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1 JOHDANTO

Tassa opinndytetydssa on tarkoitus tutkia palkanlaskentaa lahinna laadusta
tehtyjen tutkimusten pohjalta ja siihen yhdistetd&dn omat kokemuksemme pal-
kanlaskennan haasteellisuudesta. Tutkimus on hyvin ajankohtainen ja tarpeel-
linen. Lahtokohdiltaan aihe ja tutkimus ovat kuitenkin varsin haastavia, koska
aiheesta ei l0ydy paljoa aiempaa tietoa. Osaltaan haastavan tydsta tekee se,
ettd palkanlaskenta on ala, joka eld& koko ajan. Lisaksi myds tyon toimeksian-
taja Itella Information Oy on erdanlaisessa murrosvaiheessa, koska muutoksia

isoon yritykseen yhdistymisen vuoksi tulee jatkuvasti.

Aihe "Laadun mittaaminen palkanlaskentapalveluissa” tuli puhtaasti silloisen
Itella Tuottotieto Oy:n, nykyisin Itella Information Oy:n, toiveiden mukaan. Aihe
kuulosti mielenkiintoiselta, silla myds taman opinnaytetyon tekijat havaitsivat
kyseisen tutkimuksen tarpeellisuuden. Lahtokohtana opinnaytetyélle on yrityk-
sen kasvava tarve todistaa uusille asiakkaille pysyvasta ja tasaisesta laadusta
palkanlaskentapalveluissa. Tarkoitus on, ettéd asiakasyritys saa yrityksen pal-
kanlaskijasta riippumatta hyvan ja ennen kaikkea samantasoisen palvelun
laadun. Aihe on yritykselle tarkea oman laadun kehittdmisen vuoksi. Potenti-
aaliset uudet asiakkaat esittavat entista enemman kysymyksia laadusta, joten
yrityksell& olisi tarve laatumittareille, joilla osoittaa "laatutakuu” palkanlasken-
tapalveluissa. Mahdollisesti uusien asiakkaiden kanssa sovitaan yritysten vali-
set mittarit, jotka toimivat palvelun takuuna. Nain on muun muassa menetelty
opinnaytetyon kirjoittamisen aikaan uusimman asiakkaan kanssa. Opinnayte-
tydssa on tarkoitus tutkia menetelméatasolla, kuinka tallaisia mittareita on jar-

keva tulkita, seurata ja yllapitaa.

Itella Information Oy on kasvava yritys ja mahdolliset uudet asiakkaat voivat
parhaimmillaan kasvattaa yrityksen palkanlaskentapalveluiden henkilokunnan
kolmanneksella, joten myos tastéa nakokulmasta yritykselle on tarkeaa, ettéa
palkanlaskentapalveluiden laatu pysyy korkeana, vaikka yritys kasvaisikin het-
kessa isommaksi. Tutkimuksen tekijat uskovat, ettd tama opinnaytetyo toimisi

myds yrityksen sisaisen laadunhallinnan valineena.
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Aihevalinta on mielenkiintoinen myos siksi, ettd heti ensimmaisten aineistoha-
kujen kautta kavi nopeasti ilmi aiheen tuntemattomuus. Tutkimuksia laadusta
ja laadun mittaamisesta l6ytyy paljon ja palkanlaskentaa kasittelevia tutkimuk-
siakin jonkin verran. Kuitenkaan néitéa kahta yhdistavia tutkimuksia ei juuri ole
aiemmin tehty, joten odotamme mielenkiinnolla tutkimuksemme tuloksia. Tar-
koitus on lahestya aihetta ensin kirjallisuuden ja mahdollisten aikaisempien

tutkimuksien kautta.

Koska aihetta ei ole aikaisemmin juurikaan tutkittu, uskomme opinnaytetyon
onnistuessaan tuovan uusia nakdkulmia palkanlaskennan toimialalle. Isoin
hydty on varmasti isoille ja keskisuurille tilitoimistoille, silla tutkimuksessa tar-
kastellaan nimenomaan isoa palkanlaskijoiden joukkoa, joista kaikilla on usea

asiakasyritys.

2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT JA TOTEUTUS

2.1 Tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittédd, miten Itella Information Oy:lle kehitetyt
mittarit toimivat ja miten niiden avulla pystytddn parantamaan palkanlaskenta-
palvelun laatua. Tutkimuksen tarkoituksena oli myds selvittédd, miten palvelun
kehittaminen vastaa nykypéaivan tilannetta. Lopulta tutkimusongelmasta muo-
toutui sellainen, etta se kertoo mittareiden tehtavasta ja siita, mihin tutkimuk-
sen kohteena olevia laatumittareita on tarkoitus hyddyntaa. Kyseiseen tutki-
musongelmaan paadyttiin, vaikka tutkimusongelman muutokselle oltiin avoi-

mia. Tutkimusongelmaksi muotoutui:

Kuinka todistaa asiakkaille kaikkien tyontekijoiden samantasoinen tyon laatu?

2.2 Tutkimusmenetelmat

Aihe liittyy suurelta osin laadun ilmentdmiseen ja laadukkaiden tulosten toden-

tamiseen, joten tutkimusmenetelma tulee olemaan kvalitatiivinen. Kvalitatiivi-



sessa tutkimuksessa tutkimusongelman asettaminen on haastavaa ja usein
on varauduttavakin siihen, etta tutkimusongelma muuttuu tutkimuksen edetes-
sa. Lahtokohtana talle tutkimukselle ovat Itella Informationin ympéaristéssé ha-
vaitut vuorovaikutukset inmisten kesken. (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2006,
160121.) Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla uskomme pdasevamme haluttuihin
tuloksiin. Laadullisen tutkimuksen tutkimusongelmana on useimmiten jonkin
asian kuvaaminen ja ymmartaminen. Kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan, kun
tutkitaan jotain, mité ei voida maarittaa tarkasti. Tutkimuksen edetessa tutki-
musongelma usein muuttuu, kun selvidd, minkalaista tietoa saadaan erilaisilla
tutkimusmenetelmilla. Tutkimus etenee |0ydetyn aineiston pohjalta. Mita
enemman aineistoa ldydamme ja saamme kasaan, sitd enemman tutkimuk-
sen suunta tulee esiin. Tutkimustuloskin maarittyy I6ydetyn aineiston perus-
teella. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 157-162.)

Tutkimuksen [&htokohtaa ei ole maéaritetty kovin tarkasti, niin kuin yleensa kva-
litatiivisessa tutkimuksessa on tapana. Tuloksena kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa halutaan tietda aiheen tarkoitus ja merkitys. Tutkimussuunnan maarit-
tdminen on tarkeampaa kuin itse tarkan tutkimusongelman maarittdminen.
Tutkimuksessa haluttiin selvittaa nykyhetken tilanne ja se, kuinka sita voitaisiin
kehittéda ja vieda eteenpain. Tuloksesta toivotaan saatavan sellainen, etta siitd
olisi apua yrityksen tulevaisuuden kuvan kannalta. (Hirsjarvi ym. 2007, 157—
162.)

2.3 Tiedonkeruutavat

Tutkimus tulee olemaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, joka tapahtuu
Itella Information Oy:ssé todellisissa tilanteissa. Tiedonkeruumenetelmé&né
eivat tule olemaan erilaiset testit vaan omat havainnot tyon teosta ja etenemi-
sestd. Toisena tiedonkeruumenetelmana kaytetddn haastatteluja. Tutkimuk-
sen alkamista helpottaa se, etta opinnéytetyon tekijoill& on jo jonkinlainen ka-
sitys palkanlaskijan tydnkuvasta. Alusta alkaen voidaan keskittya miettimaan
laatua ja sen kehittdmisehdotuksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160—
164.)



Havainnointi tullaan suorittamaan enimmékseen osallistuen itse toimintaan.
Opinnaytetyon tekijoiden osallistuminen havainnointiin oikeissa tilanteissa
helpottaa nadkemaan asiat konkreettisesti. Tutkimusmenetelmat tulevat nain
ollen olemaan joustavia ja muotoutuvat tutkimuksen edetessa ja havaintojen
mukaisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on mahdollista kayttaa osallistuvaa
havainnointia tutkimuksen apuna. Tutkija ei ndin halua rajata mitaan oleellista
pois vaan haluaa itse osallistuen ymmartaa toimintaa mahdollisimman laajasti.
(Heikkinen ym. 2006, 106.)

Havainnointimenetelmid on useita, ja tdssa tutkimuksessa kaytetddn suoraa ja
epasuoraa havainnointia, jotka molemmat tapahtuvat tutkijoiden ollessa tutki-
muspaikalla. Erona havainnointikeinoissa on vain, ettd epasuorassa havain-
noinnissa havainnoitavat eivat ole tietoisia havainnoijasta toisin kuin suorassa
havainnoinnissa, jossa havainnoitsija on avoimesti havainnointipaikalla. Kol-
mantena havainnointikeinona kaytetaan osallistuvaa havainnointia, joka tar-
koittaa, etta tutkijat ovat itse mukana tutkittavassa tilanteessa. (Kananen
2009, 671168).

Asiakaskyselyilla tutkimusta ei ole tarkoitus selventad, vaikka tallainen tutki-
mus antaisi konkreettisia tuloksia laadusta ja vinkkeja laadun tasaisuuden
saavuttamiseen ja sailyttdmiseen. Asiakaskyselymuodossa laatu tarkentuisi
likaa yksittdisen palkanlaskijan taitoihin, eika niinkaan yrityksen toimintatapoi-
hin. Tydssé keskitytaan eri yritysten sisélla tapahtuvaan laadunhallintaan ja

laatumittaamiseen.

Tutkimuksen aineistoa tullaan kerddmaan myos vapaamuotoisilla haastatte-
luilla, jotka muistuttavat enemmankin keskustelua kuin varsinaista tiukkoihin
kysymyksiin perustuvaa haastattelua. Haastattelun kohteina tulevat olemaan
Itella Informationissa esimies ja suorittavalla tasolla eri tehtavissa tydskentele-
vat ihmiset seké ulkopuolisista yrityksista laadun ja palkanlaskentapalveluiden
kanssa tekemisissa olevat tyontekijat. Itse palkanlaskijoita ei tulla haastatte-
lemaan tutkimusta varten. Jonkinlaista keskustelua asian tiimoilta voidaan
kayda, mutta yksittaisia haastatteluja ei tulla tekemaan. Haastatteluissa tul-
laan kayttdmaan niin sanottuja laadullisia metodeja, jolloin saadaan haastatel-

tavien omat ndkokulmat esille. Itella Information Oy:ssa on palkanlaskennan
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yksikdssa kolme lahiesimiesta, jotka ovat ennen olleet itsekin palkanlaskijoita,
joten heiltd uskotaan saatavan paljon mielipiteita asiasta. He tulevat myds
varmasti jollain tavalla vaikuttamaan tutkimuksen edetesséa suuntaviivoihin.
Kvalitatiiviseen tutkimukseen usein kuuluukin tapa, ettd kohdejoukko valitaan

tarkoituksenmukaisesti, eikd satunnaisesti (Hirsjarvi ym. 2009, 160-164).

2.4 Opinnaytetyon rakenne

Tutkimus alkaa kuvaamalla aiheeseen liittyva teoriaosuus. Teoriaosuus kasit-
telee suurelta osin palkanlaskentapalveluita. Palkanlaskentapalveluosiossa
kerrotaan paéapiirteissaén palkanlaskennan moninaisuus, minka pohjalta tulee
selvaksi, miksi palkanlaskenta on osa-alue, joka useimmiten ulkoistetaan.
Koska aiheessa tutkitaan nimenomaan palkanlaskentapalveluiden laadun ke-
hittamista, kerrotaan tydssa myos laadusta ja sen kehittamisestéa teorian&ko-
kulmasta. Liséksi kerrotaan, mité laatujohtaminen on, koska sen avulla palve-
lusta ja tuotannosta saadaan laadukasta. llman hyvaa laatujohtamista ei asia-

kas voi saada kovinkaan laadukasta palvelua.

Sen jalkeen kun teoriaosiossa on esitelty tutkimuksen l&htokohdat, syvenny-
tdén tutkimuksen kulkuun ja sen toteutukseen. Tutkimuksessa kaytetaan apu-
na havainnointia ja avoimia haastatteluja. Tutkimustulokset ja johtopaéattkset

esitellaan tyon lopussa.

2.5 Odotetut tulokset

Tutkimuksessa haetaan ratkaisua ongelmaan, joka Itella Information Oy:ssé
on noussut esille, eli kuinka asiakkaille voidaan todentaa palvelun laadun hy-
vyys ja tasaisuus. Lahtokohtana tutkimuksessa ei ole mitaan teoriaa, joka pi-
taisi todentaa, vaan laht6kohtana ovat palkanlaskijan tyotehtavat ltella Infor-
mationissa. (Hirsjarvi ym. 2009, 160-164.)

Tulevaisuudessa ltella Informationilla on tarkoitus saada kaytt66n konkreetti-
set laatumittarit. Laatumittari toimisi isona osana myynnissa, kun potentiaali-
nen uusi asiakasyritys tiedustelee laadun tasaisuudesta esimerkiksi silloin,

kun asiakasyrityksen palkkoja laskee useampi palkanlaskija. Toivomme, etta
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Itella Informationilla olisi talldin mahdollisuus kertoa palkanlaskennan laatumit-
tareista, joilla pystytaan analysoimaan laatua ja puuttumaan laatupoikkeamiin

tarvittaessa, jotta saadaan pidettya laatu tasokkaana.

Tutkimuksen lahtokohdista opinnaytetyon tekijoille uutta on etupééssa laatu.
Emme ole aikaisemmin perehtyneet laatuun syvemmin. Palkanlaskenta on
tutumpaa ja pienesta tytkokemuksesta on suurta hy6tya juuri palkanlasken-
nan laatua kasiteltdessa. Vastauksia haetaan mm. kysymyksiin, mité laatu
kaikessa kokonaisuudessa oikein kattaa, kuinka sita pystytddn mittaamaan ja

miten n&ma seikat saataisiin yhdistettya palkanlaskentaan.

Opinnaytetyon oletettu tulos kertoo, miten voidaan mitata laatua ymparistossa,
jossa ei tuoteta mitdan kasin kosketeltavaa, vaan tuotteena toimii palvelu, joka
on suunnattu eri toimialojen yrityksille ulkoistettuna toimintona. Tassa opin-
naytetydssa keskitytédn nimenomaan palkanlaskentapalveluiden nakokul-
maan, mutta silti uskomme, etta tulokset hieman réaéatéloityna sopivat muihin-

kin tilitoimiston osa-alueisiin, kuten esimerkiksi myynti- ja ostoreskontraan.

2.6 Itella Information Oy

Itella Information Oy on sahkéinen tilitoimisto, jonka ydintoiminta on taloushal-
linnon prosessien ulkoistaminen kokonaispalveluiden ja s&hkoisten toiminta-
mallien avulla. Yrityksessa on eri osa-alueisiin kohdistuvat yksikot erikseen.
Yksikoitd ovat palkanlaskenta, myynti- ja ostoreskontra, kirjanpito seka myynti.
Tyontekijoita Itella Informationin Jyvaskylan toimistossa on reilu sata. Yrityk-

sen toimitilat sijaitsevat entisen Kivaaritehtaan tiloissa Jyvaskylassa.

Itella Information tunnettiin aiemmin nimella Tuottotieto Oy. Tuottotieto Oy koki
suuria muutoksia syksylla 2008, kun Tuottotieto Oy:sté tuli osa Itella Oyj:n lItel-
la Alligator -tuotelinjaa. Samaan konseptiin liitettiin myds Kuopiossa toimiva,
vahan pienempi, taloushallintoa tarjoava yritys. Tuotelinjassa yhdistyvéat Tuot-
totiedon kehittamat séhkdisen taloushallinnon palvelut ja Itella Informationin

laskunka&sittelypalvelut. Vuoden 2010 syksylla Tuottotieto nimi sai jaada koko-



naan historiaan, kun Itella Tuottotieto Oy liitettiin osaksi Itella Information

Oy:ta.

Tutkimus kohdistuu palkanlaskentapalveluun. Itella Information Oy:n palkan-
laskentapalveluissa tydskentelee noin 20 palkanlaskenta-asiantuntijaa. Yhdel-
l& palkanlaskenta-asiantuntijalla on asiakasyrityksia yhdesta viiteentoista.
Heidéan tyotehtaviinsa kuuluvat asiakasyritysten palkanlaskennan tehtavat ja
niihin liittyvat viranomaisilmoitukset. Uusiksi asiakkaiksi Itella Information Oy
pyrkii hakemaan isomman kokoluokan yrityksid, joihin useisiin tarvitaan use-

ampi palkanlaskenta-asiantuntija.

Palkanlaskentapalveluissa tarjotaan kokonaisvaltaista yrityksen palkanlasken-
nan hoitamista, josta vastaa yrityksen koosta riippuen yksi tai useampi palkan-
laskenta-asiantuntija. Palkanlaskenta-asiantuntija hoitaa asiakkaan puolesta
paitsi palkkojen laskun ja maksatuksen, myds kaikkien lakien ja Suomen vi-
ranomaisten vaatimat raportit, tositteet ja selvitykset. Asiakkaan huoleksi jaa,
tietenkin asiakkaan omien toivomusten mukaisesti, vain palkkatietojen ilmoit-
taminen ja muutoksista ja muista tarkeisté asioista informoiminen niin Itella
Informationin pd&han kuin tyontekijoilleenkin. Toiset asiakkaat haluavat tieten-
kin tehda joitain asioita myos itse ja Itella Informationissa hoidetaan vain osa
toistd. Raataloityja sopimuksia ja palveluita tehdéén siis asiakkaiden toiveiden
mukaisesti. Alla muutama esimerkki Itella Informationin ja asiakkaan vélisista

sopimuksista.
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Kustannussaasté jopa 30%
Lisaa tehoa myyntiin ja
markkinointiin

+ |tella vastaa kokonaisuudesta
« Palveluille laatumittarit (SLA)
+ Prosessit tehostuvat

+ toimitusketjun integrointi

Parempaa asiakaspalvelua

Parhaiden kaytantéjen
hydédyntaminen

+ laskutuksen hallinnan
kokonaisratkaisu

* sisdinen asiankasittely
ja -hallinta
paperittomaksi

+ sahkoiset kanavat
kayttéén ilman
investointeja

+ eitarvetta yllapitaa
erikoisosaamista

KUVIO 1. Asiakkaan hyddyt informaatiologistiikan kokonaispalveluista
(Itella Information Oy 2010)

Markkinointi

Asiakasuskollisuu

Tulostus
Arkistointi

Asiakaspalvelu

Verkkolaskut

KUVIO 2. Itella Information Oy Alligator -tuotelinjan periaate (ltella Infor-
mation Oy 2010)
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3 LAATU

Laatu voidaan kasittdd monella eri tapaa ja jokaisella meistéd on oma kasitys
laadusta. Hyva maaritys laadulle on se, mita asiakas palvelulta tai tuotteelta
haluaa. Useimmiten se tarkoittaa asiakkaan vaatimusten, odotusten, tottumus-
ten ja tarpeiden tayttamista. Asiakkaan odotuksia ei ole aina kannattavaa to-
teuttaa, mutta on kuitenkin hyva selvittaa ja tietda asiakkaan odotukset. Asia-
kas on yrityksen laadun tulkitsija, joten sité tulisi aina tarkastella asiakkaan
nakokulmasta (Ylikoski 2001, 118).

Laadulla ei enda tarkoiteta pelkastddn tuotteen tai palvelun virheettomyytta,
vaan siitd on muodostunut kokonaisvaltainen liikkeenjohdon k&site. Laatu on
yrityksen kehittdmista, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys ja kan-
nattava lilketoiminta. Toisaalta sen avulla halutaan parantaa yrityksen kilpailu-
kykya ja sita voidaan kayttaa apuna myos yrityksen koon kasvattamisessa.
Laadulla tarkoitetaan kaikkea yrityksen toimintaa tuotteen laadusta toiminta-
prosessien ja asiakasyhteyksien kehittdmiseen asti. Yleisesti silla méaritellaan

kykya tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. (Silen 1998, 13.)

Ostaessaan palvelua asiakkaalla on odotuksissaan mukana laadun arvioinnin
kriteerit, koska laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertailuna (Ylikoski
2001, 126). Asiakas muodostaa mielikuvansa kokemastaan laadusta kahdes-
ta osatekijasta eli siita, miten palveluprosessi sujui, seka siita, mita han palve-
lun lopputuloksena saa. Lopputuloslaatua kutsutaan tekniseksi ja prosessilaa-
tua toiminnalliseksi laaduksi. Asiakasndkotkulmasta katsottaessa prosessilaatu
on monesti tdrkedmpi. Kumpaankin laadun osatekijaan vaikuttaa myos asiak-
kaan mielikuva yrityksesta. (Ylikoski 2001, 118.)

Laadun yllapitamiseen liitetdan usein kasite luotettavuus. Luotettavuus on
ominaisuus, jonka avulla yritys pyrkii tayttdmaan asiakkaan tarpeet jatkuvasti
ja pitkdaikaisesti. Laadun avulla asiakkaan ja tuotteen vélille voi muodostua
eraanlainen suhde, kun asiakas kokee tuotteen tyydyttavan omat tarpeensa.
Laatutyon tekemiseen tarvitaan paljon erilaisia tekniikoita ja valineita. Tunne-

tuimpia valineitd ovat erilaiset arvioinnit, joihin voi liittyd myos asiakastyytyvai-
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syyskyselyja, joiden avulla arvioidaan sen hetkista laatua ja mietitdan, mita

pitéisi tehda laadun parantamiseksi. (Silén 1998, 14.)

Tuire Ylikoski kertoo kirjassaan Unohtuiko asiakas? Parasuramanin ja muiden
(1985) laatimasta tutkimuksesta. Tutkimus kasittelee laadun arviointia. Tutki-
muksesta muodostui kymmenen palvelun laatutekijid. Heidan mukaansa ku-
luttaja muodostaa kasityksensé laadusta seuraavien ulottuvuuksien mukaan:
luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestin-
t&, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen/tunteminen ja palvelu-
ymparistd. Naista suurin osa liittyy palvelun tuottamiseen eli palveluprosessiin,
ja lahes kaikki liittyvéat asiakkaan palvelemiseen. Naisté laadun ulottuvuuksista
vain patevyys liittyy selkeéasti palvelun lopputulokseen. (Ylikoski 2001, 126—
129.)

Laadun mittaamisen avuksi on kehitetty muun muassa kansainvéliset ISO
9000 -laatujarjestelméastandardit. Standardit ovat hyvin suosittuja ja yha use-
ammat yritykset tahtovat laatusertifikaatin toiminnastaan. ISO-jarjestelmat on
koettu hyodyllisiksi varsinkin silloin, kun yritys ottaa sen kayttoonsa siksi, etta
haluaa parantaa asiakkaan kokemaa laatua. Yrityksien huonot kokemukset
standardeista johtuvat usein siitd, ettéd syyna standardien kayttbonottoon ovat
olleet asiakkaiden vaatimukset tai muuten vain sertifikaatin saaminen. (Karlof
& Helin Lovingsson 2004, 10311106.)

3.1 Laatujohtaminen

"Laadun johtaminen on laadukkaaseen toimintaan liittyvien asioiden suunnitte-
lua, suunnitelmien toteuttamista, laadukkuuden onnistumisen seuraamista ja
tarvittaessa toiminnan parantamista ”. Yrityksen toimiessa laatuyrityksena laa-
dunhallinta on koko organisaation toimintatapa. Haluttaessa laatu menestys-
tekijaksi on yrityksen aloitettava toiminta perusarvoista asti. Kaytannon oh-
jenuorana koko yrityksessa kaytetdén arvoja, visiota, missiota ja strategioita.
Hyvassa laatuyrityksessa niin johto kuin henkilostokin ymmartavat, kuinka tar-

kea laatu on menestystekijana. (Pesonen 2007, 62.)
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Kuten muussakin johtamisessa myds laatujohtamisessa toimintaa helpottaa
se, etta viestinta on avointa, tarkasti maariteltya ja tehokasta. Useimmissa
yrityksissa odotetaan, etté tyontekijat ottavat vastuun omasta laadustaan ja
samalla huolehtivat siitd, etta koko yrityksen laatu pysyy vahintaankin samana
tai paranee. Laatuyrityksissa henkilostojohtamiseen kuuluu tarke&dna osana
asiakastyytyvaisyyden tiedostaminen. Asiakastyytyvaisyytta tutkimalla saa-

daan apua henkildston ja yrityksen laatujohtamiseen. (Pesonen 2007, 42.)

Organisaation laadun takaamiseksi ei riita pelkka johtajan ammattitaitoisuus.
Johtajan on osattava ottaa koko henkildstd mukaan laadun kehittdmiseen.
Paras laatu syntyy yhteistyon tuloksena, kun henkildstd mieltdé tavoitteekseen
korkean laatutason. Tarkedd on myds se, etta tyontekijat ymmartavat ja si-
saistavat oman tyonsa tarkeyden yrityksen kokonaisuuden kannalta. Jokainen
tyontekija voi itse panostaa tyollaan yrityksen laatuun. Johtajalla on paljon
mahdollisuuksia saada henkilosto kiinnostumaan asiasta. Hyvana esimerkkina
on jonkinlaisen testin teettaminen henkilostolle, jotta saadaan tydntekijoiden

laatutietoisuus selville.

3.3 Laatumittaaminen

Laatumittaamisella tarkoitetaan tyon laadun arviointia. Laatumittaamisen |&h-
tokohdat vaihtelevat aloittain. Mittaamisen lahtokohdat lahtevat laadun maarit-
telemisestd, koska laadulla on monta eri merkitystd. Laatu voidaan yhdistaa
niin odotuksiin, tuotteeseen kuin toimintaan ja kokemukseenkin. Taman vuoksi
taytyy ensin maaritelld, mita laatu omalla kohdalla tarkoittaa, ja sen jalkeen
voidaan lahted kehittdmaan laatumittareita, joiden lahtokohtana ovat omat
laatukasitykset. (Lecklin & Laine 2009, 15-17.)

Toimintaa halutaan yha useammin seurata tarkasti ja sitéd varten kehitetaan
usein erilaisia mittareita. Mittareiden [0ytamista ja kehittamista pidetaan usein
vaikeana tehtdvana, mutta syyna siihen on useimmiten se, etta yritetdan kehit-
taa jokin konkreettinen mittari. Tosiasiassa toiminnan mittaamisella tarkoite-

taan kuitenkin asioiden seuraamista ja havainnointia. (Pesonen 2007, 154.)
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Mittaamiseen on monia eri syita. Yksi tarkeimmista on, ettd mittaamisen avulla
voidaan asettaa tulevaisuuden tavoitteita. Yrityksissd, joissa ei kayteta mit-
taamista, on tavoitteiden asettaminen hankalaa. llman minkaanlaisia mittareita
ei tiedetd, missa ollaan nyt ja missa halutaan olla tulevaisuudessa. Toinen
tarkea mittarin tarkoitus on, etta sen avulla pystytaan nayttdmaan, miten on
edistytty ja mitd on saatu aikaiseksi tietylla aikavalilla. Naiden avulla voidaan

nayttaa yrityksen taso ja taidot. (Pesonen 2007, 154-155.)

Ennen yrityksia johdettiin vain talouteen liittyvilla mittareilla ja tuloksilla. Yha

useammin niiden rinnalla kaytetaan kolmea muuta mittaria: asiakkaaseen liit-
tyvaa, henkilostoon liittyvaa ja prosesseihin liittyvaa. Yrityksien tulevaisuuden
kannalta terve ajattelutapa on nimenomaan se, ettd osataan ottaa kaikki nelja
nakokulmaa huomioon. Naille neljalle osa-alueelle tasapainotettu ajattelutapa

takaa hyvié tuloksia yritykselle. (Pesonen 2007, 156.)

Paras tapa alkaa kehittéda erilaisia mittareita on palata alkujuurille ja miettia,
mitd asiakas prosessilta odottaa. Toisaalta yhta tarkea asia on myods se, mita
yritys itse prosessilta odottaa. Kun naita kahta kysymysté lahdet&én pohti-
maan, tulee paljon tarkeita asioita mieleen. Naista syntyy usein paljonkin eri-
laisia mittareita. (Pesonen 2007, 156-157.)

3.3.1 Itella Oyj:n mittarit

Yksi tarkasteltavista mittareista olivat Itella Oyj:n ja Itella Information Oy:n va-
liset laatumittarit. Tuottotieto Oy fuusioitui Itellan kanssa loppuvuodesta 2008,
mink& myota Tuottotieto Oy:sta tuli Itella Tuottotieto Oy. Myéhemmin nimi
unohdettiin kokonaan, kun Itella Tuottotieto Oy fuusioitui Itella Informationiin.
Itellan laatumittareissa ei kasitella palkanlaskentapalveluita lainkaan, silla yri-

tyksen palkanlaskentaa ei suoriteta Itella Informationissa.

Itella ja Itella Information ovat laatineet yhteensa yhdeksan mittaria laadun
hallintaan. Mittarit on luokiteltu palvelualueittain, lukuun ottamatta kahta vii-
meista mittaria, jotka on tarkoitettu kaikille osa-alueille. Rakenteeltaan mittarit

ovat lahes identtisia ja esittelevat ensin yleisen tavoitteen, minimitavoitteen,
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mittauksessa tarkasteltavan ajanjakson pituuden, edellytykset palvelun onnis-
tuneeseen mittaamiseen, mittaamiseen kaytettavat laskentametodit seké&
mahdolliset tietolahteet informaatiolle ja taman jalkeen laatupoikkeamien ra-

portointimetodit.

Kaikki mittarit, paitsi asiakastyytyvaisyysmittari, on laadittu jarjestelmien tukea
kayttaen. Tieto saadaan toisinaan suoraan jarjestelmasta mittauskeinona esi-
merkiksi aikataulu ja kappalemaéra. Raportointiaikavalina kaytetaan usein
kuukausi- ja vuosiseurantaa. Tiedon oikeellisuus on edellytys laadukkaalle
palvelulle, joten ltella on paatynyt ratkaisuun tehda jokaisesta virheesta erilli-
nen virheraportti, jota ei luonnollisesti saada jarjestelmasta vaan laaditaan
kasin virheen tultua esiin. Tosin tiedon oikeellisuuden mittaamista ei mittareis-
sa tarvita kuin paékirjanpidossa ja liittymissa. Muissa mittareissa esimerkiksi

aikataulusta mydhastyminen kertoo jo transaktion olevan huonolaatuinen.

Tamankaltaiset mittausmetodit sopivat taydellisesti esim. reskontrapalveluille,
joissa kasitellaan usein pienetkin asiat erillisind transaktioina. Mittauksista
kayvat helposti ilmi laatupoikkeamat ja se, missa ja milloin laatupoikkeama on
sattunut. Talléin on vaivattomampaa ryhtya kasittelemaéan syita laatupoikkea-
malle ja sitd, kuinka poikkeama voidaan estdéd seuraavalla kerralla. Paakirjan-
pitopalveluihin tallaiset mittausmetodit sopivat osittain hyvin. Ongelmia voi
tuottaa esim. materiaalista tuotettujen raporttien oikeellisuus, joka lienee kui-
tenkin kirjanpitdjan tarkastuksen vastuulla. Tosin virheraportointi sopii tallai-

seen tilanteeseen mainiosti.

3.3.2 S-ryhmén palkkahallinnon mittarit

Vertailukohteena kaytiin vierailemassa valtakunnallisessa S-ryhméssa, jossa
saimme tutustua heidan palkkahallintonsa mittareihin. S-ryhméan talouspalve-
lukeskus Palveluasséssa lasketaan yhteensa suuri maara osuuskauppojen
palkkoja. Naiden osuuskauppojen sisélle lukeutuu monia eri toimialojen yrityk-

sid ja nain ollen myds lukuisia eri tydehtosopimuksia.
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Palveludssan palkkahallinnolla on kéytossa yhteensa 4 mittaria. Kahdessa
ensimmaisessa mittarissa kasitellaén laatupoikkeamien maaréa suhteessa
palkkalaskelmiin. Havaitessaan laatupoikkeaman palkanlaskijat kirjaavat jar-
jestelmdansad muun muassa tiedot yrityksestd, palkansaajasta, jota poikkeama

koski, laatupoikkeamasta seka paivamaaran, nimikirjaimet ja kuittauksen.

Virheen alkupera on térkeé tieto heidan mittareissaan, koska ensimmainen
mittari kasittelee kaikkia kenen tahansa tekemia virheité laatupoikkeamina
palkkalaskennassa alkaen asiakkaasta aina maksatukseen saakka. Toinen
heidan mittareistaan késittelee ainoastaan palkanlaskijoiden tekemien virhei-
den maaraa. Tallaisella mittaustavalla pystytaan tarkastelemaan hyvin oman
tiimin laatupoikkeamia, mutta myds ohjeistamaan asiakkaita heidan tekemis-
taan laatupoikkeamista. Kolmas mittari on palkkalaskelmien méara suhteessa
palkanlaskentatiimin henkilomaaraan. Kaikilla palkanlaskijoilla ei ole tasmal-
leen samaa maaraa palkkalaskelmia, vaan maaraa on riippuvainen myos las-

kettavista yrityksista.

Osa osuuskunnista laskee itse omat palkkansa. Naiden osuuskuntien palkan-
laskijat kayttavat kuitenkin samaa jarjestelmaa kuin Palveluassan palkanlaski-
jat. Palveluassén palkanlaskijat toimivat palkanlaskentajarjestelman paakayt-
tdjina ja vastaavat jarjestelman kayttdohjeiden oikeellisuudesta. TAma on Pal-
veluassan palkkahallinnon neljas mittari, Palkanlaskentajarjestelman kayttéoh-
jeiden oikeellisuus. Palveludssan palkanlaskijat neuvovat ja ohjeistavat muita
palkanlaskijoita ja laativat tarvittaessa kayttbohjeita opastaen ndain jarjestel-
man oikeelliseen kaytt6on. Jos Palveludssan palkanlaskija antaa virheellisen

ohjeen, kysymyksessa on silloin laatupoikkeama.

3.3.3 Palvelumittarit palkkahallintopalveluissa

Itella Informationissa on kehitetty uudet mittarit koskien palkkahallintopalvelui-
ta. Mittareiden kehittdminen on tullut ajankohtaiseksi Itella Oyj:n fuusioitumi-

sen jalkeen, koska uusien asiakkaiden koko on kasvanut. Isommat asiakkaat
vaativat palvelusta takuita ja merkkeja laadusta. Uudet mittarit on tehty osoit-

tamaan palkkahallinnon laatua. Mittareita on kehitetty nelja erilaista, joista
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kaikki vastaavat tietysta osa-alueesta palkkahallintopalveluissa. Mittareita kay-

tetdan esimerkkeind jo muun muassa uusille asiakkaille palvelua tarjottaessa.

Kaikissa mittareissa edellytyksen& on, etté asiakas on toimittanut materiaalin
sopimuksen mukaisesti aikataulussa ja oikeellisena. Mittareiden tavoitteeseen
paasemiseksi pitdé asiakkaan siis toimia sovitulla tavalla. Mikali asiakas ei
toimita materiaalia tarpeeksi ajoissa tai niissa on joitain virheita tai asiakas
muuten toimii vastoin sopimusta, eivat mittareiden tulokset ole verrattavissa
edellisiin. Poikkeamien raportoinnissa huomioidaan kaikki poikkeavuudet niin

palvelun tarjoajan kuin asiakkaankin paéssa.

Mittarit keskittyvat paaosin palkkojen laskemisen ja maksamisen aikataulutuk-
seen, mutta mittarit huomioivat myds muut palkkahallinnossa tehtavét palve-
lut. Mittareissa otetaan huomioon myds kaikkiin muihin asiakkaan pyytamiin

tehtaviin reagoiminen.

Palkkahallinnon mittarit noudattelevat samaa linjaa kuin Itellan muutkin mitta-
rit, silla kaikki mittarit perustuvat palvelun rakenteeseen. Kaytettavat mittarit on
yksinkertaisesti kehitetty tarjottavan palvelun pohjalta. On mietitty, mitk&a edel-
lytykset mittarin tavoitteeseen paasyyn tarvitaan ja minkalaiset mahdollisuudet

on tuottaa palvelu maksimitasolla.

S-ryhman palkkahallinnon mittarit mittaavat samoja asioita kuin Itella Informa-
tionin palkkahallinnonkin mittarit. Molemmat ottavat mittareissaan huomioon
asiakkaan virheet ja niiden vaikutuksen palveluntarjoajan palveluun. On tie-
tenkin selvaa, etta virheiden maaré kasvaa todennakoéisemmin myds palvelun-
tarjoajan paassa, jos asiakas on toimittanut materiaalin virheellisena tai myo-
hassa. Tama johtuu siitd, ettd palveluntuottajalle jaa lyhyempi aika palkkojen
laskemiseen. Palkanmaksupéaivaa ei voi siirtdd, vaan aineisto on toimitettava
maksuun aina samaan aikaan, huolimatta asiakkaan tai palveluntuottajan vir-

heista.
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4 PALKANLASKENTA

Palkanlaskenta on jokaisen yrityksen yksi valttamattomista toiminnoista kir-
janpidon, tilinpaatdksen ja muiden henkiléstohallinnon prosessien ohella. Yha
useammin yritykset, niin pienet kuin suuretkin, tahtovat ulkoistaa nama toi-
minnot. Tama johtuu siitd, ettd yritykset tahtovat keskittyd ydintoimintoihinsa,
eivatka halua kayttdad omia voimavarojaan toiminnan tukipalveluiden hoitami-
seen. Yleisia syitd palkanlaskennan ulkoistukselle ovat hinta ja laatu. Ulkois-
tuksella haetaan usein kustannussaastoja tai laadukasta palvelua ulkoiselta
toimijalta alueelta, jossa yrityksen oma osaaminen on heikko. Palkkoja laske-
taan ja maksetaan useimmiten saanndllisesti, joten niilla on vaikutusta niin
yrityksen kirjanpitoon kuin maksuliikenteeseenkin. (Syvéanperd & Turunen
2008, 3-12; Kleiner & Mou 2006, 284; Dickmann & Tyson 2005, 451, 462.)

TyOnantajalta vaadittuja palkkahallinnon toimenpiteitd on paljon enemman
kuin moni palkansaaja osaa omien kokemuksiensa kautta ajatella. Palkansaa-
jan ndkodkulmasta seurattavia asioita ei ole montaa, mutta palkanmaksajan
kannalta toimenpiteet ovat paljon laajempia ja moniulotteisempia. Ty6hon ja
palkitsemiseen suhtaudutaan yleisesti ottaen hyvin suurella kunnioituksella ja
hienotunteisuudella. Palkka on tarkea asia yksittaisen palkansaajan, mutta

myds Suomen kansantalouden kannalta. (Syvanperd ym. 2008, 8-12.)

4.1 Palkkahallinto

Palkkahallinto on osa yrityksen henkildstohallintoa seka taloushallintoa. Yha
useammin kuitenkin palkkahallinto hoidetaan henkildstdhallinnon puolella. Jo-
kaisen yrityksen palkkahallinnon tulee taata lakien, asetusten ja sopimusten
noudattaminen, joista tarkeimpina lainsdadanto, tydehtosopimukset ja tydso-
pimukset. Palkkahallinnon tehtdva on muun muassa naiden sopimuksien tul-
kinta. Tarkeimpana palkkahallinnon tehtdvana on tietenkin palkkojen maksa-
minen tyontekijoille oikeaan aikaan tybéehtosopimusten, lakien ja muiden maa-

raysten mukaisesti. Taman lisaksi tehtaviin kuuluu muitakin ty6tehtavia, jotka
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vaativat palkkahallinnon erityisosaamista. (Syvanpera ym. 2008, 12—-14; Helsi-
la 2002, 198.)

Yleisimpi& palkoista vastaavan tyotehtava ovat palkanlaskennan perustietojen
yllapitaminen, palkkojen laskenta (ohjelman kayttd, hallinta, muokkaus, tieto-
jen syotto), palkkojen maksatus (tarkistus, maksu yrityksen tililta, palkkalas-
kelmien lahetys tyontekijdille), palkkakirjanpito (kirjanpitotosite, palkkalista,
palkkatapahtumat), kuukausiraportointi (tydantajasuoritukset, lomapalkkajak-
sotus), raportointi ja tilitykset (ulosotto, ammattiliitto, yrityksen omat raportit) ja
Kela-hakemukset (sairauspdaivaraha, ilmoitus tydnantajan maksamasta pal-

kasta, tydnantajan korvaushakemus).

Salary informatio

via Excel sheet
Control and
acceptance

= service center

- = customer

KUVIO 3. Esimerkki palkanlaskennan hoitamisesta Itella Information Oy:n

palkanlaskentapalveluiden ja asiakkaan véalilla (Itella Information Oy 2010)

4.2 Tybehto- ja paikalliset sopimukset

Tybehtosopimus on tydntekijoiden ammattiliiton ja tydnantajaliiton vélinen so-
pimus tyota koskevista ehdoista. Sopimus on aina maéaraaikainen. Se tuo mu-

kanaan tydrauhavelvoitteen, mika tarkoittaa sita, etta tydehtosopimuksessa
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olevia ehtoja ei voida endd muuttaa tyotaistelulla. Suurin osa suomalaisista
tyontekijoista tyoskentelee alalla, jossa on voimassa oleva tydehtosopimus.
Suomessa on noin 50001600 tydehtosopimusta (Eskola 2004, 9-10; Saarinen
2007, 3.)

Tybehtosopimuksella saddetaan tydntekijan normaaleja tyasioita, kuten
palkka, tydaika, lomat ja muut vapaat. Tydehtosopimuksella tdydennetaan
lakia, mutta myds usein sdadetaan ehtoja, joita laki ei tunne. N&ita ovat muun
muassa lomaraha, aitiysloma-ajan palkka, perhevapaiden palkka, arkipyha-

korvaukset, erilaiset korvaukset ja matkakustannukset. (Eskola 2004, 9-10.)

Tyontekijat, luottamusmiehet tai yksittdinen tyontekija voivat sopia yrityksen
kanssa paikallisia sopimuksia, jotka poikkeavat tydehtosopimuksista. N&aihin
liittyy erindisid saantoja ja ohjeita siitd, milloin paikallisen sopimuksen laadinta
on mahdollista ja milloin se ei ole sallittua. Paikallisen sopimuksen irtisano-
misaika on yleisesti 3 kuukautta, ellei erikseen ole sovittu muuta. Paikalliset
sopimukset ovat yleisia tydelaméssa varsinkin vanhemmissa yrityksissé, jois-
sa tyoskentelymalli on muokkaantunut ajan my6té tietynmalliseksi, joka poik-
keaa nykyisesta tydehtosopimuksesta, ja ndmé mallit ovat vakiinnuttaneet
paikkansa tydympaéristossa. Yleisimpia paikallisilla sopimuksilla saadettavia
asioita ovat lomarahat, maksujen ajankohdat, tydaikaan seka palkkaukseen

littyvat sdannokset. (Saarinen 2007, 1-3.)

4.4 Palkkausperusteet ja palkkaustavat

Lahtokohtana on aina, ettd samasta tytsta maksetaan sama palkka. Palkka
voi olla rahapalkkaa tai/ja luontoisetu. Erilaiset verottomat korvaukset eivat ole
palkkaa, vaan nama ovat korvauksia tyontekijalle aiheutuneista kustannuksis-
ta. Palkkaukseen vaikuttavat seikat ovat tyohon liittyvat ominaisuudet, kuten
vaikeustaso ja tydajat. Palkkaukseen voivat lisdksi vaikuttaa tyontekijan henki-
I6kohtaiset ominaisuudet, kuten tydkokemus, koulutus ja patevyys. Suomessa
ei ole minimipalkkalakia, mutta useimmat tytehtosopimukset sdatavat vahim-
maispalkan. (Eskola 2004, 211122.)
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Palkkaustapoja on olemassa monenlaisia erilaisia tydsuhteita varten. Palkka-
ustavan valintaan vaikuttaa eniten tyon laatu. Mikali tyontekija pystyy tyo-
panoksellaan vaikuttamaan tyotulokseen, palkkaustapa on useimmiten suori-
tuspalkka, joita ovat muun muassa provisio-, urakka- ja palkkiopalkat. Mikali
taas palkka on sovittu maksettavaksi tydhon kaytetyn ajan mukaisesti, on

palkkaustapa joko aika- tai kuukausipalkka. (Eskola 2004, 23-26.)

Riippuen tydpaikasta ja tydbn muodosta tydsta maksettava korvaus maksetaan
erilaisissa palkkakausissa. Naista yleisimpi& ovat kahden viikon, puolenkuun
ja kuukauden palkkakausi. Yleisesti palkkakaudet antavat myos rajat palkan-
maksupaivalle, mutta tarkempi palkanmaksupaivéa sovitaan yrityksessa paikal-
lisesti. (Eskola 2004, 29.)

Palkanmaksajan velvollisuutena on hoitaa tyontekijan palkasta monia eri va-
hennyksid, joista tutuimpana ennakonpidatys, jonka palkanlaskija siis pidattaa
hanelle toimitetun verokortin mukaisesti. Sen lisaksi tydnantajan velvollisuute-
na on kuitenkin vahentda elakevakuutusmaksu ja ty6ttomyysvakuutusmaksu.
Naiden lisdksi vAhennetddn muun muassa ulosotto- ja ay-maksuja. (Syvanpe-
ra ym. 2008, 53.)

TyOnantaja on velvollinen maksamaan jokaisesta tyontekijastaan elakevakuu-
tus- ja tyottomyysvakuutusmaksuja. Palkanmaksaja saa kuitenkin vahentaa
osan maksuista tyontekijan palkasta, jolloin tyontekija itse maksaa osan mak-
suista. Tyontekijalta perittavien maksujen suuruus maaraytyy kyseiselle vuo-
delle maaratyn prosentin mukaan. Palkanlaskijan velvollisuudeksi on kuitenkin
asetettu tietynlainen vahennysten etuoikeusjarjestys, jota tulee noudattaa ai-
na. Etuoikeusjarjestys on kehitetty vahennysten saajien eduksi, mikali palkan-
saajan palkkatulo ei riita kattamaan kaikkia vahennyksia. (Syvanpera ym.
2008, 54-55.)

4.5 Tybaika

Yrityksen tyontekijoiden (tyo- tai virkasuhteessa) tydaikaa saatelee paaasialli-

sesti tyOaikalaki. "Tyoaikalain 48:ssa on maaritelty tydajaksi tydhon kéytetty
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aika seka aika, jonka tyontekija on velvollinen olemaan tydpaikalla tydnantajan
kaytettavissa (Saarinen 2007, 1).” Liséksi on tiettyja toimialoja ja ammattiryh-
mi&, jotka eivat kuulu tydaikalain piiriin, kuten merimiehet, jotka noudattavat
omaa merityOaikalakia. Tiettyja tybaikaan liittyvid sopimuksia voidaan sopia
toisin tydehtosopimuksella, kuten esimerkiksi sdanndllista tybaikaa, varalla-
oloaikaa tai tasoittumisjaksoja. Ty6aikaan liittyy muun muassa seuraavia ka-
sitteita: sddnnollinen tydaika, liukuvat tydajat, lisa- ja ylityot, varallaolot ja pai-
vystykset, lepoajat, vuorotydajat. Kaikkia tytaikalain kohtia ei voi kuitenkaan
sopia tydehtosopimuksella, kuten esimerkiksi lisa- ja ylitybn maaritelmaa.
TyOaikalaissa sadnnolliseksi tydajaksi on maaritelty 8 tuntia vuorokaudessa ja
40 tuntia viikossa, mutta varsinkin toimihenkildiden tydehtosopimuksissa on
sovittu poikkeavasti 7,5 tuntia paivassa sekéa 37,5 tuntia viikossa saannolli-
seksi tybajaksi. (Saarinen 2007, 1-3; Karttunen 2005, 90.)

4.6 Vuosiloma, sairausloma ja muut vapaat

Vuosilomaan sovelletaan paasaéantoisesti voimassa olevaa vuosilomalakia.
Tama on uudistettu vuonna 2005 huomioiden erityisesti maardaikaisia ja osa-
aikaisia. Vuosilomalaissa on maariteltyna jokaisen tydssa kayvan vuosiloma-
oikeudet. Laissa on méaaritelty niin loman kertyminen kuin lomakaudetkin.
Laissa maarataan myos lomien sdastamisesta. Jokainen tydnantaja on siis
velvollinen noudattamaan tyontekijoidensa kanssa vuosilomalakia, ja laissa
otetaan kantaa samalla lailla niin osa-aikaisiin kuin pitkassa tydsuhteessakin
oleviin kokoaikaisiin tyontekijoihin, silla kaikilla on oikeus pitdd lomaa. (Pieti-
nen-Bjorklund & Saarinen 2000, 301-304; Karttunen 2005, 109.)

Vuosilomasta keséloman osuus eli 24 paivaa pidetdan lomakautena touko-
kuun alun ja syyskuun lopun valilla. Talviloman osuus voidaan antaa loma-
kauden ulkopuolella, mutta viimeistaan ennen seuraavan lomakauden alkua.
Poikkeustilanteissa, tyontekijan ja tydnantajan sopimuksella, voidaan myds
kesaloman osuus siirtdd mychemmaéksi, mutta talldinkin se on annettava vii-
meistaan ennen seuraavaa lomakauden alkua. (Pietinen-Bjorklund ym. 2000,
314-318.)
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Vuosilomaa kertyy kaksi tai kaksi ja puoli paivaa lomanmaaraytymiskuukau-
dessa riippuen tyontekijan tydsuhteen pituudesta. Taydeksi lomanmaarayty-
miskuukaudeksi katsotaan sellaiset kuukaudet, joissa tydpaivia on tullut 14.
On olemassa myos toinen s&anto, jota noudatetaan, jos tyopaivia ei tule tar-
peeksi. Osa-aikaisille tyontekijoille tyypillisena lomankertymissdantona pide-
tdan 35 tunnin sdantda. Talléin lomanmaaraytymiskuukausi katsotaan taydek-
si, kun ty0 tunteja tulee kuukauden aikana 35. (Pietinen-Bjorklund ym. 2000,
304-307.)

Lomapalkan perusperiaate on, ettd tyontekijan kuuluu saada lomalla ollessaan
sama palkka, jonka olisi tydssa ollessaan saanut. Vuosilomalaissa erotetaan
kaksi erilaista vuosilomapalkkaa, viikko- ja kuukausipalkkaiset tyontekijat seka
ne, joilla on jokin muu palkkausmuoto. Normaali kuukausipalkkainen voi kuu-
lua kumpaankin laskentasaantdon, jos hanelle maksetaan normaalin kuukau-
sipalkan paalle esimerkiksi provisioita tai muita palkanlisia. (Pietinen-Bjorklund
ym. 2000, 323-327.)

Kuukausipalkkaisen lomapalkka maaraytyy aina lomaa edeltavan palkan mu-
kaisesti. Kuukausipalkkaisellekin kuuluu maksaa loman ajalta kiinteat ja sdéan-
nollisesti maksettavat tydsopimuksessa tai tydehtosopimuksessa sovitut lisét,
jollaisia voivat olla esimerkiksi provisiot tai erilaiset lisat. Sen sijaan taas lakiin
perustuvia lisia tai ylitybkorvauksia ei oteta huomioon vuosilomapalkkaa las-
kettaessa. (Pietinen-Bjérklund ym. 2000, 324-326.)

Muiden kuin viikko- tai kuukausipalkkaisten lomapalkka lasketaan vuosiloma-
lain mukaisesti, ja lisaksi useimmissa tydehtosopimuksissa otetaan kantaa
esimerkiksi tuntipalkkaisten vuosilomapalkan laskentaan. Paasaantoisesti
tyontekijan lomapalkka lasketaan keskimaaraisistd lomanmaaraytymisvuoden
ansioista. Lomanmaaraytymisvuoden ansiot jaetaan lomanmaaraytymisvuo-
den tehdyilla tyétunneilla. Téhéan sovelletaan lisaksi eri tydehtosopimusten ja

eri palkkausmuotojen eroja. (Pietinen-Bjorklund ym. 2000, 326—-329.)

TyOsuhteen paattyessa on tyontekijalla oikeus saada korvaus ansaitsemistaan

lomista, joita ei ole ehtinyt pitéda tydsuhteen aikana. PitAmattdmien lomien kor-
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vaus maksetaan samalla lailla kuin lomat olisi maksettu pidettaessa. (Pietinen-
Bjorklund ym. 2000, 334-337.)

Tyontekijan sairastuessa on tydnantajalla velvollisuus maksaa palkkaa tydso-
pimuslain mukaisesti, mikali tydntekijan tyésuhde on kestanyt vahintdéan kuu-
kauden. Alle kuukauden tydsuhteessa olleelle maksetaan sairausajan palkkaa
50 % normaalipalkasta. Lain mukaan tydnantajalla on velvollisuus maksaa
vain seitsemén arkipaivaa sairausajan palkkaa, mutta useimmissa tydehtoso-
pimuksissa on sovittu huomattavasti pidemmista palkanmaksujaksoista. (Pie-
tinen-Bjorklund ym. 2000, 349-360.)

Yleisesti ottaen tyontekija on oikeutettu samaan palkkaan sairaana ollessaan
kuin olisi tydssa ollessaan saanut. Tydnantajan menetykseksi koituu yleisesti
ottaen vain sairastumispdiva ja yhdeksan sita seuraavaa sairauspaivad, minka
jAlkeen Kansanelékelaitos maksaa paivarahaa sairaudesta tyonantajalle. Nain
ollen tyontekija saa normaalia palkkaa, josta tydnantaja on maksanut vain pal-
kan ja paivarahan erotuksen. Kansaneldkelaitos laskee paivarahan suuruuden
yleensa verotuksessa vahvistettujen tulojen pohjalta, mutta haluttaessa paiva-
raha lasketaan myds sairautta edeltdvien kuuden kuukauden tulojen mukaan,
mikali tulot ovat oleellisesti muuttuneet. (Pietinen-Bjorklund ym. 2000, 360—
368.)

TyOdsopimuslaissa on méaritelty myos tyontekijan oikeudesta jadda kotiin hoi-
tamaan sairasta alle 10-vuotiasta lasta enintdan neljaksi paivaksi. Laissa tata
poissaolo-oikeutta kutsutaan tilapaiseksi hoitovapaaksi, joka lain mukaan on
palkatonta. Lahes kaikissa tydehtosopimuksissa tama kuitenkin on sovittu pal-
kalliseksi ajaksi, johon sovelletaan samoja korvausperiaatteita kuin sairaus-
ajan palkkaankin. Tydehtosopimuksissa lahtokohdat on kuitenkin maaritelty
tiukkaan ja saannokset ovat tiukat muun hoidon jarjestymisen kannalta. Hoito-
vapaata voi pitda vain toinen vanhemmista kerrallaan. (Pietinen-Bjorklund ym.
2000, 370-371.)

Puhuttaessa perhevapaista tarkoitetaan erityis-, aitiys-, isyys- ja vanhempain-

vapaata seka hoitovapaata, osittaista hoitovapaata ja tilapéista hoitovapaata.
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Perhevapaiden pituudet on méaritelty sairausvakuutuslaissa, mutta vapaat on

alun perin maaritelty tydsopimuslaissa.

4.6 Muut ty6antajan velvollisuudet

Palkanmaksajan velvollisuutena on hoitaa tyontekijan palkasta monia eri va-
hennyksia, joista tutuimpana ennakonpidatys, jonka palkanlaskija siis pidattaa
hanelle toimitetun verokortin mukaisesti. Ennakonpidatyksen lisaksi tydnanta-
jan velvollisuutena on vahentaé eldkevakuutusmaksu ja tyottémyysvakuutus-
maksu. Naiden lisaksi vahennetd&n muun muassa ulosotto- ja ay-maksuja.

(Syvanperéa ym. 2008, 53.)

Ennakonpidatyksen tarkoituksena on peria tyontekijoiltd ennakkoon verovuo-
den verot ja maksut (Pietinen-Bjorklund ym. 2000, 478). Tyonantaja laskee
ennakonpidatyksen tyontekijan kokonaispalkasta, ennen kuin saa selville
tyontekijalle maksettavan rahapalkan. Ennakonpidatys toimitetaan verokortin
mukaisesti joko kausilaskennan tai kumulatiivisen laskennan mukaisesti. (Pie-
tinen-Bjorklund ym. 2000, 549-552.)

TyOnantaja on velvollinen maksamaan jokaisesta tyontekijastaan elakevakuu-
tus- ja tyottomyysvakuutusmaksuja. Palkanmaksaja saa kuitenkin vahentaa
osan maksuista tyontekijan palkasta, jolloin tyontekija itse maksaa osan mak-
suista. Tyontekijalta perittavien maksujen suuruus maaraytyy kyseiselle vuo-
delle maaratyn prosentin mukaan. Palkanlaskijan velvollisuudeksi on kuitenkin
asetettu tietynlainen vahennysten etuoikeusjarjestys, jota tulee noudattaa ai-
na. Etuoikeusjarjestys on kehitetty véhennysten saajien eduksi, mikali palkan-
saajan palkkatulo ei riita kattamaan kaikkia vahennyksia. (Syvanpera ym.
2008, 54-55.)

Irtisanomisajat on maaritelty tydsopimuslaissa, mutta monet tydtehtosopimuk-
set ovat tehneet omat sopimuksensa irtisanomisajoista. Irtisanomisajan pituu-
teen vaikuttaa tydsuhteen pituus. Tyontekijalla on normaali tydntekovelvoite

irtisanomisajalla, elleivat tyontekija ja tydnantaja ole muuta sopineet. Tyonan-
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tajalla on kuitenkin normaali palkanmaksuvelvollisuus, vaikka tyontekovelvoit-
teesta olisikin luovuttu. (Pietinen-Bjorklund ym. 2000, 417-418.)

Irtisanomisajan palkka on paasaantoisesti samansuuruinen kuin tyontekijan
normaali palkka ennen irtisanomista. Poikkeuksena tilanteet, joissa on sovittu,
ettei tyontekijalla ole tydntekovelvoitetta, voidaan irtisanomisajan palkasta so-
pia, ellei tydehtosopimus maaraa asiasta. Irtisanomisajalta kertyy normaalisti
lomaoikeutta, eli tyontekijalla on oikeus saada irtisanomisajaltakin lomakorva-
us. Vuosiloma voidaan kuitenkin sopia pidettavaksi irtisanomisaikana, jolloin
tybnantajan ei tarvitse maksaa lomista erillista lomakorvausta. Irtisanomisajan
ulkopuolelle lomia ei kuitenkaan voida sopia, vaan tydnantajan on pakko mak-
saa pitamattomista lomista lomakorvaus. (Pietinen-Bjorklund ym. 2000, 418—
419.)

TyOnantaja, joka on kirjanpitolain mukaan kirjanpitovelvollinen, on ennakkope-
rintalain mukaan palkkakirjanpitovelvollinen (Eskola 2004, 152). Palkkakirjan-
pito on osa padakirjanpitoa ja siihen tulevat erittelyt palkkojen tapahtumista.
Palkkakirjanpitoon kirjataan muun muassa rahapalkka, luontoisedut, muut
etuudet, tyokorvaukset, kayttokorvaukset, eldkkeet, sairausvakuutuslain mu-
kaiset etuudet, sosiaaliturvamaksu ja verovapaat korvaukset. Naiden lisaksi
yrityksen on pidettava vuosilomalakikirjanpitoa, josta kayvat ilmi kaikki lomiin
littyvat rahalliset seka pituudelliset seikat. (Eskola 2004, 152.)
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4.7 Esimerkkeja palkanlaskennan prosessista

Yllédpito
Pallda Falida- Palidien Silrtoja

air slstojen Fatkan- tagkelmien siirto tasminlys

lahetys  molestukssen  Arkistointl kinanpioon

esikasittely laskenta

Palkkatietojen Ku thn% Las
hyvaksyminen seuranta

Asiakas

KUVIO 4.

iAlligator

Palkka-aineisto iAlligator

KUVIO 5.
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Tyoajan Esimiehen PYH toimittaa Laskettujen
seuranta/ tarkistus ja alkuperiiset
Leimaukset hyvaksynta dokumentit

Muutokset ja
korjaukset

HR-

paikkojen Jarjestelmd

hyviksynta

iAlligator-

HR-perustiedot
kasittely P

Palkka-aineisto

Muutosten ja
oikaisujen
kisittely

Aineiston
purku

Palkka-ajo Raporttiajot ja Perustietojen
(laskenta) tasmaytys yllapito

korjaukset
g R
Lo e Palkkatapahtumat henkiloittain
Aineistojen
ahetys ”
Maksuluettelo

KUVIO 6.

Palkka-aineistot Palkanlaskenta Raportointi
Palkka-ajo {laskenta) Tulostus / Netposti

seuranta

ym. jarj. Alkuperaisten dokumenttien
kasittely

H Muutosten ja
] oikaisujen kasittely
iAlligator
TYVI/ limoitukset

Tarkistukset ja korjaukset
Ylldpito
e omms  Palkansaajan perustiedot Kirjanpidon tilit Kustannuskohdisteet
TES-korotukset Tydsuhteen paattyminen Jarjestelmatja liittymat

Raporttiajot

Arkisto [ iAlligator

Tydajan s Palkka-aineiston vastaanotto

Pankki

B

Palkkojen hyvaskynta

Kirjanpito
v

Aineistojen lahetys
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ASIAKAS

Uusi tyontekija Uuden henkilon } Palkkojen maksatus
perustaminen

Muutokset pa palkkaus-, ) Palkkalaskelmien lahetys

Palkan saajatiedot

tyﬁsu de ja
Kokous-, kannustin,
erltyi:palkldut jabonukset
Lomatiedot ja
lomien muutokset
Palkkatapahtumiin
liittywidt muutokset

TES-tulkitut palkka-aineistot

Tilitykset ja ilmoitu kset

Raportointi

PALKANLASKENTA

Arkistointi

Laskentaohjeet /
listauks et

o iAlligator-palvely
o Liityma
2 Excel

KUVIO 8.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Haastattelumuotona kaytettiin avoimia haastatteluja, joissa annettiin haastatel-
tavan kertoa annettujen teemojen kautta palkanlaskennasta ja laadusta seka
naihin liittyvista aiheista. Kolmen eri yrityksen/konsernin edustajia haastateltiin
liittyen opinnaytetydhon. Yritykset olivat Itella Information Oy, Itella Oyj ja
SOK-yhtyma.

Teemoina toimivat hieman eri painoarvoilla samat aiheet kaikissa haastatte-
luissa eli laatumittaaminen, palkanmaksun hallinta ja toimitus, aikataulutus,
materiaalin toimitus, jarjestelmét. Painoarvojen vaihtelu johtui siitd, ettd ndma
haastattelut kaytiin lapi avoimesti, ei tiukasti haastattelurunkoa noudattaen.
Nain jokainen haastateltava luonnollisesti korosti heille itselleen tarkeita asioi-

ta.

Olimme laatineet myos valmiiksi tarkentavia kysymyksia, kuten esimerkiksi:
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- Kuinka tunnistatte laatuvirheen/poikkeaman ja kuinka kasittelette sen?

- Kuinka tulkitsette, milloin materiaali on toimitettu ajoissa? (Esimerkiksi, kun
ajanseurantaleimat saapuvat vai kaikki mahdollinen materiaali on saapunut
palkanlaskentaan?)

- Tuleeko paljon selvityspyynt6ja? Niiden kasittely ja vasteajat?

Haastatteluissa on tunnistettavissa, etté Itella informationilla p&&paino oli laa-
tumittaamisessa ja tAman integroimisessa jarjestelmiin, Itella Oyj:lla paapaino
materiaalin tehokkaassa toimittamisessa ja taméan aineiston hyvaksikaytto ra-
portoinnissa. SOK-yhtymalla paapaino vuorostaan oli palkanlaskennan pro-

sessien tehostamisessa.

Lisaksi haastateltavia pyydettiin esittelemaan heidén palkanlaskentansa pro-
sesseja ja mahdollisia laatumittareita. Itella Information esitteli heill& osto-,
myyntireskontran ja kirjanpidon kaytossa olevat laatumittarit. Palkanlaskennan
prosesseja emme ndhneet tarpeelliseksi heidan esitelld, silla opinnaytetytta
tehtdesséa tyoskentelimme molemmat heidan palkanlaskentayksikossaan. Itel-
la Oyj esitteli palkanlaskennan prosessejaan ja SOK-yhtyma esitteli seka pal-

kanlaskennan prosessejaan etté laatumittareitaan.

5.1 Palvelu palveluntarjoajan nakdkulmasta

Haastattelimme Itella Informationilla kehitys- ja palkkahallinnon paallikkb6a Pa-
si Jalosta ja tiiminvetgja Mirkka Juotasniemed. Haastattelulle ei ollut laadittu
tiettyd runkoa, vaan tarkoitus oli kdyda teemojen kautta vapaata keskustelua.
Pasi Jalonen esitteli samassa yhteydessa meille Itella Informationin kayttamat
mittarit osto-, myyntireskontraan ja kirjanpitoon. Keskustelussa paallimmai-
seksi teemaksi nousi laatumittaaminen palkanlaskennassa ja taman mahdolli-
nen integrointi jarjestelmiin. Pasi Jalosen esittelemat mittarit olivat hyvin tekni-
sesti toteutettuja, joten virheiden mahdollisuus on saatu ainakin manuaalisten
toiminnoissa karsittua minimiin. Esille nousi myds heidéan kiinnostuksensa sii-
t4, ettd laatumittaamisella saadaan mahdollisesti tehostettua ja yhtenaistettya
palkanlaskijoiden tyGvaiheita. Palkanlaskentayksikkd on aikaisemmin pohtinut
tarvetta mahdolliselle laatukasikirjalle, mutta sité ei kuitenkaan ryhdytty teke-
ma&a&n johtuen siita, etta ei ollut henkilda, jolla olisi aikaa ja taitoa toteuttaa ky-

seinen projekti. Laatukasikirjaa oli harkittu muun muassa apuvalineeksi tyo-



31

vaiheiden tehostamiseen. Haastattelussa korostui myos yrityksen kasvava
tarve todistaa ja tehostaa laatua seké ulkoisesti etta sisaisesti. Taman lisaksi
kaytiin avoimia keskusteluja palkanlaskentayksikén palkanlaskenta-

asiantuntijoiden kanssa.

5.2 Palvelu konsernin sisaisen tarjoajan nakékulmasta

Vierailimme my6s Espoossa S-Ryhman talouspalvelukeskuksessa haastatte-
lemassa palkkahallinnon palvelukeskusp&allikké Irma Hentusta sekéa HR-
palveluiden palvelupaaéllikkoé Kirsi Grangvistia. Haastattelun yhteydesséa Irma
Hentunen ja Kirsi Grangvist esittelivat heidén laatumittareitaan ja talouspalve-
luksen organisaatiota. SOK-yhtyméan palkanlaskennan laatumittaamisella ta-
voitellaan kokonaisuudessaan prosessien tehostamista lahtien asiakkaan
syottamista palkkatiedoista aina maksatukseen saakka. Osa heidan asiakkais-
taan on antanut positiivista palautetta laatumittaamisesta. He ovat kokeneet
laatumittaamisen hyvéksi tyokaluksi tehostaa toimintojaan laatupoikkeamien
valttamiseksi palkkojen tulkinnassa ja tietojen ilmoittamisessa palkanlasken-
taan. Toisaalta osa asiakkaista pitdd epamiellyttavana, ettéa heidan laatupoik-
keamiaan seurataan ja raportoidaan heille. Irma Hentunen toteaa muun mu-

assa Seuraavaa:

"Joka asiakaspalaverissa otetaan laatupoikkeamat esille, jotkut
tykkaavat kasitella niitd tosi tarkasti, ettd katsotaanpas ja kysyvat
oikein, missa heidan esimiehensa ovat tehneet virheita, osaatteko
analysoida vahan. Ja he haluavat selvasti keskustella ja haluavat
ottaa asian esiin ensi palaverissa. Ja sitten jotkut asiakkaat ilmoit-

tavat vain, ettd me katsotaan nadma sitten myéhemmin.”

Sok-yhtymasséa tehd&éan kuukausittain palkanlaskennan laatumateriaalista
jokaisesta asiakkaasta asiakaskohtaiset tulkinnat. Kirsi Grangvist esitteli tar-
kemmin, kuinka he k&sittelevét ja tulkitsevat ns. raakamateriaalia. Haastatte-
lun loppupuolella kaytiin l&pi palkanlaskijoiden kokemuksia laatumittaamises-
ta. Onko tdma aiheuttanut enemman ty6ta vai painvastoin? Tiivistettyna pal-
kanlaskijat olivat aluksi kokeneet tdman lisddvan tyota, mutta pidemmalla ai-
kavalilla hyddyt on huomattu. Kun laatumittaamisille voidaan todeta, etté asia-

kas tekee toistuvasti samoja laatupoikkeamia, jotka lisaa palkanlaskijan ty6ta,
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pystytédén naihin puuttumaan tehokkaammin. S-ryhman talouspalvelukeskuk-
sessa on tehty jarjestelmallista palkanlaskennan laatumittaamista noin vuoden

verran.

5.3 Palvelu asiakkaan nakdkulmasta

Teimme videohaastattelun Itella Oyj:n HR-director Heikki Junnilan kanssa.
Tassa lyhyessd, mutta intensiivisessa haastattelussa Heikki Junnila esitteli
meille Itellan palkanlaskennan prosessit ja raportointimallit. Itella konsernin
palkanlaskenta on ulkoistettu ulkoiselle palveluntarjoajalle. Keskustelimme
my0s heidan kokemuksistaan ja vaatimuksistaan palveluntarjoajaa kohtaan.
Heikki Junnila korosti erityisesti mahdollisuutta tehokkaaseen raportointiin,
vaikka laskenta toteutetaankin ulkoisella toimijalla. Keskustelua kaytiin muun
muassa tydehtosopimusten tulkinnasta. Tasté Itellalla oli selkea linja: konser-
nin lakimiehet tekevat tydehtosopimusten tulkinnan ja tarpeen vaatiessa kou-
luttavat esimiehet ilmoittamaan tarvittavat tiedot oikein tulkittuna palkanlasken-
taan. Itella on Suomen suurimpia tyonantajia, joten Itellalta lahtee kuukausit-
tain satoja tuhansia palkkatapahtumia ulos palkanlaskentaan. Itellalla on kay-
tossa tahan valitulkintatyokalu, joka tulkitsee palkkatapahtumat, ovatko ne
oikeita, puutteellisia tai virheellisia. Taman avulla heid&n on tarkoitus paasta
kasiksi mahdollisiin laatupoikkeamiin ja reagoimaan tarvittavalla tavalla mah-
dollisimman pian. Yleisesti Heikki Junnilan kokemukset yhteistyosta palvelun-

tarjoajan kanssa ovat olleet myonteisia.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSIA

Tutkimuksessa kasiteltiin palkanlaskennan laatua kolmesta eri nakdkulmasta,
joita ovat palveluntarjoaja ulkoisille asiakkaille, palveluntarjoaja konsernin si-
saisille asiakkaille ja asiakkaan ndkokulma laadusta. Palveluntarjoajalla ulkoi-
sille asiakkaille tarkoitetaan toimistoa, joka tuottaa palkanlaskentapalvelua
liiketoimintana ulkoisille asiakkaille, kuten esimerkiksi tilitoimisto. Palveluntar-
joajalla konsernin sisdisille asiakkaille tarkoitetaan palkanlaskentapalvelua,

joka tuotetaan konsernin sisalld liiketoiminnan tukitoimintona konsernin sisai-
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sille yrityksille (esimerkiksi talouspalvelukeskus). Asiakkaalla tarkoitetaan yri-
tysta, joka vastaanottaa palvelua joko siséiselté tai ulkoiselta palkanlaskennal-

ta.

6.1 Palveluntarjoajat

Palveluntarjoajat kokevat palkanlaskennan laadun moninaisempana, johon
liittyvéat asiakkaan toiveet, palveluntarjoajan siséiset toimintatavat ja laadun
tasaisuus. Palveluntarjoaja joutuu pohtimaan palvelunsa laadun asiakkaan
nakdkulmasta hyvinkin tarkkaan. Varsinkin Itella Information Oy:n asiakkaat
ovat kaikki erilaisia ja useilta eri aloilta, eli kaikkien toiveet palvelun suhteen
ovat taysin erilaisia. Tama tuo omat haasteensa palveluntarjoajalle, joka yrit-
taa tuottaa jokaiselle asiakkaalleen hyvaa ja laadukasta palvelua. Jokainen
asiakas on otettava omana yksilong, jonka kanssa kaydaan palvelunostoso-
pimusta tehtdessa lapi, mita asiakas palvelulta odottaa. Itella Oyj:n osalta on-
gelmat ovat samanlaatuiset, mutta laajuudeltaan pienemmassa mittakaavas-

sa, koska asiakkaina ovat oman konsernin yksikot.

Kun palveluntarjoajalle tulee uusi asiakas, tulevat usein asiakkaan mukana
vaatimukset laadusta. NAma vaatimukset ovat varsinkin isoissa yrityksissa
asiakaskohtaisia, mutta pienemmissé yrityksissa erityistarpeita voi myos esiin-
tyd. Vaatimukset voivat olla millaisia vain, mutta tutkimuksen mukaan asiak-
kaan vaatimukset liittyvat padasiallisesti aikatauluun, virheettomyyteen ja ra-
portoinnin erityistarpeisiin. Jokaisella palveluntarjoajalla on omat toimintatavat,
joita yritetddn yhdistaa ja sopeuttaa jokaiselle asiakkaalle sopiviksi. Tasta seu-
raakin monesti se, etteivat kaikki asiakkaat pida palvelua yhta laadukkaana.
Toinen asiakas pitaa erilaista palvelua laadukkaana kuin toinen, toiselle asi-
akkaalle laatu tarkoittaa erilaisia toimintatapoja kuin toiselle. Tama asettaa
haasteita palveluntarjoajalle, joka haluaisi olla kaikille asiakkailleen yhta laa-
dukas palveluntarjoaja. Pelkk&én taloushallinnon tarjoamiseen keskittyminen
ei siis riita, vaan on otettava huomioon jokaisen asiakkaan omat toiveet ja tar-

peet. On pyrittava palvelemaan jokaista asiakasta yksilollisesti.
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Haastatelluilla palveluntarjoajilla on kaytdssa laatumittareita, jotka tutkimuksen
mukaan olivat sisalloltaan yllattavan samanlaiset verrattaessa ulkoisille asiak-

kaille ja siséisille asiakkaille hyddynnettavia mittareita.

Palveluntarjoajat haluavat toteuttaa toiminnassaan ennen kaikkea asiakkaan
kanssa sovitut asiat, mutta lisaksi laadun tarkkailulla halutaan tarkkailla ja te-
hostaa toimiston siséisié toimintatapoja. Usein toimistoilla on ongelmana se,
etta samaa tyota tekevilla tyontekijoilla ei ole yhtenaisia toimintatapoja. Tasta
johtuen laadun taso heittelee ja samaan tyohon meneva aikakaan ei ole vakio.
Jotta laatua voidaan mitata ja tarkkailla luetettavalla tasolla, taytyy toimintata-
vat saada yhtendisiksi. Sen jalkeen kun tydvaiheet ovat yhtendiset, voidaan
tarkastella, ovatko nama vaiheet tehokkaita ja mita voisimme tehda tehos-
taaksemme toimintaa toimistossamme. Lopputuloksena tarkoitus on saavuttaa

mahdollisemman tehokas tydskentely halutussa laadun tasossa.

Sisdiset toimintatavat ja laadun tasaisuus kavelevat kasi kadessa. Palvelun-
tarjoajat haluavat tahdata tilanteeseen, jossa kuka tahansa heidan toimistonsa
palkanlaskijoista tuottaa samantasoisen laadun tydssaan kuin viereinen pal-
kanlaskija. Taman saavuttamiseksi on toimiston tarkasteltava omia toimintata-
pojaan ja yhtenaistettdva niita tarpeen tullen. Toimiston on tehtéva niin sano-

tut yhteiset pelisddnnat, jotta tavoite saavuttaisiin.

6.2 Asiakas

Asiakas kokee palkanlaskennan laadukkuuden erityisesti aikataulun pitavyy-
dessa, virheettomyydessa ja raportoinnin tehokkuudessa. lhanteellisessa ti-
lanteessa asiakas toimittaa aineiston tydehtosopimusten ja paikallisten sopi-
musten mukaan tulkattuna palveluntarjoajalle ja tAma kasittelee palkka-
aineiston maksuvalmiiksi, maksaa palkat ja suorittaa tarvittavat oheistoimin-
not, kuten tilitykset ja kirjanpitoaineiston aikataulussa ja virheettomasti. Aika-
taulun noudattaminen on tarkeaa niin asiakkaan kuin palvelutarjoajankin kan-
nalta. Aikataulussa pysyminen on niin sanotusti kahden kauppa. Mikali asia-
kas noudattaa omaa aikatauluaan, on palveluntarjoajallakin mahdollisuudet

saada palkat ajoissa laskettua ja maksettua. Nain palkansaajat saavat rahan-
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sa aikataulun mukaisesti. Mikali asiakas ei kuitenkaan noudata asetettua aika-
taulua, tuo se omat haasteet palveluntarjoajalle, joka joutuu hoitamaan omat
tehtavansa sovittua lyhyemmassa ajassa. Tallaisissa tilanteissa ei useinkaan
ehditd miettimaan palvelun laadukkuutta vaan pyritaan saamaan palkat ajois-
sa valmiiksi, jolloin virheiden mé&éra usein kasvaa ja palkkoja joudutaan korjai-

lemaan jalkikateen.

Palkanlaskenta joutuu usein puristetuksi palkkakauden katkeamisen ja kirjan-
pidon raportointiaikataulun véliin. Palkansaajille maksupaiva on ehdoton aika-
raja, josta ei palkanlaskennassa voi joustaa. Tilanne voi olla jopa, etta kirjan-
pidon raportointi pitdd tehdéa palkkakaudelle paljon aikaisemmin kuin itse var-
sinainen maksupdaiva. Tama aiheuttaa haasteita palkanlaskentapalveluille ja
etenkin palkanlaskennan jarjestelmille. Osa on ratkaissut ongelman ajastetuil-
la ajoilla yon aikaan, ja toiset toimistot ovat vaatineet palkkaohjelmiaan tehos-
tamaan palkka- ja raporttien ajojen nopeutta. Tyovaiheiden tehostus ja auto-
matisointi auttavat toimistoja pysyméaan annetussa aikataulussa ilman, etta

kuormitetaan kohtuuttomasti henkilokuntaa.

Asiakas luonnollisesti haluaa taysin virheetonta aineistoa, ja palkanlasken-
nassa virheet nousevatkin usein melko raike&sti nékyviin johtuen siita seikas-
ta, ettéd nakyvin osa tuotettavasta tyosta menee tyontekijoille palkan ja palkka-
laskelman muodossa. Tutkimuksen mukaan kuitenkin suurin osa virheista pal-
kanlaskennan tyovaiheissa tehdaén heti alkupaassa asiakkaan toimesta. Jos
asiakkaalla on kaytdssa ajanseurantajarjestelma, tapahtuu leimausvirheita, ja
muut tyypilliset asiakkaan tekemat virheet koskevat tydehtosopimuksen tulkin-
taa ja virheellista toimintaa esimiehen/hyvaksyjan toimesta. Palkanlaskennas-
sa ehdottomasti eniten virheellistéd materiaalia tuottavat manuaaliset toiminnot.
Automatiikan pettdessa toki virheiden maara on lukumaarallisesti suurempi,
mutta silloin sama virhe toistuu useita kertoja. Hyvélla ja toimivalla laadun
seurannalla saavutetaan etu, etta toimisto ja asiakas pystyvat tarkastelemaan,
missa palkanlaskennan tydvaiheessa virhe tapahtuu ja reagoimaan tahan laa-

tupoikkeamaan asianmukaisella tavalla.

Palkanlaskentaan liittyvasta raportoinnista lahes kaikki asiakkaat pitavat tar-

peellisena saada seurantaan palkanlaskennan perusraportit, kuten palkkata-
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pahtumat, maksuluettelot, palkkalaskelmat, palkkalista seka tilastointiin ja
vuosi-ilmoituksiin liittyvét raportit. Nama tarjotaankin usein jo palveluntarjoajan
toimesta ilman erityisvaatimuksia asiakkaalta. Jos asiakkaalle ei ole kaytossa
henkilostohallintajarjestelmaé, joka mahdollistaisi tehokkaan raportoinnin, ha-
luaa asiakas myos henkiléstohallinnon raportteja palkanlaskennasta, kuten
esimerkiksi yrityksen henkildstomaara ja henkildston vaihtuvuus. Liséksi asi-
akkaalla on toimialasta ja koosta riippuen erityistarpeet koskien raportointia.
Toimialasta riippuvat raportit voivat olla esimerkiksi tiettyjen tydehtosopimuk-
seen tai paikalliseen sopimukseen sidottuja euromaaraisia lisia tai tuntiseuran-
taa, joita halutaan tarkastella joko tietylla aikavalilla tai erikseen pyytaen. Ra-
portoinnissa yrityksen kokoon liittyvét mahdolliset ilmoitusvelvollisuudet eri

tahoille, kuten luottamusmiehille ja tilastokeskuksille.

7 POHDINTA

Tutkimuksessa ilmeni varsin selkedsti, ettd ei ole vain yhta ainutta laatutek-
niikkaa tai mittaria palkanlaskentaan, vaan keinoja on aivan yhta paljon kuin
laadunhallintaan yleisesti |0ytyy mittareita ja tekniikoita. Toiset luonnollisesti
ovat vahan heikommin soveltuvia talle alalle kuin toiset. Yrityksien tulisi pohtia,
mitd haluavat saavuttaa mittaamisella ennen kuin kehittdvat mittareita. Yrityk-
sella voi olla myos useita tavoitteita laatumittaamiselle. Useimmiten tavoitteet
lienevat omien prosessien tehostamisessa tai myynnin ja markkinoinnin tues-
sa. Jos tavoitellaan molempia, tdytyy muistaa, etta laatumittarit eivat ole hyo-
dyllisia myynnin tukena, elleivét tulokset ole hyvia. TAma tarkoittaa sita, etta
jarkevin tapa on hyddyntdd ensin omien prosessien tehostamisessa laatumit-
tareita. Sen jalkeen kun prosessit tuovat haluttuja tuloksia, voidaan kayttaa

laatumittareita myds myynnin ja markkinoinnin apuvalineena.

Laatumittareissa olisi hyva kayttda aina kun mahdollista jarjestelmid avuksi
sekd mittaamisessa etta tulkinnassa. Palkanlaskennassa tama ei kuitenkaan
aina ole mahdollista. Mittarit, kuten aikataulun pitavyys, saadaan suoraan jar-
jestelmistda, silla mittaava asia on kellonaika. Ainoastaan silloin kun mittari ei

anna haluttuja tuloksia, taytyy pohtia, mista johtuu, ettd aikataulut eivat pida.
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Palkanlaskennassa ilmenneiden virheiden maaraa mitattaessa jarjestelmat
eivat pysty tulkitsemaan virhetta suoraan, koska yleensé virhe todetaan vasta
palkanlaskennan jalkeen. Tallgin virheen kirjaaminen on manuaalinen toimin-
ta, joka on yksi ty6vaihe lisda palkanlaskijalle. Jotta laatumittaaminen olisi te-
hokasta, tulisi tamé tydvaihe saada integroitua palkanlaskijan tydbhon mahdol-
lisimman hyvin. Muuten voi kdyda joko niin, ettéd palkanlaskija ei kirjaa kaikkia
virheitd, mita kuuluisi, tai prosessien tehostamisella onkin painvastainen vai-

kutus, eli palkanlaskijalla kuluu liian kauan ty6aikaa virheiden kirjaukseen.

TyOvaiheet ovat tarkeimmat ominaisuudet, kun pohditaan, kuinka todistetaan
asiakkaille kaikkien tyontekijoiden tydon samantasoinen laatu. Jo ennen laatu-
mittareiden kayttdonottoa tulisi yrityksen kartoittaa palkanlaskijoiden tyovai-
heet. Kun pyritaan siihen, ettd laatu on yhdenmukaista, taytyy palkanlaskijoi-
den toimia saman kaavan mukaan. Laatumittarit ovat myos hyva tuki tyovai-
heiden tarkkailuun ja hallintaan. Kun laatumittaamisessa ilmenee palkanlaski-
jan tekema laatupoikkeama, voidaan analysoida, misté virhe johtuu, onko pal-
kanlaskija toiminut sovittujen tydohjeiden mukaan. Mikali palkanlaskija ei ole
toiminut ohjeiden mukaan, ohjeistetaan oikea tydvaihe. Jos palkanlaskija on
toiminut ohjeiden mukaan, analysoidaan, kuinka tyévaihetta voidaan tehostaa,
jotta laatupoikkeamia kyseisessa tilanteessa ei esiintyisi enda tulevaisuudes-
sa. Nain saadaan palkanlaskijoille yhtenaiset ty6tavat ja naita tehostamalla

saadaan aikaan tavoiteltu yhtenainen laadun taso palkanlaskentaan.

Tutkimuksen tuloksissa on nostettu esiin asiakkaalle tarkeitd asioita palkan-
laskennassa. Nama yksinaan eivat toimi syinéa palkanlaskennan ulkoistamisel-
le, vaan ratkaisevat tekijat ovat laatu ja hinta yhdessa. Ulkoistamisella tavoitel-
laan useimmiten etupdassa kustannussaastoja ja tAman antamissa raameissa
parhainta mahdollista laatua. TAman asian myoéta laatumittaamisella olisikin
hyva tavoitella enemmaén tehokasta kuin taydellista laatua. Taydellinen ja vir-
heetdn palkanlaskenta on kalliimpaa ja ei nain kaikkein kannattavinta palve-
luntarjoajalle, kun taas tehokas ja paras mahdollinen laatu ilman, ettéd kustan-
nukset kohoavat, antavat mahdollisuuden korkeaan laatuun seka kilpailuky-

kyiseen hintaan.
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