toimijoita ovat kaikki tydyhteistn jasenet, joista jokaisella on aktiivinen ja oma-
aloitteinen rooli viestinndssa. Viestinta tapahtuu kanavien ja areenojen kautta. Viestintaan
kaytettava kanavan valinta riippuu muun muassa yhteison koosta, yhteison rakenteesta,
toimipisteiden maarasta ja sijainnista. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015.) Naissa kana-

vissa tydyhteistn jasenet ja verkostokumppanit toimivat itseohjautuvasti ja kollegiaalisesti.

Yksikdiden, linjojen tai prosessien viestintdvastuu riippuu organisaation rakenteesta ja
naissa vastuullinen vetdja vastaa myds viestinnasta. Viestintavastuiden paikallinen jakau-
tuminen on kaytanndllinen ratkaisu. Vastaavasti sidosryhmalahtdinen viestinta toteutuu
tyotehtavien perusteella. (Juholin 2016.) Viestinta vaikuttaa siihen, miten perustehtavia
pystytdan toteuttamaan ja paamaarat tullaan saavutetuksi, silla viestinnalla on vaikutusta

myds tyoéhyvinvointiin ja innovatiivisuuteen (Juholin 2010).
Informointi on suunnitelmallista tiedon tuottamista ja aktiivista valittdmista organisaation

sisalla. Informoinnin onnistuminen vaatii toteutuakseen viestinnan infrastruktuurin eli ka-

navat, foorumit, perussisallot, periaatteet, kdytannot, prosessit seké tiedon tuottamisesta
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ja jarjestelméan paivitysesta vastaavat ihmiset. Informoinnin eroaa yhteisoviestinnasta yksi-
suuntaisuudellaan. Informointi on neutraalia ja sita ohjaavia tekijoita ovat henkiléstén ja
sidosryhmien tiedon ja viestinn&n tarpeet. Informoinnin taustatekijoita voivat olla muun
muassa organisaation omat tavoitteet, lait, velvollisuudet seké& sidosryhmien vaatimukset
ja odotukset. (Juholin 2017, 48.)

Organisaatiot elavat jatkuvassa muutoksessa, mikd on samanaikaisesti niiden suurin
haaste ja elinehto. Tiedottamisen oikea-aikaisuus on olennaista erityisesti muutosviestin-
nassa (Luomala 2008, 10). Muutosviestintd vaatii paivittaisviestintdéd enemman vuorovai-
kutusta (Juholin 2016). Parhaimmillaan muutosviestinta on proaktiivista, jolloin muutok-
sesta viestitaan etukateen. Tieto muutoksen syista toimii pohjana ymmarrykselle ja hyvak-
synnalle. Myds tunteille ja sopeutumiselle on muistettava antaa tilaa ja aikaa. (Kortetjarvi-
Nurmi & Murtola 2015.) Muutoksessa tiedottamisen tulisi olla jatkuvaa ja sen tulisi kulkea
samaan tahtiin muutoksen kanssa. Hyva muutostiedottaminen huomioi ihmisten aiemmat
tiedot, taidot ja osaamisen. Muutostilanteissa tiedonkulkuun, viestintdén ja vuorovaikutuk-
seen tulee kiinnittaa erityista huomiota, silla muutostilanteet ovat myos tilanteita oppia
uutta. (Luomala 2008, 10.)

Muutokset vaativat paitsi viestintda itse muutoksesta eli tiedon jakamista, mutta myos tar-
peen tuottaa uutta tietoa. Uutta tietoa voivat olla muun muassa prosessikuvaukset ja tyo-
ohjeet. Kehittdmishankkeissa prosessit uudistuvat, mika vaatii uusien toimintatapojen
omaksumista ja opettelua. Salmela (2008, 3-5) jakaa artikkelissaan tiedon neljaan eri olo-
muotoon, jotka ovat hiljainen, puhuttu, dokumentoitu ja tietojarjestelmiin ja tietokantoihin
tallennettu rakenteellinen tieto. Artikkelissaan han tasmentad, ettéd uskomukset ja mieliku-
vat saavat organisaatiossa yhteisen tulkinnan kielen ja keskustelun avulla. Vastaavasti
dokumentoitu tieto on puhuttua tietoa rakenteellisempaa. Salmela jatkaa, ettd asiantuntija-
organisaatiossa olevasta tiedosta suurin osa on hiljaisessa muodossa. Tiedon eri olomuo-
tojen voidaan katsoa linkittyvan toisiinsa organisaatiossa ja rakentuvan jarjestelemaétto-

masta rakenteellisempaan.

Tassakin kehittamishankkeessa valmiin raportointimenetelmén tueksi tuotetaan tydohje,
jonka tarkoituksena on ohjata ja tukea tyontekijoita. Hiljainen tieto muotoutuu dokumen-
toiduksi, rakenteelliseksi tiedoksi. Juholinin (2017, 109-110) mukaan ohjeen tarkoituksena
on taata yhtenaisen laadun ja tyylin sdilyminen huolimatta siita, kuka tehtéavaa kulloinkin
suorittaa. Ohjeistus voidaan tuottaa mille tahansa toimenpiteelle, jossa on tarke&& noudat-

taa yhtendista linjaa. Paras ohjeistus syntyy tekemall& yksityiskohtainen kuvaus muuta-
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masta tapauksesta vaihe vaiheelta. Henkild, jolle toiminta ei ole ennestaan tuttua, on pa-

ras henkil6 testaamaan ohjeen toimivuutta.

3.4 Palvelumuotoilun toimintaperiaatteet ja prosessien kehittaminen

Palvelumuotoilulle ei ole olemassa yhta tyhjentavad maaritelmaa, mika tekee alan koko-
naisvaltaisesta ymmartamisesta haastavaa. Laajatulkintainen méaritelma toisaalta mah-
dollistaa sen, ettd ne keinot ja tyokalut, joita palvelumuotoilun kentélla voidaan hyédyntaa,
eivat ole supistettuna kapeaan valikkoon. Palvelumuotoilu on konkreettisesti muotoilun
prosessien ja menetelmien soveltamista palvelukehitykseen (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 71). Palvelumuotoilun paaasiallisena tarkoituksena on ndhda palveluiden toiminnal-
lisuus ja muoto kayttajan nakokulmasta ja varmistaa se, etta palvelualustat ovat kayttajil-
leen hyodyllisia ja palveluntarjoajalle tehokkaita (Miettinen & Koivisto 2009, 34). Palvelui-
den muotoilulla voidaan tavoitella parempaa toimivuutta, taloudellisuutta, kestavyytta, eko-
logisuutta ja esteettisyyttd (Ojasalo ym. 2014, 71).

Koivisto ja Miettinen (2009, 11) toteavat, etta toistuvuus ja yhdessa luominen ovat teki-
joita, jotka yhdistavat muuten laajaa palvelumuotoilun kenttda. Yhteistoimijuus ja — luomi-
nen mahdollistavat asiakkaan osallistua sellaisen palvelukokemuksen luomiseen, joka
palvelee hanen omaa kontekstiaan. Palvelumuotoiluprosessi tarjoaa tydkalut tallaisen ko-
kemuksen luomiseen. Arvon tuottamisen ja vuorovaikutuksen prosessit ovatkin keskeisia
palvelumuotoilussa. Tuulaniemen (2011) mukaan muotoilun periaatteiden mukaiselle on-
gelmanratkaisulle ominaista on asiakokonaisuuksien pilkkominen pienempiin osakokonai-
osuuksiin ja naiden osakokonaisuuksien ratkaiseminen erikseen. Ratkaistut osakokonai-

suudet voidaan jalkikateen yhdistéa muodostamaan kokonaisratkaisu.

Interaction Design Foundationin (2018) mukaan palvelut tulisi suunnitella perustuen todel-
liseen ymmarrykseen palvelun tarkoituksesta, palvelun kysynnasta seka palveluntarjoajan
kyvykkyydesta toimittaa kyseinen palvelu. Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider
(2018, 24) ovat listanneet palvelumuotoilun viisi toimintaperiaatetta, jotka ovat kayttaja-
keskeisyys, yhteisluovuus, sekvensointi (sarjoittaminen), todistettavuus seka holistisuus.
Kayttdjakeskeisyys nakyy siind, etté palvelut tulisi aina pystya kokemaan asiakkaan nako-
kulmasta. Yhteisluovuus tai — toimijuus osallistaa seka palveluntuottajan etta kayttajan
palvelun kehitykseen, jolloin palveluiden innovointi on rikkaampaa. Laamasen (2012) mu-
kaan vaikuttamisella on suora sidos motivaatioon, silla jos vaikuttamisen mahdollisuutta ei
ole, ei voi syntya motivaatiota tai sitoutumista. Sekvensoinnilla viitataan puolestaan siihen,

ettd palvelu tulisi visualisoida toisiinsa liittyvien toimien sarjana. Todistettavuudella halu-
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taan tuoda nakyvaksi ne palvelun arvoa tuottavat osat, jotka eivat valttamatta ole asiak-
kaalle tai kayttajalle muutoin nakyvid. Viimeisimpana holistisuuden toimintaperiaate pe-
raénkuuluttaa koko palveluympériston huomioimista palvelua suunniteltaessa. Huolimatta
siitd, ettd palvelumuotoilun keskigssa on luovuus, pyritddn metodin avulla luomaan kaytto-
kelpoisia tulevaisuuden tarpeita vastaavia kaytannon ratkaisuja kuitenkin hyvin kontrol-
loidun prosessin kautta (Ojasalo ym. 2014, 72).

Palvelumuotoilu voidaan ndhda konkreettisena lahestymistapana asiakasymmarryksen
lisdamiseksi ja se voi tuoda palvelukeskeisté liiketoimintalogiikkaa yritysten arkeen. Palve-
lumuotoilu soveltuu seka uuden luomiseen etta nykyisen liiketoiminnan kehittdmiseen.
Palvelumuotoilu eroaa tavallisesta palvelun suunnitteluprosessista siing, etta ideointivai-
hetta edeltdd asiakasymmarrysvaihe, jonka aikana tarkoituksena on hankkia syvallinen

asiakasymmarrys kohdeasiakkaasta (Ojasalo ym. 2014, 72—74).

Tassa kehittamishankkeessa tarkoituksena on uudistaa olemassa oleva prosessi palvelu-
muotoilun avulla. Palvelumuotoilu voidaan nahda keinona optimoida seka yrityksen sisai-
sia ettd ulkoisia prosesseja niin, etta optimoinnin tulos tuottaa molemmille osapuolille ar-
voa. Toteutettava palvelumuotoilun malli on toisaalta myos itsessaan prosessi. Prosessien
kehittamistapoja on erilaisia, mutta niissa voidaan tunnistaa saman tyyppiset perusvaiheet
(kuva 1).

Kehitysprojektin Prosessin
| . .
; rajaus analysointi
fl’
/
i
N \ /
i
i
.
Prosessin Prosessin
toteuttaminen ja | +———— Paamaarit «—— uudelleen
seuranta maarittely
. Prosessin
Prosessin Jlotointi i
o ilotointi ja
kdyttdonotto P J
parantelu

Kuva 1 Prosessien kehittdmisen yleiset vaiheet (mukaillen Martinsuo & Blomqvist 2010,
6)
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Prosessi on kokonaisuus, joka muodostuu toisiinsa liittyvista tapahtumista ja tehtavista.
Prosessin keskidssa on asiakas, jonka tarvetta prosessi pyrkii tyydyttdmaan. (Logistiikan
maailma 2018b.) Martinsuo & Blomgyvist (2010, 4) nakevéat prosessin tapahtumaketjuna,
joka luo asiakkaalle lisdarvoa ja johon yritys kayttdad resurssejaan. Prosessia leimaavat
ominaisuudet ovat jatkuvuus ja toistettavuus, joten prosessi ei ole yksittainen tapahtuma.
Hyvan prosessin tavoitteena on olla kiintedssa yhteydessa yrityksen liiketoimintatavoittei-
siin ja strategiaan seka tuottaa arvoa asiakkaille. Prosessikuvausten tehtéavana on lisata
ymmarrysta siité, mika on kriittistd organisaation keskeisten tavoitteiden saavuttamisessa
(Laamanen 2012, 37). Yritystoiminnassa liiketoimintaprosessi ja prosessi voivat erota kes-
kenaan. Liiketoimintaprosessin tarkoituksena on tuottaa rahaa yritykselle. (Martinsuo ym.
2010, 4.)

Palvelumuotoilun periaatteita sovellettaessa prosessisuunnitteluun huomionarvoisia seik-
koja ovat muun muassa arvon tuottaminen, prosessien yksinkertaisuus, koheesio seka
vahainen rinnakkaisuus. Kaikki prosessin toiminnot, jotka eivét tuota lisdarvoa asiakkaalle,
tulisi poistaa tai minimoida. Prosessissa tapahtuvan tyon ei tulisi mytskéan olla hajautet-
tua, ellei se ole aivan valttdmatonta. Tyon keskittaminen vastuuttaa yhta toimijaa seka va-
hentdd muun muassa viivastyksia ja uudelleenkasittelyd. Keskittamisen malli kannustaa
myds luovuuteen, innovaatioihin ja tydhén omistautumiseen. (Interaction Design Founda-
tion 2018.)

Prosessin omistaja vastaa prosessin erinomaisesta suorituskyvysta. Prosessin omistajan
tarkein tehtava on prosessin jatkuva parantaminen eli kehittdminen. Han myés arvioi pro-
sessin suorituskykya suhteessa tavoitteisiin. Prosessin omistajan tehtaviin eivat kuiten-
kaan kuulu ainoastaan kehitystoimenpiteet, vaan myods prosessin ymmartdminen ja sen

vakiinnuttaminen organisaatiossa. (Laamanen 2012, 123-124.)

Laamasen (2012, 119-122, 129) mukaan prosesseihin liittyy sekd uhkia ettd mahdolli-
suuksia yksittdisen ihmisen nakdkulmasta. Prosessit mahdollistavat oman tyon selkiytymi-
sen ja vaikutusmahdollisuuksien kasvun. Toisaalta prosessit muokkaavat organisaatioiden
rakenteita, jolloin esimerkiksi esimiehia ei tydn tekemisen organisoinnissa tai paatdsten
tekemisessé enda tarvita. Prosessissa toimivilla ihmisilla on kullakin oma roolinsa. Roolin
avulla ihminen tietdd, mita hanen on tehtava prosessissa. Roolit ovat julkisia, mika lisda
joustavuutta ja helpottaa yhteisty6td. Roolien avulla pystytddn sailyttamaan taju siitd, mi-
ten yksittaiset tyot linkittyvéat kokonaisuuteen. Sen liséksi, etta rooli prosessiajattelussa
vaatii tavallisesti tiettyd osaamista ja tehtavakokonaisuutta, voidaan se nahda myds
erdanlaisena nakodkulmana ja tietynlaisena suhteena ihmisiin ja asioihin. Prosessien

myotd myos kehittamisesta ja oppimisesta tulee osa jokaisen tyontekijan tyota.
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Prosessin kuvaaminen on tapa mallintaa organisaation toimintaa, jotta toimintaa pystyttai-
siin ymmartamaan, analysoimaan ja kehittimaan. Prosessin kuvauksen tulisi siséltaa
kaikki se, joka on tarkeda organisaation menestymisen kannalta. Prosessin kuvaaminen
ei tarkoita ainoastaan prosessikaavion piirtdmista, vaan se voi pitaa sisallaan esimerkiksi
tietoja soveltamisalasta, asiakkaista, tavoitteista, syotteista ja vastuista. (Laamanen 2012,
75—78) Jokaisella organisaatiolla tulisi olla omat tapansa ja ohjeistuksensa prosessien
kuvaamisesta. Hyvan kuvauksen tulisi kuitenkin sisdltda prosessin kannalta kriittiset asiat,
esittéa oleelliset asioiden valiset riippuvuudet, lisata ymmarrysta sek& kokonaisuudesta
ettd yksittaisen toimijan roolista, edistda yhteistytta seka antaa mahdollisuuden toimia tar-

vittaessa joustavasti (Laamanen 2012, 76).

Prosesseista ja toimintatavoista ollaan kiinnostuneita vain siita syysta, etta jollakin tietylla
toimintatavalla uskotaan saavutettavan parempia tuloksia kuin toimimalla toisin. Taman
vuoksi se tapa, jolla lopputulokseen paastaan, on irrelevantti, kunhan kaytetty menettely
on eettisesti hyvaksyttava. Prosessin toimintaa voidaan mitata suorituskyvyn kautta. Suo-
rituskyky voidaan maaritelld kyvyksi saada aikaan haluttuja tuloksia. Prosessista mitatta-
via suorituskyvyn komponentteja voivat olla muun muassa aika, raha, maarat, fysikaaliset

ominaisuudet ja sidosryhmien ndkemykset. (Laamanen 2012, 149-152.)
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4 Organisaation sisainen palvelumuotoilu

Kehitysprojekti toteutettiin mukailleen valittua palvelumuotoilun metodia. Palvelumuotoi-
lusta l6ytyy useita eri prosessimalleja ja yhteista niille kaikille on laaja tiedonhankinta, yh-
teisollinen ideointi, eri mallien luominen ja nopea testaus, analysointi ja uudelleen maarit-
tely oppimisen pohjalta (Ojasalo ym. 2014, 74). Ennalta valitun metodin tai mallin seuraa-
minen antaa selkeét raamit uudistuksen toteutukselle ja tarjoaa selkedn vaiherakenteen
seka jokaiseen vaiheeseen tarvittavat tyokalut. Palvelumuotoilun malliksi valittiin Stefan

Moritzin (2005) palvelumuotoiluprosessin kuusi vaihetta.

Finding out and learning

Understanding

Giving strategic direction

Developing concepts

Generating

Selecting the best

Enabling understanding

Explaining

Making it happen

Realising

Kuva 2 Palvelumuotoilun kuusi vaihetta (mukaillen Moritz, 2005)

22



Jokainen vaihe tarjoaa valikoiman tydkaluja ja menetelmia, joiden avulla on mahdollista
paasta hyvin suunniteltuun ja toimivaan lopputulokseen. Moritzin (2005) kuusi vaihetta

ovat ymmartaminen, ajattelu, luominen, suodattaminen, selittdminen ja toteuttaminen.

Vaiheisiin kuuluvien tehtavien suorittaminen helpottaa tavoitteen saavuttamista. Moritz
(2005, 123) ndkee, ettd nama kuusi mainittua vaihetta ovat myds kuusi erilaista tapaa aja-
tella palvelumuotoilusta ja lahestya sitd. Moritzin (2005) mukaan néilla vaiheilla on taten
kaksi tehtavaa: yksinkertaisen viitekehyksen luominen palvelumuotoilun ymmartamiseksi
ja palvelumuotoilussa tarvittavien erilaisten ajattelutapojen maarittely. Palvelumuotoilu ka-
sittda eri vaiheita ja jokainen vaihe vaatii omanlaisensa ajattelutavan. Kuusi vaihetta voi-
daan kayda lapi kuvan mukaisessa jarjestyksessd, mutta monissa tapauksissa vaiheet
ovat osittain paallekkain ja projektista riippuen vaiheet voidaan toteuttaa suunnittelua par-

haiten tukevassa jarjestyksessa tai jopa useaan otteeseen (Moritz 2005, 149).

Palvelumuotoilu nahdaan tavallisesti ratkaisumallina asiakaskeskeisen palvelun toteutta-
misessa. Tassa kehitysprojektissa asiakas ei ole organisaation ulkopuolinen henkilt tai
joukko ihmisia, vaan kiinteadsti organisaatiossa toimiva yksittdinen tai muutama tyéntekija.
Tyontekijat voidaan ndhda yrityksen sisaisiksi asiakkaiksi. TAman opinnéaytetydn yhtena
tavoitteena on kriittisesti arvioida sitd, voidaanko kaytetyn palvelumuotoilun metodin tarjo-
amia tydkaluja hyodyntaa suunniteltaessa uutta menetelmaa yrityksen sisaisten asiakkai-

den kanssa ja missd maarin.

Kehittdmishankkeen suunnittelu 1ahti liikkeelle seké jo olemassa olevaan prosessiin etta
valittuun palvelumuotoilun metodiin tutustumisesta. Tutustumisvaiheessa tarkoituksena ol
tarkastella palvelumuotoilun metodin eri vaiheiden tytkaluja ja arvioida ennalta niiden kay-
tettavyytta tulevan prosessin suunnittelussa. Jokainen vaihe tarjosi vahintaan kymmenen
eri tybkalua hyédynnettavaksi vaiheen onnistuneeseen toteutukseen. Jokaisesta vai-
heesta paadyttiin lopulta valitsemaan melko vahainen maara tyokaluja, 1-3 tytkalua, hy6-
dynnettavaksi kehittAmishankkeen toteutuksen tueksi. Tytkaluja valittaessa oli arvioitava
mita lisdarvoa tydkalun kaytto tarjoaa prosessisuunnitteluun ja miten tydkalun tarjoamat
toimintamallit olivat sovellettavissa toteutettavaan hankkeeseen. Monet tydkaluista vaati-
vat kohderyhmaksi suuren asiakasjoukon, mika teki tytkaluista padasiassa kaytttkelvotto-
mia. Esimerkiksi markkinasegmentaation tekeminen tai fokusryhmien perustaminen eivét
olleet tAman kehittdmishankkeen kannalta oleellisia tai tarpeellisia. Intrastat-raportointia
toteuttaa organisaation sisélla ainoastaan muutama ihminen. Organisaation sisdinen laa-
jempi sidosryhma pitéaé sisallaan noin kymmenen ihmisté. Niin sanottua palvelua kuitenkin

toteutetaan vain tietyn rajatun joukon tarpeisiin.

23



4.1 Perustan luominen ja nykytilan kartoittaminen

Stefan Moritzin (2005) palvelumuotoilun mallin ensimmaisessa vaiheessa eli ymmartamis-
vaiheessa (Understanding) tarkoituksena on kartoittaa asiakkaan, eli tdssa tapauksessa
prosessin paatoimijan, tarpeet ja prosessissa ilmenevat ongelmat. Tavoitteena on myos
ymmartaa asian konteksti, rajoitteet seka resurssit ja kayda lapi mahdollisuuksia. (Moritz
2005, 125.) Asiakas-ja toimintaymparistoymmarryksen hankkimisen vaiheeseen kuluu ta-
vallisesti eniten aikaa ja vaihetta kannattaakin tyostaa huolellisesti, silla koko kehityspro-
sessi perustuu pitkalti asiakkaiden tilanteiden, tarpeiden kayttaytymisen arvojen yms. ym-
martamiseen (Ojasalo ym. 2014, 74). Tytkaluja, joita ymmartamisvaiheessa voidaan hyo-
dyntéa, ovat muun muassa benchmarking, kontekstihaastattelut, asiantuntijahaastattelut,
lukeminen, fokusryhmien kayttd, 5 Ws tekniikka, historiallinen analyysi ja net scouting.
Tassa vaiheessa paadyttiin hyddyntdmaan benchmarkingia, asiantuntijahaastatteluja, net
scoutingia seka kirjallisuutta. Jotta kehittAmishankkeessa paéstaisiin eteenpdin, tarkeinta
oli nykytilan kartoittaminen.

Vaihe aloitettiin asiantuntijahaastatteluilla. Haastateltavat organisaation sisaiset asiantun-
tijat toimivat taloushallinnon, oston ja materiaalihallinnan tehtavissa. Asiantuntijahaastatte-
lujen tavoitteena on saada ensimmainen kuva kehittdmishankkeen aiheesta ja asiantunti-
janékdkulma tapaukseen (Moritz 2005, 191). Tassa tilanteessa asiantuntijahaastattelut
toimivat myds tapana ymmartaa ja kartoittaa asiakkaan tarpeita. Asiantuntijahaastattelut
olivat pikemminkin strukturoimattomia keskusteluja kuin virallisia haastattelutilaisuuksia ja
niiden pohjalta tehtiin muistiinpanoja keskusteltavasta aiheesta. Haastatteluja ei nauhoi-
tettu eiké haastatteluista tehty siséltdanalyysia. Haastattelujen myota kavi kuitenkin ilmi,
etta vaikka tietoutta Intrastat-tilastointiraportoinnista oli organisaation sisalla jonkin verran,
oli tieto pirstaloitunut eri tiimien ja organisaatioyksikkéjen valille. Haastatteluista kirjatut
muistiinpanot yhdistamalla pystyttiin rakentamaan kokonaiskuva yrityksen nykyisesta toi-

mintamallista.

Net scoutingiksi kutsutaan toimintatapaa, jonka avulla internetista etsitdén olemassa ole-
via ratkaisuja kasiteltdvaan aiheeseen. Net scouting on hyédyllinen tyokalu, silla internet
on nykyaan seka valtava historiallinen ettd ajankohtainen tietoldhde. Net scouting on hyva
ensimmainen tapa luoda ymmarrysta aiheeseen ja siihen ymparistdoon, johon aihe kiinnit-
tyy. On tarkeaa, etta selkeat kysymykset ja parametrit ovat taman ymmartamismenetel-
man perustana, silla kaytettavissa oleva tietoldhde on valtava. (Moritz 2005, 195.) Net
scouting toimiikin hyvana tytkaluna silloin, kun perusymmarrysta aiheesta ei ole viela tay-
sin saavutettu, konteksti ymmarretaan kuitenkin ainakin asiatasolla ja tytkalua kayttavan

henkilon tiedonhakutaidot ovat hyvat. Léydettyjen lahteiden alkuperan tarkistaminen on
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tarke&a niiden luotettavuuden ja laadun kannalta (Moritz 2005, 195). Tassa kehittamis-
hankkeessa net scouting — toimintatapaa kaytettiin seka perusymmarryksen laajentami-
sen tukena ettd apuvélineend projektisuunnitelman scope-aiheiden méaarittelyssa. Toimin-
tatavan avulla pyrittiin 16ytamaan kattavia vastauksia muun muassa seuraaviin kysymyk-
siin: Mik& on Intrastat-jarjestelma? Mita Intrastat-jarjestelman kautta ilmoitetaan? Mitk&
ovat Suomen Tullin vaatimukset Intrastat-jarjestelman osalta? Mita ovat tavaraerékohtai-
set ilmoitettavat tiedot? Miten SAP-toiminnanohjausjarjestelman ulkomaankaupan Intras-
tat-komponentti toimii? Net scoutingin avulla pystyttiin hahmottelemaan iso osa projektin
scope-aiheista eli ne osa-alueet, joihin projektin edetessa tulisi keskittyd. Scope-aiheiksi

Kirjattiin:

e EU:nja Suomen Tullin raportointivaatimukset Intrastat-jarjestelmén osalta

o ERP-jarjestelman ulkomaankaupan Intrastat-komponenttiin liittyvien konfigurointi-
asetusten tarkistaminen ja saataminen (esim. mita osto-ja myyntitapahtumien do-
kumentteja sisallytetaan tilastoraporttiin)

e Master datan lapikaynti niiden tietoentiteettien osalta, jotka ovat oleellista toimin-
nanohjausjarjestelman Intrastat-komponentin toiminnan kannalta (material, ven-
dor, purchasing info record master data)

o ERP-jarjestelman ulkopuolisten ostojen kasittely (kululaskut ja muut ostolaskut)

e Raportointiroolit ja —vastuut

Benchmarkingilla tarkoitetaan vertailuanalyysia, jossa organisaatio vertaa toimintaansa ja
prosessejaan toisen organisaation toimintaan. Vertailukumppanina toimii tavallisesti itsed
suhteessa parempi toimiva organisaatio. Vertailuorganisaationa voidaan kayttaa joko sa-
man alan yritysta tai mit tahansa muuta yritysta miltd tahansa toimialalta. Benchmarkin-
gin tarkoituksena on ottaa oppia parhaista kaytanndista, saavuttaa parannuksia omassa
toiminnassa ja auttaa tunnistamaan omia heikkouksia. (Itd-Suomen yliopisto 2018.) Morit-
zin (2005, 187) mukaan palvelumuotoilun nakdkulmasta on hyodyllista tarkastella palve-
luita ja toimintamalleja, jotka on kehitetty eri nakékulmasta kasin seké toisaalta myds op-
pia niilta yrityksilta, joiden palvelut tai toimintamallit ovat joltain ominaisuuksiltaan saman-
laisia kuin se palvelu tai toimintamalli, jota ollaan parhaillaan kehittdméassa. Benchmarkin-
giin sopiva yritys 16ytyi [&heltd, silla Pauligin ruotsalaisella sisaryhti6lla oli kaytdssaan
ERP-jarjestelmén ulkomaankaupan komponentti, joka mahdollisti Intrastat-ilmoituksen
saamisen suoraan jarjestelmasta. Sisaryhtion toimintamalliin tutustumalla [6ydettiin var-
teenotettava vertailukohta, jonka ominaisuuksia tutkimalla paastiin paremmin kasiksi ra-

portoinnin toteutukseen jarjestelmateknisessa mielessa.
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Yhdessé naiden kolmen tydkalun avulla oli mahdollista muodostaa tietokehys, jonka ym-
parille uutta prosessia lahdettiin suunnittelemaan. Moritzin (2005, 191) mukaan asiantunti-
joiden tietdmys yhdistettynd ulkopuoliseen ndkdkulmaan voi auttaa luomaan uuden ym-
marryksen verkoston. Kuvassa 3 (liite 2) on pyritty kuvaamaan Pauligin Intrastat-raportoin-
tiprosessi, josta kehittamishanke l&ahti likkeelle. Kuvasta selvidd misté ja missa jarjestyk-
sessa tarvittavat tiedot kerataan tilastoraportin koostamiseksi. Nykyprosessissa toimii
kaksi organisaation siséista toimijaa sek& yksi ulkopuolinen toimija. Huolimatta siita, etta
kaikki tieto saadaan tavalla tai toisella yrityksen toiminnanohjausjarjestelmasta, on proses-
sissa paljon manuaalista ty6ta (paperilaskujen tulostus) sek& néennaisesti turhia proses-
sin osia (asiamiehen kayttd, raportointivastuun jakautuminen). Kuvan avulla pystyttiin
my6s hahmottamaan se, etta kriittisimpana kehitystyén kohteena olisi tuonnin raportointi.

Tuonnin raportoinnin toteutukseen toivottiin taysin uutta toimintamallia.

Lahtdtilanteen kartoitus mahdollisti kokonaiskontekstin arvioinnin. Ymmarrysvaiheen ko-
konaiskonteksti muodostuu seka asiakkaan (prosessin toimijat) etta palvelun tuottajan
(yritys) ymmartamisesta. Kokonaiskontekstiin liittyvat huomiot resursseista, rajoitteista

sekd mahdollisuuksista koottiin yhdeksi listaukseksi:

o Yrityksen lahtoétilanteen prosessi toteutuu oikeudellisesta nakékulmasta oikein ja
yritys suorittaa toiminnallaan lakisdateisen velvollisuutensa.

e Asiamiehen kayttd aiheuttaa kuitenkin yritykselle kuluja.

e Tuonnin raportointi asettaa prosessimielessa suurimmat haasteet, mutta myos
viennin raportoinnin toimintamalli on tarkistettava.

e Lahtdtilanteen prosessi on polveileva ja manuaalinen.

¢ Puutteellinen raportointiohjeistus ja prosessidokumentointi saavat aikaan sen, etta
ymmarrys sisdisesta prosessista on riittAmatonta.

¢ Vajavainen prosessidokumentointi aiheuttaa hammennysta selkeasta vastuunja-
osta.

¢ Organisaation tavoitteena on lisdarvoa tuottamattomien manuaalisten tehtavien
automatisoiminen mahdollisimman pitkalle.

e Lahtdtilanteessa suurimpana rajoittavana tekijana on ollut toiminnanohjausjarjes-
telmén puutteellinen ydindata.

¢ Toisaalta toiminnanohjausjarjestelman ominaisuudet mahdollistaisivat suoraviivai-
sen raportoinnin.

e Puutteellinen ohjeistus aiheuttaa epavarmuutta raportoinnin suorittamiseen, joka

heijastuu suoraan tyontekijaan/tyontekijoihin.
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Naiden huomioiden kautta pysyttiin siirtymaan metodin seuraavaan vaiheeseen. Ajattelu-
vaiheeseen (Thinking) sisaltyy kriteerien maarittaminen, strategisten kehysten luominen
seka yksityiskohtien selvittaminen ja tarkentaminen. Ajatteluvaiheen voidaan siis nahda
syventavan ymmarrysvaihetta, jonka paaasiallisena tarkoituksena oli asiakkaaseen, kon-
tekstiin ja itse asiaan tutustuminen. Tata vaihetta voidaan pitaa luonnollisena siirtymavai-
heena ensimmaisen ja kolmannen vaiheen vélilla. Ajatteluvaihe on myds valttaméaton to-
teuttaa, jotta ensimmaisen vaiheen I6ydokset voidaan siirtdé seuraavaan eli luomisvaihee-
seen. Ajatteluvaiheessa on valttdmatonta tarkentaa mitka ensimmaisen vaiheen osat ovat
kaytettavissa seuraavassa vaiheessa ja milla tavoin. Ajatteluvaiheessa tunnistetaan ja
varmennetaan ymmartamisvaiheen 16ydokset ja tarkennetaan projektin tarkoitus. (Moritz
2005, 129.)

Tassa kehityshankkeessa ajatteluvaiheesta hyddynnettavia tytkaluja ovat Fishbone dia-
gram ja CATWOE. Fishbone diagram eli kalanruotokaavio on hyva tyokalu, kun halutaan
selvittda ongelman juurisyita. Karou Ishikawan kehittama malli visualisoi tietyn tapahtu-
man syyt. Kaaviota voidaan kayttdd muun muassa aivoriihessa tai sen jalkeen strukturoi-
maan l6ydoksia. Kalanruotokaavion etuna onkin se, etta sen avulla syiden ryhmittely ta-
pahtuu kuin luonnostaan. (ASQ 2018.) Kaavion piirtaminen alkaa ongelman tai ratkaista-
van asian maarittelystd, joka on tekijoiden seuraus. Taman jalkeen ongelmaan liittyvat te-
kijaryhmat tai kokonaisuudet ryhmitellaan ja kuvataan ruotoihin. Naiden ryhmittelyjen alle
kirjataan yksittaiset aihealueeseen liittyvat ongelmat. Ongelmatekij6ita voidaan tunnistaa
kysymalla: miksi tama ongelma syntyy ja ketké siihen vaikuttavat? (Laatuakatemia 2010—
2018.)
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Kalanruotokaavion kayttd mahdollisti paitsi juurisyiden selvittdmisen, mutta myos ongel-
makohtien ryhmittelyn aihealueiden mukaan. Tama jaottelu selkeytti kokonaisuutta ja

mahdollisti yksittaiseen ongelmakohtaan pureutumisen. Esimerkiksi ongelmakohta "van-
hat toimintaohjeet” ratkaistiin paattdmalla uudistaa raportointiohjeistus ja télle toiminnalle

asetettiin omat tavoitteensa ja mittarinsa.

Toinen ajatteluvaiheessa kaytetty tyokalu on pehmeéan systeemimetodologian (Soft Sys-
tems Methodology, SSM) kokonaisuudessakin hyodynnettdvd CATWOE-analyysi. Peh-
meé& systeemimetodologia on itsessaan erdanlainen tyokalupaketti, jonka tarkoituksena
on inhimillisten systeemien kaytannon tason ongelmanratkaisu. SSM:ssa organisaatio
nahdaan toiminallisena ja vuorovaikutuksellisena kokonaisuutena, jolloin siind tapahtuvat
muutokset vaikuttavat paitsi kokonaisuuden omiin toimintoihin, hallinnointiin, tiedonkul-
kuun, teknisiin apukeinoihin, jarjestelmiin ja siina toimiviin ihmisiin, mutta myds organisaa-

tion ulkopuolelle siihen yhteiskuntaan ja ympéaristdon, jossa se toimii. (Rudin, 1.)

CATWOE on yksinkertainen tarkistuslista, jota voidaan kayttda ongelmien ja ratkaisujen
maarittamiseen. Se toimii systeemin ydinmaaritelman perustana ja sen avulla systeemin
osatekijoiden valista vaikutusta voidaan jasentad. CATWOE tulee sanoista customers
(asiakas), actors (toimijat), transformation process (muutosprosessi), worldview (maail-
mankuva), owners (omistajat) ja environmental constraints (toimintaympéariston asettamat

vakiot). (Rudin, 10.) Oheinen listaus avaa jokaista maariteltdvaa osatekijaé yksityiskohtai-

semmin:

Asiakkaat e Sidoshenkilét, joita varten systeemi on olemassa ja
jonka toimintaan prosessi vaikuttaa

Toimijat e Sidoshenkildt, jotka saavat muutoksen aikaan

Muutosprosessi e Muutos, jonka prosessi tai systeemi saa aikaan

Maailmankuva e Prosessin tai systeemin asettaminen laajempaan kon-
tekstiin seurausten ja muiden vaikuttavien prosessien
tunnistamiseksi

Omistajat e Sidoshenkilt, jotka voivat pysayttdd muutoksen

Toimintaympaéariston e Toimintaympériston rajoitteet, jotka voivat rajoittaa pro-

asettamat vakiot sessin toteutusta
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CATWOE-analyysin perusteella muodostettavan ydinmaaritelman olisi tarkoitus vastata
kysymyksiin "mita pitda tehda?” ja "miten se tehdaan?” (Rudin, 10). Tassa kehittamis-
hankkeessa ei lahdetty muodostamaan ydinméaaritelmaa, vaan CATWOE-analyysista saa-
tuja osatekijoiden maarittelyita pidettiin riittévina, jotta palvelumuotoinen mallin seuraa-

vaan vaiheeseen voitaisiin siirtya.

Taulukko 3 CATWOE-analyysi

C (customers) Supply chain planner, ostajat, taloushallinto, master data koor-

dinaattori, toimittajat

A (actors) Projektiryhma (osto, taloushallinto, IT), toiminnanohjausjarjes-
telmé
T (transformation) Asiamiehen kayttéa vaativan manuaalisen raportointimenetel-

man muokkaaminen toimintamalliksi, jossa yritys kykenee suo-
rittamaan raportoinnin omavaraisesti suoraan toiminnanohjaus-

jarjestelmasta

W (world view) Raportoinnin valikédden poistaminen ja prosessin yksinkertais-
taminen sdastaa aikaa, vahentaa kustannuksia seké paperiha-
vikkia ja on linjassa strategian kanssa

O (owner) Projektiryhma (joka ei saa tarpeeksi ohjausta projektiin liitty-
vien tehtavien suorittamisessa), ohjausryhma (joka arvioi hank-

keen kannattamattomaksi)

E (environmental Yrityksen ostotoiminta, Intrastat-raportoinnin vaatimukset EU-
constraints) tasolla ja maakohtaisesti, olemassa olevat sopimukset, toimin-

nanohjausjarjestelman konfiguraatioasetukset

Palvelumuotoilun kaksi ensimmaista vaihetta, ymmarrys-ja ajatteluvaihe, voidaan sijoittaa
projektin elinkaarimallissa suunnitteluvaiheeseen. Suunnitteluvaiheessa maéaritellaan pro-
jektin laajuus ja kattavuus sekéa tarkemmat tavoitteet. Tassa opinnaytetydssa ei kasitella
kehittamishankkeeseen liittyvaa projektisuunnitelmaa yksityiskohtaisemmin. Kahden en-
simmaisen vaiheen aikana kuitenkin linjattiin, etta kehittamishanke tulisi kasittelemaan

vain Pauligin sisdkaupan raportointia Suomessa.
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4.2 Vaihtoehdoista ratkaisuihin

Luomisvaiheessa (Generating) tarkoituksena on kehittaa erilaisia vaihtoehtoja. Luomisvai-
heen ty6 perustuu aina tietoon, joka kerataan palvelumuotoilumallin kahdessa edellisessa
vaiheessa. Vaikka luomisvaihe voikin perustua satunnaiseen ideointiin, perustuu sen ydin
ennakkonakemykseen ja on linjassa strategian kanssa. Hyvien palvelukokemusten tuotta-
miseksi erilaisiin haasteisiin on vastattava innovatiivisilla ja jarkevilla ideoilla, kasitteilla ja
ratkaisuilla, jotka ovat asiakkaiden ja organisaation tarpeiden mukaisia ja linjassa kehite-
tyn strategian kanssa. (Moritz 2005, 133.)

Luomisvaiheen tydkaluista paatettiin hyddyntaé kahta: idea interview’ta ja feature tree —
mallia. Feature tree, suoraan suomennettuna ominaisuuspuu, on hierarkkinen kaavio, joka
kuvaa visuaalisesti ratkaisun ominaisuuksia ryhmittelyin&, jotka hahmottuvat yleisesté yk-
sityiskohtaisempaan. Ominaisuuspuussa jotkin ominaisuudet voidaan merkita pakolliseksi,
jotkut valinnaiset ja jotkut toisistaan poissulkeviksi. On tarkeaa huomioida, ettd "ominai-
suudelle” on useita eri maaritelmia. Yleisesti ottaen ominaisuuspuun ominaisuudet voivat
sisédltaa toiminnallisia ominaisuuksia (laitteistoja, ohjelmistoja), ei-toiminnallisia ominai-
suuksia (suorituskykya tai muita kriteerejd) tai jopa yksittaisia parametreja. (BAwiki 2018.)

Ominaisuudet voivat olla myds tarpeita tai palvelun elementteja. (Moritz 2005, 214)

Ominaisuuspuu voi muistuttaa rakenteeltaan joko kalanruotokaaviota, jossa ongelmaa se-
littavien syiden sijaan puuhun on tarkoitus istuttaa ominaisuuksia, tai yleisesta yksityiskoh-
taiseen rakentuvaa mind mapia eli ajatuskarttaa. Tassa vaiheessa ominaisuuspuu toimi
opinnaytetyon tekijalle keinona hahmottaa kokonaisuutta, yksityiskohtia seka muiden pal-
velumuotoilun tytkalujen kautta tehtyja [6ydoksia. Ominaisuuspuu l6ytyy tyon liitteena

(liite 3). Toinen luomisvaiheessa kaytetyista tyokaluista oli idea interview, eli ideahaastat-

telu. Kun idea tai késite on kehitetty, siitéd voidaan keskustella joko asiantuntijoiden tai asi
akkaiden kanssa. Keskustelu edesauttaa ymmarryksen lisdantymista ja idean lisdkehi-
tysta. (Moritz 2005, 213.) Ideahaastattelu jarjestettiin kolmen projektiin osallistuvan si-
doshenkilon kanssa. Naméa henkilot valikoituivat haastateltaviksi oston toimenpiteisiin liit-
tyvien tyOtehtaviensa vuoksi. Ideahaastattelussa opinnaytetyon tekija kavi lapi 16ydok-
sensa, joiden perusteella sidoshenkilot saivat esittda kysymyksiaan ja mielipiteitaan. Nai-
den kommenttien perusteella pystyttiin muodostamaan kaksi prosessiehdotusta projektin

ohjausryhmaan.

Suodatusvaiheessa (Filtering) tulisi pystya valitsemaan kaikista parhaat ja olennaisimmat

ratkaisut ja ideat. TAma tarkoittaa sitd, ettd ndma ideat ja ratkaisut ovat joko asiantuntijoi-
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den valitsemia tai valittu vasten tiettyja kriteerejd. Ratkaisujen suorituskyky ja laatu testa-
taan ja mitataan. Ratkaisun toimivuutta voidaan arvioida esimerkiksi siitd nakdkulmasta
vastaako se oikeudellisia vaatimuksia tai millaista teknista toteutusta se vaatii. Muita arvi-
ointindkokulmia voivat olla muun muassa heuristinen tai ekonominen ndkodkulma. Kuten
myds luomisvaihe, suodatusvaihe perustuu edellisisté vaiheista saatuihin tuloksiin. Projek-
tin etenemisen kannalta on oleellista tehd& paatoksia. Etenemisen ja paatdstenteon kan-
nalta isossa roolissa ovat avainsidoshenkiltt. (Moriz 2005, 137.)

Metodin edellisista vaiheista saatiin muodostettua kaksi prosessiehdotusta: Ehdotus 1 ja
Ehdotus 2. Ehdotuksessa 1 kaikki ne sisdkaupan ostot ja myynnit, joiden tilaus, vastaan-
otto ja varastointi hallinnoidaan toiminnanohjausjarjestelméassa, raportoidaan jarjestelman
ulkomaankaupan komponentin kautta. Ulkomaankaupan komponentti generoi halutuista
oston ja myynnin dokumenteista Excel-tiedoston, joka voidaan tarvittaessa ladata suoraan
Intrastat-ilmoituspalveluun. Tasta toimintatavasta ulkopuolelle jadvat muut ostot ja myyn-
nit, joista muodostetaan kululasku kustannuspaikalle jarjestelmaan. Nama transaktiot on
erikseen selvitettéava laskukohtaisesti ja liséttava joko Excel-tiedostoon tai rivikohtaisesti
ilmoituspalveluun. Kuukausitasolla toiminnanohjausjarjestelman ulkopuolisten EU-ostojen
maéara on pieni. Ehdotuksessa 2 Pauligin kaikki EU-myynnit ja-ostot olisi tehtava toimin-
nanohjausjarjestelmassé. Talloin kaikki sisékaupan viennit ja tuonnit saataisiin raportoitua

suoraan jarjestelman ulkomaankaupan komponentin kautta.

Kolmen ensimmaisen vaiheen perusteella syntyneille prosessiehdotuksille toteutettiin neli-
kenttdanalyysi eli SWOT-analyysi. SWOT on lyhenne englannin kielen sanoista strengths
(vahvuudet), weaknesses (heikkoudet), opportunities (mahdollisuudet) ja threats (uhat).
SWOT-analyysin tavoitteena on saada kokonaiskuva tarkasteltavasta asiasta. Kokonais-
kuvan avulla eteneminen kohti tavoitteita on selkedmpad. SWOT-analyysin tulokset tar-
joavat mahdollisuuden tarkastella olemassa olevia prosesseja kriittisesti ja ohjata niita toi-
saalta myos toivottuun suuntaan (Opetushallitus 2018). Analyysissa tarkastellaan esitetyn
prosessimallin toimivuutta kohdeorganisaatiossa. Kun nelikenttaanalyysit oli saatu tehtya
molempien prosessiehdotusten osalta, l&hdettiin arvioimaan kenttien ominaisuuksia kes-
ken&an. Projektia suunniteltaessa huomioon otettavia tekij6ita ovat muun muassa projek-
tin aikataulu, kustannukset, resurssit ja toteutettavien muutosten vaikutukset organisaa-

tiossa.
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Taulukko 4 SWOT-analyysi Ehdotus 1

Vahvuudet

Heikkoudet

Paperijatteen vaheneminen
Asiamiehen poistuminen raportoin-
tiprosessista

Kahden tietolahteen kayttaminen
yhtendisen lopputuloksen saa-
miseksi

Manuaalinen tyd (kululaskujen l&pi-
k&yminen)

Mahdollisuudet

Uhat

Véahentynyt tydtehtavan suorittami-
seen kaytetty aika

Raportoinnin vaatimusten aset-
tama parempi materiaalitietojen
hallinta (oikean painon, tullikoodin,
alkuperamaan jne. yllapito)

Tiedon jakautuminen kahden eri
jarjestelméan valille (SAP ERP, ta-
loushallintajarjestelma)

Taulukko 5 SWOT-analyysi Ehdotus 2

Vahvuudet

Heikkoudet

Tehokas operatiivinen toiminta: kir-
jattujen ostotilausten kaytté ostoja
tehtdessé antaa ostajalle var-
muutta

Kirjattujen ostotilausten kaytto var-
mistaa, etta ostotiedot ovat helposti
saatavilla ja ajan mittaan tiedoista
on mahdollista rakentaa ostotren-
deja tarpeiden mukaan
Kuukausittainen Intrastat-rapor-
tointi suoraan SAP ERP:sta ilman
manuaalista ty6ta kululaskujen ka-
sittelyn kanssa

Tuotekuvausten, painojen, tullikoo-
dien ym. yllapitaminen dummy-ma-
teriaalinumeroaille (jokaisen ostajan
tulisi erikseen yllapitadd ostamansa
tuotteen tiedot jarjestelmaan)
Vaatii enemman koulutusta, yllapi-
toa ja SAP ERP -lisensseja

Mahdollisuudet

Uhat

Raportoinnin vaatimusten aset-
tama parempi materiaalitietojen
hallinta (oikean painon, tullikoodin,
alkuperamaan jne. yllapito)

Liian radikaali toimintatapojen
muutos aiheuttaa tarvetta lisakou-
lutukselle ja mahdollisesti muutos-
vastarintaa seka haasteita myos
tulevaisuuden kannalta

SWOT-analyysin vertailu tapahtui asiantuntija-arviointitilanteessa (Expert evaluation),
jossa projektin ohjausryhmalle esitettiin muodostetut ehdotukset sekd SWOT-analyysit.

SWOT-analyysien vertailun perusteella pdadyttiin etenemaan Ehdotus 1:en kanssa.
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Ehdotus 1 valikoitui toteutettavaksi malliksi padasiassa siita syysta, etta organisaatiolla ei
ole talla hetkella resursseja muuttaa toimintatapojaan niin radikaalisti, etta kaikkia
yrityksessa ostoja tekevié henkildita olisi mahdollista kouluttaa kayttamaan
toiminnanohjausjarjestelm&a. Ehdotus 2 olisi vaatinut myos merkittdvaa muutosta materi-

aali-ja toimittajatietohallinnassa.

4.3 Toteutus vaatii strukturoidun suunnitelman

Moritzin mallin selittdmisvaiheessa (Explaining) ideat, konseptit ja skenaariot sensualisoi-
daan, eli tuodaan saataville kaikille aisteille. Selittamisvaihe voi pitaa sisallaan esimerkiksi
luonnoksia, animaatioita, Photoshop mock-upeja, videomallinnuksia ja animaatioita. Tar-
koituksena on konkreettisesti nayttéaa kuinka palvelu toimii kaytanndssa. Menestyksellisen
selittamisvaiheen toteuttaminen vaatii tulosten, ideoiden ja prosessien perusteellista ym-
marrysta ja sen tavoitteena on toimia keskustelualustana palvelukehitykseen osallistuville
osapuolille. (Moritz 2005, 140.) Tassa kehittdmishankkeessa selittdmisvaihe mallin mukai-
sesti paatettiin jattaa valista, silla koettiin, etta sen tarjoamat tytkalut eivat olleet saumat-
tomasti hyddynnettavissa uudistettavan prosessiin. Opinnaytetydn tekija koki, ettd Moritzin
selittdmisvaiheen tytkalut soveltuvat paremmin kuluttaja-asiakkaille suunniteltujen palve-

luiden kokemuksellisuuden kuvaamiseen.

Toteutusvaiheessa (Realising) suunnitelma muunnetaan todellisuudeksi. Toteutusvaihee-
seen kuuluu ratkaisujen, prototyyppien ja prosessien maarittaminen ja toteuttaminen,
mahdollisten liiketoimintasuunnitelmien ja ohjeiden kirjoittaminen seka muutoksiin liittyvan
koulutuksen tarjoaminen. Palvelut eivat todennakdisesti koskaan ole taydellisia ja sen
vuoksi niisté l16ytyy aina parannettavaa. Toteutusvaihe varmistaa parhaan mahdollisen
palvelun suorituskyvyn. Koska jarjestelmét ovat monimutkaisia ja ympéaristé muuttuu, on
aina tarpeen testata, parantaa ja yllapitaa palvelua. Tata vaihetta ei siis tulisi pitéa palve-
lusuunnittelun loppuna, vaan mahdollisuutena uuden luomiseen. (Moritz 2005, 144.) To-
teutusvaiheessa on siis tarkoituksena koota kaikki [0ydokset ymmarrettaviksi kokonai-
suuksiksi, joita voivat olla muun muassa liiketoimintasuunnitelma, ohjeet sek& prosessiku-
vaukset ja -dokumentaatiot. Vaikka toteutusvaiheeseen kuuluu tavallisesti myds prototyy-

pittely, simulaatio ja prosessin testaus, jatettiin ndma osiot opinnaytetydn ulkopuolelle.

Tassa viimeisesséa Moritzin metodin vaiheessa toteutettiin sek& raportointiohjeistuksen
tuottaminen etta prosessin kuvaaminen tyénkulkukaavion muotoon (blueprinting). Opin-
naytetyon toiminnallisena osana oli tarkoitus paitsi suunnitella ja toteuttaa uusi raportointi-

menetelm&, mutta myo6s tuottaa Intrastat-raportointiohjeistus. Raportointiohjeistukseen
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paatettiin sisallyttdd myos raportoinnin tausta eli pohjustaa lukijalle se, mista Intrastat-ra-
portoinnissa on kyse. Ymmartaessaan raportoinnin taustat, tilastoraporttia koostava hen-

kilo osaa kiinnittd& huomiota myds mahdollisiin virheisiin.

Koska tuotettava ohjeistus oli tydohje, oli sen tavoitteena olla selkokielinen ja suunnattu
lukijalle, jolle Intrastat-jarjestelma ei ole ennestaan tuttu. Ohjeistuksessa oletetaan, etta
raportoinnin toteuttaja tuntee ennestaan seké toiminnanohjausjarjestelman etta taloushal-
linnon jarjestelman kayton periaatteet. Lukijaa kuitenkin ohjeistetaan jarjestelmien kay-
tossé siind maarin, ettéa periaatteessa kuka tahansa néissa digitaalisissa toimintaymparis-
toissa liikkunut henkild pystyisi suorittamaan raportoinnin onnistuneesti.

Oy Gustav Paulig Ab:lla ei ole maaramuotoista tydéohjepohjaa. Aihetta ei ole lahdetty oh-
jeistamaan liikaa, silla organisaatiossa tarkeinta on, etta ohje toimii siina mihin se on tar-
koitettu. Tydohjeen suunnittelu aloitettiin maarittelemalla ne aihealueet, jotka ohjeeseen
tulisi sisallyttdd. Ohje haluttiin pitda mahdollisimman yksinkertaisena ja visuaalisena. Tyo-
ohje sisaltaakin paljon kuvakaappauksia jarjestelmista, jotta kayttaja pystyy raportointia
tehdessaén varmentamaan kuvallisen aineiston avulla, etta oikea tydvaihe tulee suoritet-
tua. Ohjeen pohjana toimi olemassa oleva aineisto, johon sisaltyi muun muassa yrityksen
sisaryhtidlle tuotettu tuonnin raportointiohje sekéa taloushallinnon alkuperéaisen paperisen
ohjeen perusteella luoma viennin raportointiohje. Ohjeet haluttiin kuitenkin yhdistaa yhte-

naiseksi kokonaisuudeksi ja muokata Oy Gustav Paulig Ab:n tarpeita vastaavaksi.

Tydohjeen kieleksi valittiin suomi, vaikka konserni-ja divisioonatason viralliset ohjeet, mal-
lit ja ka&ytannot tulisi tuottaa englanniksi. Toistaiseksi tuotettu tydohje on kuitenkin epaviral-
linen dokumentti kahvidivisioonan yhden maan sisakaupan tilastoraportoinnin toteutusta
varten. Kehittamismenetelmé&n mukainen Intrastat-raportoinnin malli aiotaan todenn&koi-
sesti implementoida my6s kahvidivisioonan muihin yrityksiin Baltiassa. Taméan tapahtu-
essa tulee tydohje kdantaa englanniksi. Tybohjetta tulee myés tarvittaessa muokata jokai-

sen yrityksen omia tarpeita vastaavaksi.

Henkildkunnan vaihtuessa ja toiminnanohjausjarjestelman kehittyessa on huomioitava
my0s ohjeistuksen ajanmukainen paivitys. Ohjeistuksen paivittdminen kuuluu sille organi-
saatioyksikolle, joka vastaa silloisella ajan hetkelld raportoinnista. Puutteellinen tydohjeis-
tus oli aiemmin yrityksessa johtanut virheelliseen viennin raportointiin, silla siiné ei ollut
huomioitu yrityksessa ja konsernissa tapahtuneita muutoksia. TAméan vuoksi myos ohjeis-
tuksen paivittdminen on erityisen tarkeda. Ohjeistuksen tulisi olla myds helposti saatavilla

raportoinnin toteuttamiseen liittyville sidoshenkilGille yrityksen kayttaméassa yhteistydohjel-
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mistossa. Epavirallisia tydohjeita voidaan sailyttéda digitaalisessa muodossa vastaavan or-
ganisaatioyksikbn maaraamassa paikassa. Mikali tydohje kuitenkin halutaan virallistaa,
voidaan sille hakea virallinen hyvaksynta, jolloin se voidaan tallettaa konsernitason
IMS:iin. IMS eli Integrated Management System on Paulig Groupin tiedontallennusalusta
valvotuille ja virallisesti hyvaksytyille asiakirjoille kuten kaytanto-, prosessikaavio- ja ohje-
dokumenteille. IMS-ty6kalu on rakennettu SharePoint (O365) -alustalle. Yhden yhteisen
jarjestelman avulla yrityksen tyontekijoiden on mahdollista 16ytaa virallisen asiakirjan uusin

ja ainoa virallisesti hyvaksytty versio.

Prosessianalyysi antaa mahdollisuuden tutkia ja kehitté& prosesseja. Sen avulla voidaan
esimerkiksi selvittdd osapuolten roolit prosessissa, prosessin kriittiset vaiheet seké missa
ja miksi mahdollisia ongelmia ilmenee. Menetelman lopputuloksena on prosessikaavio,
joka havainnollistaa prosessin eri vaiheet, vaiheissa ilmenevéat ongelmat seka tunnistettu-
jen ongelmien ratkaisut. Lahestymistapa, jolla palveluprosessia voidaan analysoida, on
nimeltaan blueprinting. Palvelun blueprintiksi kutsutaan yksityiskohtaista prosessikaaviota,
jossa kuvataan palveluprosessi mahdollisimman objektiivisesti, jotta se on kaikille sidos-
ryhmille ymmarrettava. Blueprint visualisoi palvelun tuotannon kokonaisprosessin, asia-
kaskontaktit, tyontekijoiden ja asiakkaiden roolit seké palvelun nékyvat ja asiakkaalle na-
kymattomat tekijat. (Ojasalo ym. 2014, 178.)

Service blueprint muistuttaa tehtdvamatriisina esitettya prosessin kuvausta, jossa tietyssa
roolissa suoritettavat tehtéavat kuvataan rooleittain per vaihe. Prosessikartta toimii viestin-
nan valineena ja sen tulisi kuvata toimintaa niin, ettd ymmarrys organisaation toiminnan
systeemiluonteesta lisdantyisi. Prosessit eivét ole toisistaan erillisia putkia, vaan niilla on
keskindinen vaikutus. (Laamanen 2012, 60). Martinsuon ym. (2010, 10) mukaan proses-
sia kuvattaessa ensin on tunnistettava selkeét alku-ja loppukohdat koko prosessille el
syoOtteet ja tuotokset. Syotteiden ja tuotosten lisdksi voidaan kuvata yleisella tasolla koko
prosessin rajapinnat, lisdarvo ja osatehtavat seka resurssit (ihmiset, materiaalit, jarjestel-
mat, tuki). Tassa prosessissa tuotos eli asiakastarpeen tayttyminen on onnistunut sisa-

kaupan tilastoraportointi.

Intrastat-raportoinnista tehty mukailtu blueprint paatettiin kuvata muotoon, jossa toimi-
jalle/kayttajalle ndkyva palvelu eli prosessin suorittaminen on kuvattu omana prosessirata-
naan ja taustalla vaikuttavat, toimijalle/kayttajalle nakymattomat tekijat (jarjestelmat, doku-
mentit, henkil6t) ominaan. Piirretty blueprint pitaa sisallaan asiakas/kayttajapolun, jossa

kuvataan kayttajan eri vaiheet raportointiprosessissa. Kayttajan prosessivaiheita kohden
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blueprintissa on tunnistettu esimerkiksi prosessia tukevat toimet, se kohta raportointioh-
jeesta, johon prosessin vaihe liittyy seka eri jarjestelmien linkittyminen suoritettavaan vai-

heeseen (liite 4).

Tassa opinnaytetydssa produktiin ei kuulunut uuden toimintamallin kayttéonotto. TAman
vuoksi tybohjeen testaaminen kokonaisuudessaan ei ollut mahdollista. Toimintamallin ta-
voitteellinen kayttoonotto on alkuvuodesta 2019, kun uuteen raportointimenetelmaan liitty-
vat operatiiviset tehtavat, kuten master datan taydentédminen ja toiminnanohjausjarjestel-
man konfiguraatioasetukset seka raportointiprosessin esitestaaminen saadaan paatok-
seensé. Nailtd osin Moritzin viimeinen vaihe, jossa suunnitelma on tarkoitus muuntaa to-
dellisuudeksi, ei toteudu aivan kokonaisuudessaan. Moritzin (2005, 41) mukaan palvelu-
muotoilu ei ole lyhyt projekti, joka kantaa palvelun maaliinsa. Hanen mukaansa palvelu-
muotoilu on jatkuva prosessi ja yksi osa niitd osakokonaisuuksia, tydpajoja ja hankkeita,

joita toteutetaan uusien palvelukaytanttjen integroimiseksi organisaatioihin.
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5 Pohdinta

Opinnaytetydn pohdintaosuus koostuu produktin johtopaéattksista seka oman oppimisen
arvioinnista. Toiminnallisen osuuden onnistumista peilataan ennalta asetettuihin tutkimus-

kysymyksiin.

5.1 Johtopaattkset

Toteutettavan kehittdmishankkeen tavoitteena oli selvittaa soveltuuko palvelumuotoilu ke-
hitysmetodiksi organisaation sisdisen prosessin suunnittelussa. Suunniteltava prosessi oli
sisékaupan viennin ja/tai tuonnin kynnysarvon ylittaville yrityksille lakisaateinen Intrastat-
raportointimenetelma yrityksessa Oy Gustav Paulig Ab. Opinnéaytetydn toiminnallisena
osana kehitettiin uusi raportointimenetelma ja tata kehitysprosessia ja sen etenemista py-
rittiin arvioimaan jatkuvasti tydn edetessa. Tassa luvussa reflektoidaan seka itse kehitys-
prosessia ettd valmistunutta tyéta, mutta annetaan myos jatkokehitysehdotuksia jo suun-
niteltuun toimintamalliin. Taman opinnaytetydn keskeisina ty6ta raamittavina tutkimusky-

symyksina olivat:

¢ Miten palvelumuotoilu metodina soveltuu organisaation siséisen prosessin suunnit-
teluun?

¢ Millaiset jarjestelmatekniset, toiminnalliset ja organisatoriset muutokset edellyttavéat
menestyksekkaan raportoinnin toteutumista kohdeorganisaatiossa?

¢ Miten palvelumuotoilun tytkaluja voidaan hyddyntdd muutoksen toteutuksessa?

Palvelumuotoilu on asiakaslahtdinen ja asiakkaan osallistava tapa lahestya palvelun
suunnittelua. Organisaation sisaisen palvelun eli prosessin suunnittelu eroaa yritys-tai ku-
luttaja-asiakkaalle suunnatun palvelun suunnittelusta siina mielessa, etta prosessia suun-
niteltaessa pyritaan vastaamaan seka yrityksen etta yksittaisten tyontekijdiden tarpeisiin ja
luomaan molemmille arvoa. Toisaalta tyontekijat osana prosessia osallistuvat arvonluon-
tiin. Tyontekijat voidaan siis palvelumuotoilun ndkdkulmasta ndhda asiakkaina, mutta pro-
sessinakokulmasta prosessin toimijoina. Tallainen seikka on oleellisesti huomioitava osa

myds loppupohdinnassa.

Asiakasymmarrysta ja arvon tuottamista kasittelevassa kappaleessa pohdittiin kuka on or-
ganisaation sisaisen prosessin ensisijainen arvonsaaja ja ovatko tyontekijan vai tyénanta-
jan tarpeet ja toiveet ensisijaisia prosesseja suunniteltaessa. Vaikka kehitetty uusi rapor-

tointiprosessi ei pyrikaan taydelliseen tyon automatisointiin, on sen tavoitteena entista sel-

kedmpi ja yksinkertaisempi tapa toimia. Prosessien ja tyotehtavien yksinkertaistaminen
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sekd manuaalisen tydn minimoiminen vapauttavat tyontekij6iltd aikaa kehittavaan ja inhi-
milliseen tydhon. Tama vastaavasti palvelee valtavasti organisaatioita, joiden tavoitteena
on jatkuva ketteryyden lisaaminen ja jatkuva paine uudistua ja kehittya. Tasta voidaan
paatella, etté4 organisaation siséisen prosessin kehitys palvelee yhté lailla molempia osa-
puolia: se lisda yrityksen tehokkuutta saastden parhaassa tapauksessa myos kustannuk-
sia ja mahdollistaa tyontekijan henkisen paaoman kehittamisen.

Toteutetun kehittamishankkeen pohjalta voidaan todeta, etta palvelumuotoilu on toimiva
kehittAmismalli organisaation siséisten prosessien uudistamiseen, mutta sen soveltuvuus
tassa projektissa suunnitellun prosessin kehittdmiseksi on hieman kyseenalainen. Intras-
tat-raportointimenetelman ja siihen liittyvan prosessin kehitys ei ollut otollisin projekti taval-
lisesti prosessina asiakaslahtdisen palvelumuotoilun nakoékulmasta. Tata huomiota tukee
muun muassa se, kuinka monet kaytetyn palvelumuotoilun metodin tydkaluista olivat ta-
man prosessin kehityksessa kayttokelvottomia. Tydkalujen kayttokelvottomuus johtui mo-
nessa tapauksessa prosessin/palvelun vahaisesta kayttajamaarasta. Jonkin organisaation
toisenlaisen sisdisen prosessin kehitykseen palvelumuotoilun malli olisi todennékdisesti
sopinut paremmin. Toteutettu uusi raportointimenetelma voidaan kuitenkin nahda organi-
saation sisdisena palveluna, silla toimintamalli ohjeineen auttaa yrityksen tyontekijoita
suorittamaan tydtehtavansa naennaisen helposti ja se on tapahtumien ja prosessien

summa, joka tuo kayttajilleen lisaarvoa.

Arvioinnissa on myds huomioitava kaytetyn palvelumuotoilun mallin ominaisuudet ja sen
tarjoamat tydkalut prosessin kehittamisesi. Olisiko joku toinen malli tarjonnut otollisemmat
edellytykset prosessikehitykselle palvelumuotoilun avulla? Mortizin kuusivaiheinen malli
tarjosi kuitenkin laajan valikoiman monipuolisia tydkaluja, joiden ominaisuudet tukivat jo-
kaista palvelumuotoilun eri vaihetta omalla tavallaan. My6s palvelumuotoilun metodin ra-
kenne ja vaiheet — ymmartaminen, ajattelu, luominen, suodattaminen, selittiminen ja to-
teuttaminen — tukevat osaltaan projektin elinkaarimallia ja voidaan katsoa soveltuvan sau-
mattomasti myds prosessikehitykseen. Onnistunut prosessikehitys osallistaa sidosryhmia

ja pyrkii tuottamaan prosessin osallisille arvoa.

Kehittdmishanke paatettiin kuvata opinnaytetydssa palvelumuotoilun vaiheiden ja naissa
vaiheissa kaytettyjen tytkalujen kautta. Prosessin kehitysosion osalta on huomioitava kui-
tenkin se, etta vaikka palvelumuotoilun mallista hyddynnettiin vain tiettyja tytkaluja ja nii-
den pohjalta onnistuttiin tekemaan paatoksentekoa tukevia 16ydoksia, eivat tyokalut tai
I0ydokset yksinddn muodostaneet runkoa projektille tai sen etenemiselle. Tyokalut olivat
siis vain tyokaluja, eivat sinansa ratkaisuja. Varsinaiset ideat ja ratkaisut muotoutuivat

paaosin keskusteluissa sidoshenkildiden kanssa ja osallistava ote onkin palvelumuotoilun
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perimmainen tarkoitus. Taulukko 6 havainnollistaa kaytetyt tytkalut vaiheittain. Kokonai-
suudessaan Moritzin palvelumuotoilun kuusivaiheinen malli mahdollistaa kayttajalleen ver-
rattain vapaat kadet. Malli nime&a tyokaluja, mutta ei ohjeista strukturoidusti ndiden tydka-

lujen kayttoa.

Taulukko 6 Kehittamishankkeessa kaytetyt palvelumuotoilun tydkalut vaiheittain

Ymmartaminen Ajattelu Luominen
(Understanding) (Thinking) (Generating)

e Benchmarking e Fishbone diagram e |dea interview

o Net scouting (kalanruotokaavio) e Feature tree

o Expert interviews e CATWOE (ominaisuuspuu)

(asiantuntijahaastattelut)
e Reading (kirjallisuus)

Suodattaminen Selittaminen Toteuttaminen
(Filtering) (Explaining) (Realising)
e SWOT . . e Blueprint
e Expert evaluation (tyonkulkukaavio)
(asiantuntija-arvio) e Guidelines
(tydohje)

Toinen opinnaytetytta ohjannut tutkimuskysymys tarkasteli sitd, millaiset jarjestelmatekni-
set, toiminnalliset ja organisatoriset muutokset edellyttdvat menestyksekkaan raportoinnin
toteutumista. Organisaation muutoshalukkuuteen ja — kyvykkyyteen vaikuttavat useat eri
tekijat. Jarjestelmat antavat tavallisesti omanlaisensa raamit, joiden puitteissa organisaa-
tion on toimittava. Jarjestelmét itsess&dan ovat kuitenkin vain harvoin ratkaisu toimimatto-
miin toimintatapoihin, vaan prosessikehitys on aina aloitettava nykyisen toimintamallin sy-
vaanalyysista. Tassakin kehittdmishankkeessa paastiin toteamaan, etta huolimatta toimin-
nanohjausjarjestelman raportointikyvykkyydesta, nousivat organisaation vakiintuneet toi-
mintamallit yhdeksi raportoinnin suurimmaksi haasteeksi. Intrastat-raportointiinkin liittyvaa
organisaation nykyista toimintamallia, ostotoiminnan organisoitumista, ei haluttu muuttaa
radikaalisti. Raportoinnin kannalta eniten etuja tuova vaihtoehto olisi aiheuttanut merkitta-
vasti lisda kustannuksia ja koulutusvelvollisuutta yritykselle. Tama paatds sai aikaan sen,
etta uudistettu raportointimenetelma sisaltaa edelleen hieman manuaalista tyota, vaikka-
kin selkeasti vAhemman aiempaan verrattuna. Kehittdmishankkeen I6ydosten perusteella
voidaan paatella, ettd kenties suurin muutokseen vaikuttava tekij on vakiintuneet toimin-
tamallit ja organisaation kyvykkyys muokata niitd. Toisaalta on myods kyettava arvioimaan

sitd onko toimintamallien muokkaaminen edukasta vain yhden ongelman ratkaisemiseksi
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ja mitd muutoksella saadaan kokonaisuudessaan aikaan.

Kehittamisprosessin aikana pyrittiin myds arvioimaan sitd, miten palvelumuotoilun tytka-
luja voidaan hyddyntdd muutoksen toteutuksessa. Koska kehittdmishankkeessa muutok-
seen eniten vaikuttavaksi tekijaksi tunnistettiin vakiintuneet toimintamallit, mahdollistivat
palvelumuotoilun tyokalut eritoten ymmarryksen lisaantymisen. Tassa kehittamishank-
keessa palvelumuotoilun hyoty korostui erityisesti kaytetyn mallin kahdessa ensimmai-
sessa vaiheessa. Ymmartamis-ja ajatteluvaiheiden tydkalut mahdollistivat perusteellisen
pohjatiedon syntymisen, jonka p&alle oli helpompi lahte&a rakentamaan projektikokonai-
suutta. Toisaalta toiminnanohjausjarjestelman positiivinen kyvykkyys tuottaa raportointi
sellaisenaan lahes tullin maaraysten mukaisena asetti reunaehdot mahdollisuudelle hy6-

dyntaa palvelumuotoilua luovimmalla mahdollisella tavalla.

Palvelumuotoilun prosessissa korostuu asiakkaan lasnaolon ja osallistumisen tarkeys
suhteessa kehitettdvaan palveluun. Tassa kehittdmishankkeessa oltaisiin voitu osallistaa
sidoshenkilditd enemman prosessisuunnitteluun ja palvelun kehitykseen. Nyt varsinainen
ideointivaihe perustui pitkalti tydkalujen avulla kerattyyn aineistoon seka opinnaytetyon te-
kijan aineistosta tekemiin havaintoihin. Kehittamishankkeelle asetetut tavoitteet saavutet-
tiin kuitenkin palvelumuotoilun prosessin aikana. Raportointimenetelman kehittdmisella
pyrittiin omavaraisuuteen raportoinnissa sekd saamaan aikaan kustannussaastoja. Vasta
uuden raportointimenetelman kayttoonoton jalkeen on mahdollista todella ndhda proses-
sista saavutettavat muut mahdolliset hyddyt. Yksi naista hyddyistéa on kuitenkin varmasti
tulevaisuudessa laadukkaampi master data. Raportointiprosessin nakokulmasta jatkokehi-
tystoimenpiteité voisivat olla ostotoiminnan entistd vahvempi keskittdminen ja ostotilaus-
ten luominen kaikista ostoista. Talla tavalla valtyttaisiin EU-ostoista aiheutuvien kululasku-
jen manuaaliselta kasittelylta jatkossa. Ostotilausten luominen kaikista ostosta aiheuttaisi
toisaalta mahdollisesti isojakin muutoksia materiaali-ja toimittajatietohallinnassa. Toinen
vaihtoehto manuaaliselle kululaskujen kasittelylle olisi mahdollisesti ohjelmistorobotiikan
hyddyntaminen. Raportointiprosessin on oltava kuitenkin myos jatkossa saumattomassa
yhteydessa toiminnanohjausjarjestelman tapahtumien kanssa huolimatta siitd millaisia au-

tomaatioratkaisuja jatkokehitykseen valitaan.

5.2 Oman oppimisen arviointi

Idea opinndytetydn aiheesta muotoutui aloittaessani vetdmaan Intrastat-raportointiproses-
sin kehitykseen liittyvaa projektiosiota toimeksiantajayrityksessa. Projektiosion tavoitteena

oli Intrastat-raportointimenetelman kehittdminen ja opinnaytetydn ohjaajan ideoimana paa-
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tin hyodyntaa kehitysprosessissa palvelumuotoilundkdkulmaa. Kehitysmetodina palvelu-
muotoilu vaikutti mielenkiintoiselta vaihtoehdolta aiempiin tapoihini suunnitella prosessiuu-

distuksia.

Opinnaytetydn alkuperaisena tavoitteena oli kuvata myo6s kehitetyn raportointimenetelméan
kayttoonotto ja toteutus, jotta lopputulosta ja uuden prosessin toteutumista olisi pystytty
arvioimaan osana opinnaytetyota. Aikataululliset haasteet kuitenkin saivat aikaan sen, etta
opinnaytety0 rajattiin kasittelemaéan vain itse kehitysprosessia. Olen taysin tyytyvainen ta-

han valintaan.

Koin opinnaytetytté tehdessa paljon epavarmuutta, silla aiheena Intrastat-raportointi tai
kehitysmallina palvelumuotoilu eivat olleet minulle ennestaan kovinkaan tuttuja. Tama
epavarmuus sai kuitenkin aikaan sen, etta opin myos valtavasti prosessin aikana. Opin-
naytetyon kirjoittaminen taysipaivaisen tyén ohella oli ajoittain haasteellista. Intrastat-ra-
portointimenetelman kehitys ja kayttéonotto olivat kuitenkin osio vetdmaéni isompaa pro-
jektia toimeksiantajayrityksessa, joten varsinainen kehitystyd oli motivoivaa. Yhdeksi
isoksi haasteeksi tydn aikana osoittautui palvelumuotoilun valinta organisaation sisaisen
prosessin kehitysmetodiksi. Tama valinnan eparointi aiheutti myos epavarmuutta tyon ete-
nemisen suhteen. Pohdin jatkuvasti mita lisdarvoa palvelumuotoilun metodin ja sen tytka-
lujen kaytto tuo kehitysprosessiin, mutta toisaalta koin myds, etté erityisesti metodin en-

simmaisen vaiheen tydkalut olivat erittdin hyodyllisia prosessin etenemisen kannalta.

Olen tyytyvainen saadessani opinnaytetyéprosessin paatokseensa alun perin asetetun ai-
kataulun puitteissa. Kéytetyn palvelumuotoilun metodin my6ta opin hyddyntamaan monia
eri prosessikehityksen tyénkaluja ja vahvistin taitojani prosessikehityksen ja — johtamisen

suhteen.
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Liite 4. Service blueprint
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