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1 Johdanto

Ulkoistaessa taloushallintonsa tilitoimiston hoidettavaksi yrityksen on pystyttava
luottamaan siihen, ettad valmis materiaali noudattaa seka voimassaolevaa lainsaadan-
toa ettd tayttda muiltakin osin tilitoimistolta odotettavat laatuvaatimukset. Vastuuta
taloushallinnostaan yritys ei kuitenkaan voi tilitoimistolle siirtaa, yritys on kuitenkin
se, joka viime kddessa vastaa siita, ettd kirjanpito on tehty oikein. Taloushallintoliitto
ry:n jasenyys seka Tili-instituuttisdation tilitoimistolle myontama auktorisointi osoit-
taa, etta tilitoimisto tayttaa laatuvaatimukset seka toimintatapojensa ettd henkilo-
kuntansa osaamistason osalta. Kahden vuoden vdlein annettavalla toimintaselvityk-
selld tilitoimisto osoittaa, etta tilitoimisto myds yllapitaa auktorisoinnin takeena ole-
vaa korkeaa laatutasoa ja sitd, ettd auktorisoinnin edellytykset ovat vield kaikilta
muiltakin osin voimassa. Taman lisdaksi Taloushallintoliitto suorittaa tilitoimistotarkas-
tuksen eli auditoinnin viiden vuoden valein varmistaakseen omalta osaltaan, ett3 ja-
senedellytykset tayttyvat. Suomessa toimivista tilitoimistoista noin 800 on auktorisoi-

tuja. (Tilitoimistotarkastus n.d.)

Taman opinnaytetyon toimeksiantajan toimii jo 1950-luvulla perustettu
tilitoimistokonserni, jossa parin vuoden takaisen fuusion jalkeen tydskentelee yli sata
henkea taloushallinnon eri tehtavissa.Tilitoimisto on Taloushallintoliitto ry:n jasen ja

hiljattain auktorisoitu.

Tilitoimiston yli 450 asiakkaan joukkoon lukeutuu niin pienid yhden hengen
toiminimiyrittdjia kuin suuria porssiyhtiditakin. Tilitoimisto on jaettu muutamaan
osastoon eli kustannuspaikkaan, riippuen osastolla tehtavasta tyosta ja hoidettavista
asiakkuuksista. Auktorisoinnin myota on pyritty kiymaan lapi yrityksen
toimintatavat, jotta pystytaan varmistumaan se, etta koko yritys tayttaa
auktorisoidulta tilitoimistolta vaadittavat laatuvaatimukset. Osastot, joissa on
aikaisemminkin hoidettu suurasiakkuuksia, kuten porssiin listattuja yrityksia, ovat jo
ennen auktorisointia tarkastettu eli auditoitu tietyin valiajoin, joten auktorisointi ei
niiden osalta vaatinut suuria muutoksia. Tassa tutkimuksessa keskitytdaan osto- ja
myynireskontraosastoon, jonka laadussa nayttaisi asiakkailta saatujen palautteiden

pohjalta olevan puutteita.



Toimeksiantaja haluaa pysya nimettomana, joten opinndytetydssa toimeksiantajaan
viitatessa kdytetdadn nimea tilitoimisto ja tutkimuksen kohteena olevasta osastosta

nimea osasto x.

2 Tutkimusasetelma

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdaa osto- ja myyntireskontraosaston prosessien
nykytila, mm. yhtenaiset toimintatavat. N&in voitaisiin seurata osaston aikaansaamaa
laatua ja puuttua uhkaaviin laadullisiin riskeihin mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa. Tama tehdaan seka tilitoimiston omien ettd Taloushallintoliitto ry:n

auktorisoidulle tilitoimistolle asetettujen laatuvaatimusten pohjalta.

Omien laatuvaatimustensa lisaksi tilitoimisto noudattaa siis Taloushallintoliiton
jasenyrityksilleen laatimia toimialastandardeja (TAL-STA), tasta eteenpain
toimialastandardeja. Tutkimuksen pohjalta olisi tarkoitus mahdollisemman nopeassa
aikataulussa muuttaa niitd toimintatapoja, joista laadullisia puutteita mahdollisesti
loytyy. Taman lisdksi laaditaan ohjeet sisaista valvontaa varten, jotta
toimeksiantajayrityksessa pystyttdisiin myos tulevaisuudessa varmistumaan tyon

laadusta.

2.1 Tutkimusongelma- ja kysymykset

Tutkimus toteutetaan laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena. Tata tutkimus-
muotoa kdytetdadn, kun pyritadn [6ytdamaan uutta tietoa ilman tilastollisia menetel-
mia. Toisin kuin maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus, laadullinen tutkimus ei pe-
rustu maariin tai lukuihin ja siita puuttuu kvantitatiivisen tutkimuksen tiukat saannot.

(Kananen 2008, 24-25.)

Kanasen (mts. 32) mukaan on mahdollista tydstda teoriaosuutta osin paallekkain em-
piirisen osion tuottamisen kanssa. Tasta syysta on mahdollista, etta teoriaosuuteen

tulee uusia aihealueita tutkimuksen etenemisen myota.

Kanasen (2015, 45) mukaan tieteellisessa tyossa taytyy olla tutkimusongelma, koska
ilman tata tieteellistd tutkimusta tekeminen ei ole mahdollista. Mikali ongelmaa ei

ole, ongelma taytyy muotoilla. Laadullisen tutkimuksen ongelmana voi olla kysymys



eli “Mista tdssa on kyse?”. Kananen (2008, 51) painottaa tutkimusongelman maarit-
telyn tarkeyttd, hanen mukaansa siihen kiteytyy koko opinndytetydn tarkoitus ja ta-

voitteet.

Laadullinen tutkimus alkaa tutkimusongelman muodostamisesta.Taman
opinnaytetyodn tutkimusongelma on asetettujen laatuvaatimusten toteutuminen ja
laadun valvominen osastolla x. Kanasen (2008, 51) mukaan tutkimusongelma
kannattaa purkaa joko yhdeksi tai useammaksi tutkimuskysymykseksi, jolloin

ongelma voidaan purkaa kysymyksiksi ja ndin saadaan samalla runko opinnadytetydlle.

Taman tutkimuksen tutkimusongelmaan pyritdan [6ytamaan ratkaisu vastaamalla

seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Tayttaadko tutkittavan osaston reskontraprosessit tilitoimiston itsensa asettamat seka
auktorisoidulta tilitoimistolta vaadittavat laatukriteerit, ja mikali puutteita loytyy,

millaisia muutoksia tulisi tehda?

Miten pystytddan varmistamaan hyva laatu myos tulevaisuudessa?

Aikaisemmat tutkimukset

Tilitoimiston laatua ja yrityksen eri prosesseja on tutkittu suhteellisen paljon viime
vuosina. Myos sisdiseen valvontaan liittyvid tutkimuksia |6ytyy useampia. Esimerkiksi
Sari Vuorinen ja Sanna Metsdnoro kasittelivat tilitoimiston laatujarjestelmaa vuonna
2012 opinndytetyossaan “Tilitoimiston laatujarjestelma johdon tyokaluna”. Opinnay-
tetydssaan he keskittyivat laatuun johtamisen tydkaluna, mutta kasittelivat samalla

my0s hyvaa tilitoimistotapaa.

Katja Antila puolestaan kasitteli laatujarjestelman kayttoonottoa tilitoimistossa
vuonna 2007 opinndytetydssaan “Tilitoimiston laatujarjestelman kayttéonoton haas-
teet”. Han kasitteli opinndytetydssaan tilitoimiston prosesseja ja laati tilitoimistolle

pohjan laatujarjestelman kayttoonottoa varten.

Sisdista auditointia kasiteliin Kati Rafstenin vuoden 2014 opinndytetydssa ”Sisainen
auditointi kehittamisen valineend”. Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miten

toimeksiantajayritys pystyisi hyodyntamaan sisdistd auditointia.



Christian Maatta kasitteli sisdisen valvonnan kontrollijarjestelmaa vuoden 2010 Tam-
pereen yliopistolle tehdyssa pro gradu-tutkielmassaan “Taloushallinnon kontrollijar-
jestelman implementointi ja vahvistaminen”. Tutkimuksessa tutkittiin uuden kontrol-

lijarjestelman implementointia vanhan jarjestelman paalle ja siita syntyvida ongelmia.

Monet tutkimukset, jotka kasittelevat tilitoimiston tarjoaman palvelun laatua, keskit-
tyvat asiakasndakokulmaan. Miten asiakas kokee laadun ja miten laadulla pystytdan
kilpailemaan asiakkuuksista. Tama tutkimus ldhtee ajatuksesta, etta vaikka asiakkai-
den kokema laatu on keskidssa asiakassuhteiden yllapitamisessa, yksittaisen asiak-
kaan kokemalle laadulle ei pitdisi asettaa liian suurta painoarvoa kokonaisuuden kan-
nalta. Auktorisoituna tilitoimisto on muutenkin sitoutunut noudattamaan Taloushal-
lintoliiton laatustandardeja, ja madraajoin tapahtuvilla auditoinneilla varmistetaan,
ettd tilitoimiston tuottama materiaali tayttaa kaikki asetetut laatuvaatimukset. N&in
ollen tilitoimisto tarjoaisi jo ndihin standardeihin perustuen laadukasta palvelua riip-

pumatta yksittdisen asiakkaan mielipiteesta.

Tutkimuksen padpaino on kartoittaa toimeksiantajayrityksen osto- ja myyntireskont-
raosaston prosessit ja selvittda, millaisia muutoksia prosesseihin on tehtava, jotta ne
tayttavat niille asetetut laatuvaatimukset. Taman lisaksi tutkitaan sisdista valvontaa

osana laadunvarmistusta. Toimeksiantajayrityksen prosessien laatua ei ole aikaisem-

min tutkittu eika ohjeistusta koskien sisdista valvontaa laadittu.

2.2 Tutkimusmenetelma

Teoreettisessa viitekehyksesséd esitelldan laatua ja laadunhallintaa, kuvataan reskont

raprosesseja ja prosessien kehittdmista seka avataan sisdista valvontaprosessia. Vii-
tekehyksessa kaydaan lyhyesti 1api myos Taloushallintoliitto ry:n auktorisoidulle
tilitoimistolle asetetut laatuvaatimukset. Kanasen (2014, 51) mukaan oma tutkimus
asemoidaan jo olemassa olevaan tietovarantoon, joten tarkoitus on perehtya seka
aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen etta aikaisempiin tutkimuksiin. Kirjallisuutta
tutkimalla voi I6ytya omaan aiheeseen liittyvid alueita, joista ei ole aikaisempaa
tutkimustietoa. Tallaiset [6ydokset lisddvat oman tutkimuksen tieteellistd merkitysta.

(Mts. 51.)



Aineistoa tulee Kanasen (2012, 191) mukaan kerata niin kauan, kun aineistot tarjoa-
vat uutta tietoa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Siina vaiheessa, kun aineisto al-

kaa toistaa itseaan, aineistoa on tarpeeksi.

Jotta tutkimusalue ei olisi liian laaja kokonaisuus, tutkimus tulisi Kanasen (2008, 46)
mukaan rajata. Hinen mukaansa ilmion ongelma saadaan hallintaan rajaamisella,
jotta tutkimus pystyttadisiin hahmottamaan siitakin huolimatta, ettei ilmiota tunneta.
Liian aikaista rajaamista tulee kuitenkin Kanasen (2015, 46) mukaan valttas, koska on

vaarana, etta tutkimus ajautuu umpikujaan.

Tama tutkimus on paatetty rajata koskemaan yhta toimeksiantajayrityksen osastoa ja
taman osaston osto- ja myyntireskontraprosesseja. Tarkoituksena olisi tutkia, miten
osastolla hoidetaan osto- ja myyntireskontraan liittyvid prosesseja, ja tayttavatko sen
toimintatavat seka tilioimiston itsensa asettamat etta toimialastandardin mukaiset
laatuvaatimukset. Samalla kartoitetaan prosesseihin liittyvat riskit seka listataan

kontrollit sisdista valvontaa varten.

Toimeksianto koskee tilitoimiston yhta osastoa, eli yhta tutkittavaa yksikkoa,
tapausta. Tarkoituksena on tutkia tatd tapausta perusteellisesti kdyttden siihen eri
aineistoja. Kanasen (2008, 85) mukaan tapaustutkimuksessa tapauksia on yleenséa
vahan, ja tdssa onkin tarkoituksena p&asta syvalle tapauksen ymmartamisessd, useita
eri tietolahteita kayttaen. Tutkimusmenetelmaksi valittiin tapaustutkimus, koska
tarkoitus on tutkimuksen lisdksi dokumentoida ja esittda aineisto niin, etta siitd on

hyotya yrityksen johdolle antaen samalla itse tutkimuksesta luotettavan kuvan.

Tutkimuksen tavoitteena on parantaa osaston toimintaa korjaamalla tutkimuksessa
esiin tulleet puutteet. Tutkimus voidaan ndhda kehittamistyona, joka tayttaakseen
tutkimuksen kriteerit vaatii seka tieteellisten menetelmien kayttamista etta tyon

dokumentointia. (Kananen 2012, 19-20.)

Taman tutkimuksen tutkija on myds tutkimuskohteen jasen, joten hanen tehtava-
ndan on osallistua itse muutosprosessiin. Osana tutkittavaa yhteisoa tutkijalla on
luottamukselliset suhteet yhteis66n, mika Kanasen (2014, 67) mukaan on luotetta-
vien tutkimustulosten edellytys. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija keraa aineis-

ton havainnoimalla tutkittavien yksildiden tapaa toimia seka yksin etta ryhmassa



hankkien havaintoihin tukea teoriasta ja analysoimalla niitd. Kananen (2008, 91) mai-
nitsee abduktiivisen analyysin, jossa aineisto ja teoriat vuorottelevat. Aineisto on pe-

rustana analyysille, mutta saa apua teoriasta.

Tayttadkseen laadullisen tutkimuksen kriteerit, tehdyt havainnot tulee dokumentoida
todisteeksi tiedonkeruusta. Havainnot tulee dokumentoida paivakirjaan mahdollisim-
man tarkasti myohempaa tarkastelua varten. Paivakirjan lisaksi tutkija tekee muistiin-
panoja myos kenttatyonsa aikana, jotta yksityiskohdat eivat unohtuisi, tapahtumat
kirjataan muistiin heti kun havaintoja tehdaan. (Kananen 2014, 67-69.) Tassa tutki-
muksessa havainnot kirjataan seka kenttatyovihkoon etta erilliseen paivakirjaan. Osa

tutkimustuloksista kirjataan excel-ohjelmalla taulukkomuotoon.

Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa validiteetti- ja reliabiliteettikysymykset ovat vaikeammin
kasiteltavia kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa laatu jou-
dutaan varmistamaan tutkimusprosessin aikana tehdyillad oikeilla valinnoilla. Erdiden
koulukuntien mielesta validiteettia ei voitaisi lainkaan soveltaa laadulliseen tutkimuk-
seen, koska aineistosta voidaan tehda tutkijakohtaisia tulkintoja. Jokaisella tutkijalla
on omat nakemyksensa ilmidstd, ja nama voivat vaikuttaa tutkimustulokseen. Relia-
biliteetti voidaan laadullisessa tutkimuksessa nahda kahden eri tutkijan samankaltai-
sesta tulkinnasta samasta ilmidsta eli tutkimustulosten tulee pysya ldhes samanlai-
sina tutkimusta toistettaessa. (Kananen 2008, 123—-124.) Tutkimuksen luotettavuus
voidaan varmistaa suunnittelemalla kaikki tutkimuksen vaiheet perusteellisesti seka
dokumentoimalla kaikki vaiheet tarkasti. Luotettavuustarkasteluun taytyy myos va-
rautua koko tutkimuksen ajan alusta loppuun, jotta varmistutaan siitd, etta tutkimus

tayttaa kaikki laadullisen tutkimuksen kriteerit. (Kanasen 2014, 150-151.)

3 Laadun varmistaminen

3.1 Laadun maaritelma

Laatu on kasitteenad vaikea maarittaa, koska nakdkulmia on useimpia riippuen siita,
miten asiaa tarkastellaan. Kun laatua maaritelldan kirjallisuudessa, siind keskitytaan

usein asiakkaisiin ja heidan kokemuksiin laadusta. Tama ldhtokohta tekee laadun
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maarittamisestd hankalaa, koska asiakkuuksissa on eroja. Asiakkaiden odotukset ja
nakemykset saamastaan palvelusta ja palvelun laadusta vaihtelevat. Asiakkailla voi
olla omia ndkemyksiaan siita, millaista juuri heille raataloidyn palvelun tulisi olla, ja
he voivatkin ndin odottaa tuotteelta tai palvelulta eri asioita. Taman takia laadun

maaritelmaan voi kuulua seka tuotteen ulkoiset ominaisuudet ettd palvelun tuotta-

misen virheettémyys ja tehokkuus. (Pesonen 2007, 35.)

Gronroosin (1998, 62—-63) mukaan asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi
ulottuvuutta, tekninen ja toiminnallinen laatu. Tekninen laatu kasittaa palvelun lop-
putuloksen, siis tuotteen tai palvelun, joka asiakkaalle luovutetaan. Toiminnallinen
laatu taas pitaa sisdllaan sen tavan, jolla prosessin lopputulos hanelle valitetaan. Kir-

jallisuudessa mainitaankin usein, etta laatu on sitd, millaisena asiakas sen kokee.

Kinnusen (2004, 19) mielestd laadun maarittamisessa on edelleen ongelmia. Asiakas
muodostaa joissain tapauksissa kasityksen palvelun laadusta pelkdstadan omien koke-
mustensa pohjalta, ja ndin ollen ennakko-odotukset saavat liian suuren painoarvon

laatua maarittaessa.

Dixon, Freeman ja Toman (2010) tuovat esiin tutkimuksen koskien laadun vaikutusta
asiakkaiden ostopaatoksiin. Taman Corporate Executive Boardin teettaman tutki-
muksen mukaan asiakkaan kokemalla hyvalla laadulla ei olisikaan niin suurta merki-
tysta asiakkaalle kuin aikaisemmin on ajateltu. Tulosten perusteella asiakkaat valtta-
vat palveluntarjoajia, jotka tarjoavat huonoa palvelua, mutta eivat kuitenkaan pal-
kitse niita palveluntarjoajia, jotka tarjoavat hyvaa palvelua. Asiakkaat voivat siis pe-
rustaa ostopaatoksensa omaan ndakemykseensa palvelun laadusta tai sen puutteesta,
mutta tama ei valttamatta tarkoita, ettd asiakkaan laatunakemys loisi yksindan stan-

dardin laadukkaalle palvellulle.

Gronroos (1998, 92) on samaa mielta huonon palvelun negatiivisista vaikutuksista.
Hanen mielestdadan huono palvelu pakottaa yrityksen perimaan asiakkailtaan markki-
nahintaa alhaisemman hinnan, mika loppukadessa vaikuttaa yrityksen tulokseen.
Gronroosin mielesta huonontuneeseen tulokseen vastataan usein virheellisesti laske-
malla hintoja entisestdan, kun oikea tapa olisi puuttua palvelun laadun kohentami-

seen, jolloin hintojakin pystyttaisiin nostamaan oikealle tasolle.
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Leclinin (2006, 36-37) mukaan laadukkaan palvelun perustana toimii yrityksen perus-
arvot. Monessa yrityksessa perusarvot jadvat pelkdstadan omistajien ja johdon tie-

toon. Jotta pystyttdisiin varmistamaan riittavan laadun toteutumisen, perusarvot tu-
lisi saattaa kirjalliseen muotoon ja jakaa koko henkilokunnalle. Tama auttaisi henkil6-

kuntaa toimimaan mahdollisimman yhdenmukaisesti.

Pesosen (2007, 229) mukaan laadukkaan organisaation perustana on nimenomaan
yksilon laatu ja aidosti laadukasta tyota saadaan aikaan vain, jos tyontekija on sitou-
tunut siihen. Tyontekijan tulisi pohtia omia tavoitteitaan ja oman tydn organisointi-
aan (mm. toiden priorisointi) ja sitd, mita han itse voi tehda kehittyakseen tydssaan
(mm. kouluttautuminen). Tyytyvéiset ja motivoituneet tyontekijat ymmartavat, etta
laadukkaan materiaalin tuottamisesta on hyotya koko organisaatiolle. Tyytyvadisyytta
liséa oman tyokuvan ymmartaminen, hyva organisaationsisdinen viestinta ja esimie-

hen tuki. (Pesonen 2007, 66.)

Rissanen (2006, 169—170) on samaa mieltd, hanenkin mielestdan laadusta vastaa jo-
kainen tydntekija itsendisesti. Laadullinen tyd vaatii tyontekijaltd seka ammattitaitoa

ettd motivaatiota, jotta han saavuttaa mahdollisimman virheettéman lopputuloksen.

Henkilokunnan sitoutuneisuus yrityksen laatutavoitteisiin ja ndiden toteuttamiseen
auttaa omalta osaltaan vahvistamaan yrityksen imagoa. Hyvasta maineesta on apua

sekd uusiasiakashankinnassa etta palvelujen hinnoittelussa. (Lecklin 2006, 24.)

Fischer ja Vainio (2014, 36—39, 67—68) ndkevat motivoituneet, innostuneet ja hyvin-
voivat tyontekijat yrityksen ndkymattomana positiivisena emotionaalisena paa-
omana. Hyva toisia kunnioittava tydilmapiiri ja hyva vuorovaikutus esimiehen ja alais-
ten valilla vaikuttavat seka palvelun laatuun ettd tuottavuuteen, mikd omalta osal-
taan aikaansaa positiivisen organisaatiokulttuurin. Hyva organisaatiokulttuuri raken-
tuu tyontekijoista, jotka kokevat olevansa osa yhteisod ja ymmartavat, miten heidan

tyonsa vaikuttavaa yksikon ja koko yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen.
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3.2 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelmasta kaytetdaan myos nimitysta laatujarjestelma, joka oli kay-
tossa vuoteen 2000 saakka. Taman tutkimuksen teoriaosuudessa kaytetaan lahteesta

riippuen kumpaakin nimitysta.

Pesosen (2007, 50-51) mukaan kaikissa organisaatioissa on olemassa jonkinlainen
laadunhallintajarjestelma. On sovittu, miten asiat hoidetaan, asioita seurataan ja tar-

vittaessa niihin puututaan, mutta usein mikaan ei muutu.

Mikali halutaan aikaansaada pysyvia muutoksia, laadun kehittdmiseen on olemassa
selked prosessi. Kun tavoiteltu lopputulos on tiedossa, siihen on helpompi pyrkia seu-

raamalla ennalta laadittua prosessikaaviota. (Rissanen 2006, 217.)

Laadunhallintajarjestelman avulla pyritdaan parantamaan toimintojen laatua. Laadun
parantamiseen ei riitd pelkdstadn toimintaprosessien kuvaaminen, oikeaoppinen laa-
dunhallintajarjestelma vaatii myds toiminnan parantamisen prosessit. (Pesonen

2007, 51.)

Lillrank (1998, 133) esittda laatujarjestelman laadun kehittamisen tydkaluna. Mikali
halutaan varmistua organisaation laaduntuottokyvystd, organisaation tulisi kuvata

organisaationsa parhaat toimintatavat ja toimia ndiden mukaan.

Pesonenkin (2007, 51-52) kuvaa laadunhallintajarjestelmaa tyokaluna, jonka tuotta-
man tiedon pohjalta esim. johto voi tehda johtopaatdksia ja reagoida niihin, mikali

ndkee siihen tarvetta. Hinen mukaansa laadun kehittaminen ldhtee liikkeelle nykyti-
lan kartoituksella eli prosessien kuvaamisella. Hdn nakee laadunhallintajarjestelman

koostuvan viidesta ketjun muodostavasta vaiheesta:
e Toiminnasta kerdtaan ensin tietoa.
e Keratty tieto analysoidaan.
e Analysoidusta tiedosta tehddan johtopaatoksia.

e Johtopaatosten pohjalta paatetdan, ryhdytdaanko toimenpiteisiin vai paate-
taanko olla tekematta mitaan.

e Lopuksi paatokset toteutetaan.
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Lillrankin (1998, 132—-134) mielesta laatujarjestelmalla voi oikein kdytettyna olla posi-
tiivisia vaikutuksia yrityksen tarjoaman palvelun laatuun. Laatujdrjestelman myoéta or-
ganisaation eri prosessit kdydaan 1api, toiminnan kannalta parhaat dokumentoidaan
ja koko henkilékunta koulutetaan soveltamaan uusia prosesseja. Kayttéonoton jal-
keen johdon tulisi mdaraajoin tapahtuvilla auditoinneilla varmistaa, etta henkilo-
kunta noudattaa uusia toimintatapoja ja etta laatujarjestelma toimii suunnitelmien
mukaa. Laatujarjestelma tulee tarvittaessa muuttaa ja kehittda se toimivammaksi.
Laatujdrjestelman kayttéonottoon voi myds liittyd ongelmia, ja Lillrank painottaakin
valttamaan liian yksityiskohtaisten suunnittelemien tekemista ja miettimaan, mihin

laatujarjestelmaa halutaan kayttad, jotta sita sovellettaisiin juuri oikeisiin asioihin.

3.3 Toimialastandardi TAL-STA

Mahdollisten omien laatujarjestelmien lisaksi auktorisoidut tilitoimistot ovat sitoutu-
neet noudattamaan Taloushallintoliiton laatimaa Hyva tilitoimistotapa -ohjetta ja toi-
mialastandardi TAL-STAa. Ohje toimii samalla eettisend ohjeistuksena kaikille tilitoi-
mistoille. Toimialastandardi kasittelee kaikkea omistajien taloudesta aina riippumat-
tomuus- ja vastuukysymyksiin, henkilokunnan ammattitaitoon, ammattitaidon yllapi-
tamiseen, asiakkuuksiin seka toimeksiantojen hoitamiseen. (Hyva tilitoimistotapa

n.d.)

Toimialastandardi TAL-STA koostuu neljasta eri standardista, jotka yhdessa muodos-
tavat kokonaisuuden ja tarjoavat tilitoimistoille tydkalut laadukkaan palvelun tuotta-
miseen. TAL-STA 1-3 hyvaksyttiin Taloushallintoliiton jasenten syyskokouksessa
26.10.2011 ja se pitaa sisallaan eettisen ohjeistuksen (TAL- STA 1), toimeksiannon
hoitamisen (TAL-STA 2) seka kirjanpitopalvelun (TAL-STA 3). Kevatkokouksessa
3.6.2013 hyvaksyttiin vield neljds standardi, joka koskee palkanlaskentapalveluja

(TAL-STA 4 — Palkanlaskentapalvelu n.d.)

Kyse ei ole kaiken kattavasta standardista. Taloushallintopalvelut muuttuvat johtuen
lainsddadanndsta ja muista yhteiskunnallisista muutoksista, joten muutkin toimintata-
vat ovat hyvaksyttavid, kunhan ne vastaavat toimialastandardin tarkoitusta. (Toimi-

alastandardi TAL-STA n.d.)
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Tama tutkimus keskittyy tutkimaan tydskentelyprosesseja ja tyon laatua osasto x:ll3,
joten standardeista poimitaan ne kohdat, jotka liittyvat tutkittavan osaston ja osas-
ton henkilékunnan toimintatapoihin. TAL-STA 4 eli palkanlaskentapalvelut jaavat ndin

kokonaan tutkimuksen ulkopuolelle.

TAL-STA 1 - Eettiset ohjeistukset

Eettisen ohjeistuksen mukaan tilitoimiston tulee mm. noudattaa voimassa olevaa
lainsaddantoa ja alan hyvaa tapaa, pitaa ylla hyvia suhteita myds muihin tilitoimistoi-
hin ja olla toiminnassaan itsendinen ja riippumaton. Sen tulee omalla toiminnallaan
edistaa kaikilta osin alan arvostusta. Tydntekijoiden odotetaan suorittavan tyétehta-
vansd ammattitaidolla, huolellisuudella, suunnitelmallisesti toimien, pitkdjanteisesti
sekd vastuullisesti aina asiakkaan etu huomioiden. Tyontekijoiden tulee huolehtia
tyonantajan avustuksella omasta ammatillisesta kehittymisesta seka omasta tyohy-

vinvoinnistaan. (TAL-STA 1 — Eettinen ohjeistus n.d.)

TAL-STA 2 - Toimeksiannon hoitamisen

Toimeksiannon hoitaminen ohjeistaa tilitoimistoa asiakastoimeksiannon vastaanotta-
misessa seka hoitamisessa. Standardi vaatii tilitoimistolta seka riippumattomuutta
etta riittavaa vakavaraisuutta varmistamaan toiminnan jatkuvuuden. Tilitoimiston tu-
lisi ohjeistuksen mukaan sdaannollisesti suorittaa riskikartoitus, jossa selvitetdan, etta
tilitoimiston asiakaspohja on riittavan laaja eika riippuvainen yhden asiakkaan toi-
meksiannosta. Tilitoimistolla tulisi myos olla suunnitelma sen varalta, etta toimeksi-

annon hoitaminen olisi vaarassa esim. henkiléresurssien puutteen vuoksi.

Taman lisaksi tilitoimiston on tietyin valiajoin varmistettava palvelunsa laatu sopi-
vaksi katsomallaan menetelmalla. Laadunvarmennuksen piiriin kuuluu myos tyonte-
kijoiden tekema tyo, ja apuvalineina kartoituksessa voidaan kayttaa asiakkailta saa-

tua palautetta.

Osa laadunvarmennusta on asianmukainen dokumentointi. Dokumentoimalla toi-
meksiantoon liittyvat tiedot ne voidaan jalkikdteen tarvittaessa todentaa. Dokumen-

tointi auttaa oikean tiedon siirtymiseen asiaa hoitavien henkildiden valilla sekd myo6s
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tasalaatuisen palvelun tuottamiseen esimerkiksi yhteyshenkilovaihdosten tapahdut-
tua. Toimeksiannon paattymiseen liittyvat toimenpiteet ja aineiston luovutukset tu-

lisi myos dokumentoida.

Standardi ottaa myos kantaa henkildston ammattitaitoon: henkilostolla tulee olla riit-
tava ammattitaito pystyakseen tarjoamaan asiakasyrityksille laadukasta palvelua.
Seka tilitoimiston etta tyontekijoiden tulee itse varmistaa, ettd osaamistaso on riit-
tava. Tarvittaessa tilitoimiston on tarjottava tarkoituksenmukaista koulutusta. Tilitoi-
miston on koulutuksen lisdksi huolehdittava asianmukaisista tyovalineista seka var-
mistetaan etta tyontekijoilla on kdytettavissaan ajan tasalla olevaa ammattikirjalli-
suutta. Tyontekijoilla pitdaa myos olla mahdollisuus konsultoida erityisasiantuntijoita,

mikali tdhan ndhdaan tarvetta.

Asiakasyrityksen kaikki materiaali on kaikin keinoin turvattava. Tilitoimiston tulee
varmistaa, etta tietoturva-asiat ovat kunnossa ja ettd asiakkaiden materiaaleja saily-
tetaan niin, ettd ainoastaan yrityksen asioita hoitavat henkil6t paasevat niihin kasiksi.
Tietoja luovuttaessa on aina varmistettava, ettd vastaanottaja on oikeutettu vastaan-

ottamaan tiedot.

Jo toimeksiantosopimuksen tekovaiheessa tilitoimiston tulee varmistaa, etta asiakas
ymmartaa, mitd sopimus pitaa sisallaan, mitka tehtavat kuuluvat tilitoimistolle ja
mitka tehtavat jadvat asiakkaan hoidettavaksi. Osapuolten tulee myds sopia raport-
tien laadusta, millaisia ja miten laajoja raportteja asiakas odottaa saavansa. Tilitoi-
miston tulee myos ilmoittaa asiakkaalle toimitetussa aineistossa olevista virheists,
my0s silloin kun tilitoimisto ei ole velvollinen niitda korjaamaan. Hyvaan palveluun
kuuluu myods asiakkaan neuvonta ja opastus asiakkaan sisaisten taloushallinnon pro-

sessien hoitamisessa. (TAL-STA 2 — Eettinen ohjeistus n.d.)
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TAL-STA 3 —Kirjanpitopalvelu

Kirjanpitopalveluun liittyvan standardin tarkoitus on ohjeistaa ja tarjota tyokaluja, joi-
den avulla tilitoimisto ja sen tyontekijat voivat tarjota asiakkailleen tasalaatuista hy-
vaa palvelua. Pystydkseen hoitamaan toimeksiannon standardien mukaisesti tilitoi-
mistolla tulee olla, tai sitten viipymatta hankkia, ymmarrysta asiakkaansa liiketoimin-
nasta. Taloushallintoliitto tarjoaa auktorisoiduille tilitoimistoille laajan lomakepankin,
joka on apuna seka toimeksiantosopimuksen tekovaiheessa, tyon tekemisessa etta

dokumentoinnissa. (TAL-STA 3 — Eettinen ohjeistus n.d.)

Asiakas on itse vastuussa toimittamastaan aineistosta, joten tilitoimiston tehtavana
ei ole varmistaa aineiston oikeellisuutta. Tilitoimiston tulee kuitenkin, mikali havait-
see aineistossa virheita, ilmoittaa naistad asiakkaalle. Mikéli tapahtuman oikeinkirjaus
vaatii lisaselvityksia, tilitoimiston tulee naitd mahdollisuuksien mukaan hankkia. Tili-
toimistolla on kuitenkin velvollisuus kirjata tapahtumat tosiasiallisen luonteensa mu-
kaisesti, joten tama vaatii perehtymista tositteiden sisaltoon. Tilitoimiston tulee
my0s varmistaa, etta kirjausketju pystytaan helposti todentamaan. Jotta asiakkaan
tekemilta virheilta valtyttaisiin, asiakasta tulisi ohjeistaa ja opastaa oikean kirjanpito-

aineiston tuottamisessa. (TAL-STA 3 — Eettinen ohjeistus n.d.)

Standardin mukaan tilitoimiston tulisi tuottaa asiakkaille ainoastaan sellaisia raport-
teja, joista toimeksiantosopimuksessa on sovittu. Asiakasta tulisi myos opastaa ra-
porttien lukemisessa, ja mikali raporteissa on jotakin tavallisesta poikkeavaa, my6s
avata ja selventaa niitd kommenteilla. Tilitoimiston asiakasrekisterissa taytyy myos
olla maininta henkil6ista, joille valmiit raportit saadaan luovuttaa, ja luovutustilan-

teessa vastaanottajasta tulee vield varmistua. (TAL-STA 3 — Eettinen ohjeistus n.d.)

TAL-STA 3 sisdltdaa myos ohjeistuksen koskien tilinpaatoksen laatimista. Tama tutki-
mus koskee reskontraosastoa, jolla ei tehda tilinpaatoksia, joten ohjeet koskien tilin-

pdatostd jatetaan tdman selvityksen ulkopuolelle
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4 Prosessien tarkastelu ja valvonta

Pesonen (2007, 129) ndkee prosessin tapahtumasarjana, jolla on alku, vélivaiheita ja
loppu. Prosessi muodostuu siis vaiheista, mika lahtee tarpeesta saada aikaiseksi tu-

los.

Taloushallintoa voidaan Lahden ja Salmisen (2014, 16, 18) mukaan tarkastella joko
liiketoimintaprosessina tai yhtena yrityksen tukitoimintona. Jotta taloushallintoa olisi
helpompi hallita kokonaisuutena, se tulisi pilkkoa pienempiin osakokonaisuuksiin.
Osa prosesseista, kuten esim. osto- ja myyntiprosessit voidaan nahda omina kokonai-
suuksinaan, koska niilld on selked alku, tiettyja valivaiheita ja loppu, kun taas esim.

maksuliikenne liittyy tiiviisti useampaan prosessiin.

Andersen (2007, 35-36) jakaa organisaation prosessit ensisijaisiin- ja tukiprosessei-
hin. Ensisijaiset prosessit kulkevat koko yrityksen ldpi ja vaikuttavat koko organisaa-
tion toimintaan. Tukiprosessit ovat olemassa ensisijaisten prosessien tukemiseen.
Nama prosessit ovat riippuvaisia toisistaan, koska paaprosesseja ei voi toteuttaa il-
man tukiprosesseja. Esimerkkeja tukiprosesseista ovat taloushallinnon- ja henkil6sto-
hallinnonprosessit. Ndiden lisdaksi Andersen esittdaa myos kolmannen prosessityypin,
kehittamisprosessin, jonka tarkoituksena on auttaa muiden prosessien viemista ”“seu-

raavalle tasolle”.

Yksi tarkeimmista vaiheista prosessien tarkastelussa ja kehittdmisessa on Larssonin ja
Ljungbergin (2012, 187-188) mukaan prosessien kartoitus ja niiden siirtdminen pro-
sessikaavioon. Prosessikaavion avulla pystyy helposti nakemaan, mista osasista eri
prosessit koostuvat ja miten nama liittyvat toisiinsa. Prosessikaavio auttaa myos or-
ganisaatiota ymmartamaan yksittdisten muutosten vaikutusta kokonaisuuteen ja voi
ndin ollen helpottaa hyvaksymaan muutokset. Larsson ja Ljungberg tosin painottaa,
ettei prosessikaavion luominen itsessdaan luo muutoksia prosesseihin, tdma on vain

ensimmainen askel prosessien kehittamisessa.

Siitdkin huolimatta, etta taloushallinnon prosessit useasti noudattavat pohjimmiltaan
samaa kaavaa, rakenne kuitenkin elda jokaisen yrityksen omien tarpeiden mukaisesti.
Lahti ja Salminen (2014, 18-19) nadkevat taloushallinnon kokonaisuutena, jonka keski-

0ssd on paakirjanpito, johon osaprosessit yhdistyvat (kuvio 1). Osaprosesseja ovat
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heiddan mukaansa myyntireskontra, ostoreskontra, matkareskontra, rahaliikennejar-
jestelma, projektilaskenta, palkkakirjanpito, vaihto-omaisuus ja tuotanto seka kaytto-

omaisuusreskontra. Kokonaisuuteen kuuluu myos arkistointi ja raportointi.

Raportointi

Ostoreskontra
Ostoreskontra Matkareskontra

Kayttoomaisuus-
reskontra

Rahaliikenne-

Padkirjanpito jarjestelma

Vaihto- omaisuus
ja tuoctanto

Projektilaskenta
Palkkakirjanpito

$ 31 43 3 3 1 1

Arkistointi

Kuvio 1. Taloushallinnon prosessit (mukaillen Lahti & Salminen 2014, 19)

4.1 Reskontran prosessit

Taloushallinnon prosesseista reskontraprosessi pitaa osasto x:11a sisallaan osto- ja

myyntireskontran, tiliotteiden kasittelyn ja kassamyynnin rahavirtojen hallinnan.

Ostoreskontra

Yksi ostoreskontran tarkeimmista tehtavista on toimittajarekisterin yllapito. Ajanta-
saisella toimittajarekisterilla varmistetaan, etta toimittajien tiedot ja tilinumerot ovat
rekisterissa oikein. Jotta valtyttaisiin vaarallisilta tyoyhdistelmiltd, toimittajarekisterin
yllapitdjan ja reskontranhoitajan tulisi olla eri henkil6. (Lahti & Salminen 2014, 59—

61.)
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Ostolaskuprosessi lahtee liikkeelle tilauksesta ja tilatun tavaran toimituksesta. Toimi-
tusta seuraa ostolasku, jonka reskontra vastaanottaa joko paperisena tai sahkdisena.
Reskontranhoitaja tarkistaa, ettd laskussa olevat tiedot, kuten tuotteet, kappalemaa-
rat ja hinnat ovat oikein, ja han joko lahettaa ne hyvaksyntakierrokselle tai kohdistaa
ne ostotilaukseen tai ldhetysluetteloon ennen ostoreskontraan siirtamista. (Eklund,

Hakonen & Roos 2017, 152-154.)

Reskontrassa seurataan my0s toimittajien velkasaldoa ja valvotaan, etta laskut tule-
vat maksettua ajallaan. Laskujen maksut voi yrityksen koon mukaan maksaa joko
verkkopankin kautta tai ostoreskontrassa olevan maksuominaisuuden kautta. Osto-
reskontran kautta maksaessa maksettavat laskut valitaan erdaantymisluettelolta mak-
satukseen ja maksuluettelo Iahetetdaan ohjelman kautta pankkiin. Seuraavana pai-
vana tarkistetaan tiliotteelta, ettd maksueréa on ldhtenyt tililta ja kuitataan eran res-

kontrassa maksetuksi. (Eklund ym. 2017, 155-156.)

Kuukauden lopussa ostoreskontrasta siirretdaan kirjanpitoon tiedot kuukauden aikana
jarjestelmaan tallennetuista ostolaskuista, kuten myos tiedot kuukauden aikana mak-
setuista laskuista. Ostoreskontran avointen laskujen saldo tulisi tdman jalkeen tas-
mata taseen ostovelat-tilin kanssa. (Mts. 156.) Nadiden lisdksi reskontrassa seurataan
myo6s muita tililta lahtevia maksuja, kuten palkkojen maksua, matkalaskujen ja tyon-
tekijoille maksettavien kuittilaskujen maksuja, maksettavia veroja seka suoraveloituk-

sena suoritettavia lainalyhennyksia. (Lahti & Salminen 2014, 118).

Kuten toimittajarekisterin yllapito, maksuaineiston luominenkin tulisi olla muun kuin
varsinaisen reskontranhoitajan hoidettavana; hajauttamalla toimintoja pystytaan mi-
nimoimaan vaarinkaytosten riskid. Pienissa yrityksissa hajauttaminen ei aina ole mah-
dollista, joten silloin kdytossa tulisi olla jokin ulkopuolinen kontrolli. Maksuliikenne-
ohjelmiin pystytdan myos luomaan kaksoishyvaksyntd, jolloin maksuaineiston ldhet-

taminen pankkiin vaatii kahden henkilén hyvaksynnan. (Lahti & Salminen 2014, 120.)

Myyntireskontra

Reskontratyo voi pitaa sisallaan laskutuksen, myos osittaisen. Sdhkoinen taloushal-
linto mahdollistaa nykyaan joustavamman tehtavanjaon tilitoimiston ja asiakasyrityk-
sen valilla, ja koska molemmilla on padsy samaan jarjestelmaan, myyja pystyy itsekin

laatimaan myyntilaskut. Tilitoimisto ja asiakas voivat taten keskendan sopia, miten



20

laskutus toteutetaan. Asiakas voi my0s ulkoistaa tilitoimistolle asiakas- ja tuoterekis-
terin yllapidon, joka toimii pohjana laskutukselle. (Helanto, Kaisaniemi, Koskinen

,Kuntola & Siivola 2013, 42-43.)

Ostolaskutus on yksi yrityksen kriittisimmista toiminnoista. Ajantasaiset ja virheetto-
mat laskut ovat seka tarkeita yrityksen imagon etta likviditeetin kannalta. Laskutusta
edeltda vahvistetun myyntitilauksen vastaanotto, tuotteen tai palvelun tarjouksen
hinnoittelun hyvaksyminen ja tuotteen tai palvelun luovutus asiakkaalle. Ndiden pe-
rusteella tehdadan ja lahetetdan lasku joko séhkdisesti tai paperilaskuna. Léhteva
lasku tulee tayttaa arvonlisdaverolaissa asetetut laskumerkintavaatimukset, joten res-
kontranhoitajalla tulee olla riittdvd ammattitaito tehda vaatimusten mukainen lasku.
Erityista tarkkuutta vaativat laskut, joissa on normaalista poikkeava veron peruste,
kuten kddnnetty verovelvollisuus, marginaaliverotus, veroton myynti. Lahettamisen
jalkeen paperisten laskujen kopiot arkistoidaan laskumappiin, kun taas sahkdoisesti |a-
hetetyt laskut arkistoituvat ohjelmaan. (Eklund ym. 2017, 125; Lahti & Salminen
2014, 78.)

Laskun |ahettamisen jalkeen reskontranhoitaja seuraa seka avoimia saamisia etta ti-
lille tulleita suorituksia. Viitteellisind laskut siirtyvat suoraan reskontraan ja sita
kautta paakirjanpitoon. Viitteettomat tai virheellisella viitteella tulleet, kuten myds
summaltaan poikkeavat suoritukset, reskontranhoitaja kohdistaa manuaalisesti las-
kulle. Mikali suoritusta ei ndy, hdanen tulee muistuttaa asiakasta suorituksen myohas-
tymisesta, ja ellei asiakas tastdakaan huolimatta maksa laskuaan, han siirtdaa sen perin-

tatoimiston perittavaksi. (Helanto ym. 2013, 44; Lahti & Salminen 2014, 96-98.)

Myyntireskontraan kuuluu myds muun sisdantulevan maksuliikenteen, kuten kateis-
myynnin tilitysten ja pankki- ja luottokorteilla myymaldissa tehtyjen suoritusten seu-
raaminen ja kirjaaminen. Mikali yritys myy tuotteita verkossa, myos verkkopankki-

maksuja seurataan ja kirjataan. (Lahti & Salminen 2014, 121.)

Kuukauden lopussa tiedot kuukauden myynneista kuten myos kuukauden aikana saa-
duista suorituksista siirretdan kirjanpitoon. Myyntireskontran avoimet saatavat tulisi
taman jalkeen tasmata yrityksen taseessa olevaan myyntisaamiset-tilin kanssa. (Ek-

lund ym. 2017, 142.)
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Tiliotteiden kasittely

Tiliotteet voidaan kasitelld joko manuaalisesti paperiselta tiliotteelta tai sahkoisesti,
jolloin tiliote tallentuu reskontraohjelmaan sahkdisena ja reskontranhoitaja tai kirjan-
pitdja kasittelee manuaalisesti ne tapahtumat, joita ohjelma ei ole pystynyt auto-
maattitilicimaan. Kun kaikki tapahtumat on kasitelty ja tilidity, tilidinnit siirtyvat paa-
kirjanpito-ohjelmaan. Sdhkoinen tiliotteenkasittely auttaa reskontranhoitajaa pankki-
tilien tdsmaamisessa: mikali kaikki tapahtumat tiliotteella on tilidity, pankkitilin saldo

on oikein. (Mts. 121-122.)

Kassamyynnin rahavirrat

Mikali asiakasyrityksella on kassamyyntid, kateiskassan tilityksia ja pankki- ja luotto-

kortilla tehtyjen ostosten tilityksia taytyy seurata. Kassatapahtumat voivat siirtya res-
kontraan reaaliaikaisesti, mikali kdytossa on seka kassatoiminnallisuuden etta talous-
hallinnon toiminnallisuudet sisdltdava toiminnanohjausjarjestelma, tai liittyman avulla
kerran paivassa, mikali kassajarjestelma ei ole integroituna talousjarjestelmaan. Res-
kontranhoitaja tulee tarkistaa, etta kassamyyntien summat ovat samat kuin tilitysyh-
teenvetolomakkeella ja ettd kaikki rahat myos paatyvat pankkiin ja tata kautta yrityk-

sen pankkitilille. (Lahti & Salminen 2014, 123-125.)

Pankki- tai luottokortilla tehtyja maksuja seurataan, samoin kuin kateismaksuja. Res-
kontranhoitaja valvoo, etta kaikki maksukorttitapahtumien tilitykset ilmestyvat tiliot-
teelle joko bruttomaardisena tai provisiolla vihennettyna. Luottokorttiyhtion kanssa
tehdyn sopimuksen pohjalta provisiot vihennetaan jokaisesta tilityksesta erikseen tai

laskutetaan omalla laskullaan. (Mts. 123-125.)

Monilla yrityksilla on kdytossaan myos verkkokauppa, ja naita verkkokaupassa teh-
tyja myynteja ja niista saatuja suorituksia tulee myos seurata erikseen. Verkkokau-
passa tehty myynti muodostaa jarjestelmaan laskun, johon asiakkaan suoritus viit-
teellisesti kohdistuu. Tama helpottaa myos myyntireskontrassa olevien avointen las-

kujen seurantaa ja mahdollista selvittelya. (Mts. 126.)
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4.2 Prosessien kehittaminen ja johtaminen

Lecklinin (2006, 134-136) mukaan apua laadun parantamiseen saadaan kehittamalla
prosesseja, joiden tuloksena yrityksen suoritteet, palvelut ja tuotteet syntyvat. Han
esittelee kirjassaan kolmivaiheisen kehittamismallin (kuvio 2), joka sisaltaa nykytilan

kartoituksen, prosessianalyysin sekd prosessin parantamisen.

Kaiken perustana on nykytilan kartoittaminen. Kartoitusvaiheessa valitaan Lecklinin
mukaan ne prosessit, jotka kaipaavat kehittamista ja luodaan ndin lahtékohta tyolle.
Analysoimalla valitut prosessit selvitetdan ongelmakohdat ja pyritdan I6ytamaan nai-
hin eri ratkaisuvaihtoehtoja. Analysointivaiheessa valitaan myos tydkalut, joilla pro-
sesseja lahdetadn kehittamaan. Kolmannessa vaiheessa keskitytadn jo uudistettujen

prosessien kehittdmiseen ja prosessien toimivuuden arvioimiseen. (Mts. 134-136.)

Jatkuva kehittdminen

Nykytilan Prosessi- Prosessin

kartoitus analyysi parantaminen

Kuvio 2. Prosessien kehittamismalli

Susan Page esittda kirjassaan (2010, 24-31) Leclinin (2006, 134-136) kolmen vaiheen
prosessimallin sijaan 10-vaiheisen prosessin kehittdmismallin. Hinen etenemissuun-

nitelmansa (kuvio 3) kay perusteellisesti lapi kaikki kehittamisprosessin eri vaiheet.
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aikataulu  |prosessikaaviolle parantaminen

Kuvio 3. Kehittamisprosessin vaiheet (mukaillen Page 2010, 23)

Hanen kehittdmismallinsa mukaan tulee ensin kartoittaa kaikki organisaation eri pro-
sessit ja luoda naille priorisointikriteerit. Téma auttaa valitsemaan ne prosessit, joita
kannattaa lahtea kehittdmaan. Toisessa vaiheessa luodaan perusta kehittamistyolle,
laaditaan suunnitelma ja valitaan oikeat tyokalut sen toteuttamiseen. Kolmannessa
vaiheessa laaditaan prosessikaavio, joka sisaltaa valitut prosessit ja auttaa nakemaan
koko kehittamisprosessin kokonaisuutena. Neljas vaihe pitaa sisalladn kustannusar-
vion ja aikataulun tydstamisen. Projektin onnistumisen kannalta on tarkeaa selvittaa
paljonko rahaa ja aikaa ollaan valmiit sijoittamaan kyseiseen projektiin. Viidennessa
vaiheessa prosessikaavio esitetdan johdolle ja muille asianosaisille ja varmistetaan,
ettd kaikki hyvaksyvat suunnitelman. Kuudennessa vaiheessa kdydaan lapi jo ole-
massa olevia toimintatapoja ja tehdaan niihin tarvittavia tyota helpottavia muutok-
sia. Seitsemadnnessa vaiheessa luodaan sisdisid kontrolleja, tyokaluja ja mittareita var-
mistamaan, etta uudet prosessit toimivat kuten on suunniteltu. Kahdeksannessa vai-
heessa testataan uusia prosesseja ja mikali tarve vaatii, niitd muutetaan. Kun kaikki
on testattu ja todettu toimivaksi, siirrytdan vaiheeseen yhdeksan eli muutosten to-
teuttamisen. Viimeinen vaihe pitda sisalladn prosessien tarkastamisen ja jatkuvan

parantamisen.

Andersen (2007, 4-6) puolestaan esittda suuntaviivat kuuden kohdan prosessien ke-
hitysmallille, joka lahtee liikkeelle organisaation strategiasta ja sen osakkeenomista-
jista, jotka hanen mukaansa paattavat mitka toiminnot ovat liiketoiminnan kannalta
erityisen tarkeita. Toiseksi han tuo esiin perusteellisen ymmarryksen nykyisista pro-
sesseista: ellei ymmarra miten nykyiset prosessit toimivat, niita ei voi kehittaa. Kol-

mantena han mainitsee suoritus ja tehokkuusmittarit, jotka auttavat maarittamaan,
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mita prosesseja tulisi kehittda. Neljanneksi han mainitsee etenemissuunnitelman,
joka on olennainen osa prosessien kehittamistda. Hanen suunnitelmastaan loytyy seka
ne prosessit, joka kaipaavat uudistamista pitkalla aikavalilld, ettd tarkemmat suunni-
telmat valittdman uudistamisen tarpeessa olevista prosesseista. Viidenneksi han pai-
nottaa koko organisaation vastuuta muutosten toteuttamisessa, ellei henkilokunnalla
ole kiinnostusta muuttaa toimintatapojaan, lopputulos on huono. Viimeisena han
mainitsee tehokkaiden, helppokayttoisten kehitystyokalujen kdyttoonoton. Kehitys-

tyokalut auttavat ohjaamaan ja toteuttamaan muutosprosesseja.

Liiketoimintaprosessien uudistaminen voi tarpeen vaatiessa myos pitaa sisallaan pe-
rustavaa laatua olevien liiketoimintaprosessien kokonaisuudistuksia, jossa tehddan
radikaaliltakin tuntuvia muutoksia. Champy ja Hammer (2009, 49-50, 73—77) tuovat
esiin prosessien uudelleensuunnittelun (Re-engineering). He ndkevat uudelleensuun-
nittelun nimenomaan vanhoista prosesseista luopumisena ja uusien kdyttéonottona,
ei pelkdastadn jo olemassa olevien toimimattomien prosessien paikkaamisena. Proses-
sisuunnittelussa keskitytdan heidan mukaansa usein yhden prosessikaavion kayt-
toonottoon, jota kaikkien tyontekijéiden olisi tarkoitus noudattaa. Jotta valtyttaisiin
turhilta prosessivaiheilta, prosesseista tulisi laatia useampia malleja, pienille yrityk-
sille riittdisi monesti kevyempi prosessikaavio kuin isommille yrityksille. Useampien
prosessimallien lisdaksi he myds vahentaisivat valvonnan maaraa. Prosessien tarkka
valvonta on heidan mielestadn ainoastaan tapa kontrolloida, etteivat yksittdiset tyon-
tekijat jata noudattamatta laadittuja prosesseja. Heidan mielestdan pitaisi prosessin
tyovaiheiden valvomisen sijaan keskittya kokonaisuuksien valvomiseen, koska nain

saadaan aikaan suurin kustannussaasto.

Muutosjohtaminen

Jokainen muutosprojekti tarvitsee johtajan, henkilon, joka koordinoi tyon ja valvoo
ettd kaikki vaiheet tulee hoidettua. Prosessien uudistamisessa oikean henkilon va-
linta on Larssonin ja Ljungbergin (2012, 309) mukaan koko prosessin onnistumisen
perusedellytys. Prosessijohtajan taytyy itse ymmartaa ja hyvaksya muuttuneet pro-
sessit. Hanen tulee kyetd myds motivoimaan muita ja selittdmaan prosessit koko or-

ganisaatiolle. Tama vaatii prosessijohtajalta organisaation toimintatapojen tunte-
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musta sekd ammattitaitoa projektityoskentelyn eri menetelmien kdyttamiseen. Ha-
nella tulee olla kykya kommunikoida henkil6stdn ja johtajiston kanssa. Naiden lisaksi
prosessijohtajalla tulee Larssonin ja Ljungbergin mukaan olla johdon valtakirja hoitaa
muutosprosessi parhaalla katsomallaan tavalla alusta loppuun asti. Tama ei kuiten-
kaan tarkoita sitd, ettd saman henkilon taytyisi hoitaa prosessia senkin jalkeen, kun

muutosprosessi on saatettu loppuun.

Loppukadessa organisaatiolla on suurin vastuu uudistusten onnistumisesta. Susan
Page (2010, 223-—-224) painottaa myos hyvdan muutosjohtajan tarkeytta ja esittaa eri
tapoja muutosten ldpiviemiseen organisaatiossa. Han jakaa muutosprosessin kol-

meen osaan:

e Vaikutusten analysoinnilla annetaan raamit muutoksille, joita organisaatiossa

taytyy tehdd, jotta varmistutaan tehtyjen prosessimuutosten onnistumisesta.

e Viestintasuunnitelmaan kirjataan ne henkil6t ja ryhmat, joille muutoksista
kerrotaan seka keinot, joilla muutoksista viestitdaan. Kaikista muutoksista ei

ole tarkoituksenmukaista kertoa koko organisaatiolle.

e koulutussuunnitelma pitaa sisallaan uudistusten tiimoilta tarjottavan koulu-

tuksen, koulutuksen jarjestajat ja koulutettavat.

Muutoksen johtamisen guru John P. Kotter esittaa (2012, 29, 34-127.) kahdeksanvai-
heisen muutoksen johtamisen prosessin. Kaikki kahdeksan vaihetta tulisi hanen mu-
kaansa suorittaa esitetyssa jarjestyksessd, vaiheiden ohittaminen aiheuttaa ldhes

aina ongelmia. Muutoksen johtamisen kahdeksan vaihetta:

e Luodaan kiireellisyyden tunne. Organisaation taytyy saada ymmartamaan,
ettd muutoksella on kiire. Mikali organisaatiossa ja varsinkin organisaation
johdossa ei koeta, ettd muutokselle on valitonta tarvetta, muutosprosessia ei

saada viety eteenpain.

e Perustetaan ohjaava tiimi. Yksi ihminen, vaikka han olisi kuinka osaava, ei yk-
sin pysty toteuttamaan suuria muutoksia. Suurten muutosten toteuttami-
sessa tarvitaan vahva tiimi, jossa on juuri oikea kokoonpano kyseista muutos-
prosessia varten, jossa tiimin jasenten valilld vallitsee luottamus ja jossa kai-

killa on yhteinen tavoite. Oikean tiimin kasaaminen on yksi muutosprosessin
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tarkeimmista vaiheista. Kasatessa tiimia tulisi varmistua, etta tiimissa on riit-
tavasti avainhenkil6ita ja riittavan korkeassa asemassa olevia henkil6ita, jotta
muutokset saadaan ajettua lapi. Tiimissa tulisi myos olla riittavan monimuo-
toista asiantuntemusta, jotta saadaan aikaan jarkevia paatoksia. Taman lisaksi
tiimissa tulisi olla riittavasti hyvamaineisia henkilGitd, jotta heilld olisi muun

henkiloston luottamus.

Luodaan visio ja strategia. Selkea visio auttaa selkeyttdamaan muutoksen
suunnan, joka omalta osaltaan auttaa tasmallisempien muutosten tekemi-
sessd. Ihmisten on myos helpompi ottaa osaa muutosprosessiin ja koordi-
noida toimiaan, jos visio on tiedossa. Strategiaa tarvitaan toteuttamaan yri-
tyksen visiota. Strategian eli suunnitelman avulla pyritaankin toteuttamaan
organisaation visio. Jotta asetetut paamaadrat saataisiin toteutettua, organi-

saatio tarvitsee seka vision etta visiota tukevan strategian.

limoitetaan muutosta koskevasta visiosta. Jotta muutokset onnistuisivat,
koko organisaatiolla taytyy olla selked kuva muutosprosessista ja sen tavoit-
teista. Mikali muutosviestinta epdonnistuu, muutoksia on vaikeampi toteut-
taa. Jotta muutosviestinta olisi tehokasta, viestinnan taytyy olla selkeaa ja yk-
sinkertaista, sisaltden mahdollisimman vahan ammattikielellisid ilmaisuja.
Muutoksesta tulee ilmoittaa toistuvasti kdyttaen useita eri kanavia. Organi-
saation avainhenkildiden on myds johdettava esimerkilld, koska jos he eivat

toimi vision mukaisesti, henkilokunnankaan ei voi odottaa tekevan niin.

Laajennetaan henkildston valtuuksia. Liika byrokratia on usein haitaksi muu-
tostilanteissa. Jotta muutoksia pystyttaisiin toteuttamaan ilman suurempaa
haittaa henkilostolle tai asiakkaille, henkilostolla taytyy olla riittavat valtuudet
hoitaa tyonsa. Jos jokainen tydvaihe pysahtyy tarvittavien oikeuksien puuttumi-
seen, motivaatio toteuttaa uudistuksia hiipuu. Henkildstolle tulee myds antaa
laajemmat oikeudet paattda oman tyonsa suorittamisesta, kunhan yhteisista
linjoista pidetdan kiinni. Laajemmat valtuudet tuovat mukanaan suuremman
vastuun, joten johdon tehtavana on varmistaa, ettd henkilostolle tarjotaan riit-

tavaa ja oikeanlaista koulutusta selviytydkseen suuremmasta vastuusta.
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e Aikaansaadaan lyhyen aikavialin onnistumisia. Muutosprosessit ovat usein pit-
kan aikavalin suunnitelmia, joten konkreettisia tuloksia joutuu odottamaan.
Motivaation kannalta on tarkeaa tehda myds lyhyen aikavalin suunnitelmia,
jotka mahdollistavat positiivisten tulosten esittamisen henkilostolle. Lyhyen ai-
kavalin onnistumisten tulee liittya kyseiseen muutosprosessiin ja tulosten tulee

olla todistettavasti paikkansa pitavia.

e Vakiinnutetaan tehdyt muutokset ja aikaansaadaan lisda muutoksia. Muutos-
prosessi ei lopu uusien prosessien kayttoonottoon. Uusia prosesseja taytyy
seurata ja kehittdd, muuten on vaarana, ettd henkilosto liukuu takaisin kohti
vanhoja toimintatapoja. Jotta seka lyhyen etta pitkan aikavalin muutokset olisi
helpompi toteuttaa, esimiesten tulee tunnistaa ja karsia tarpeettomat keskinai-

set riippuvuudet, kuten esimerkiksi turha byrokratia organisaation sisalla.

e Juurruttaa uusia lahestymistapoja organisaatiokulttuuriin. Organisaatiokult-
tuurin muutos on tyolas prosessi. Vanhat vakiintuneet toimintatavat voivat olla
peruja vuosikymmenten takaa ja niistd luopuminen voi olla monelle tyonteki-
jalle hankalaa. Uusien toimintatapojen juurruttaminen organisaatioon tulisikin
tasta syysta tapahtua vasta muutosprosessin lopussa ja vasta silloin, kun voi-
daan ndyttasa, ettd ne toimivat vanhoja toimintatapoja paremmin. Muutospro-
sessin onnistuminen riippuu uuden organisaatiokulttuurin hyvaksymisesta, jo-
ten jatkuva muutoksenjalkeinen tiedottaminen uusista toimintavoista on tar-

keaa.

4.3 COSO-malli prosessien valvonnassa

Prosessien toimivuuden varmistamiseksi uudistuneita prosesseja tulisi myds valvoa.
Ahokkaan (2012, 11-12) mukaan sisaisen valvonnan avulla pyritdan varmistumaan
siitd, etta toiminnot ovat tehokkaita ja tarkoituksenmukaisia seka paljastamaan ja eh-
kdaisemaan mahdollisia virheita. Jotta sisdinen valvonta olisi riittdvan tehokasta, kont-
rollin taytyy toimia. Taman lisdksi kontrollin tulisi olla kustannustehokasta. Tarkoituk-
sena on saada riittava, ei taytta varmuutta, prosessin toimivuudesta, koska kaikkia

epavarmuustekijoita ei kuitenkaan pystyta sataprosenttisesti eliminoimaan. Kontrol-
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lien toimivuutta testataan kdaymalla lapi tietty prosessi, ja varmistamalla, etta sen jo-
kainen vaihe tdyttaa sille asettamat vaatimukset. Ndin lopputulos vastaa alkuperaista
lopputulosta. Prosessin lapikdymisen ja dokumentoinnin lisdksi kontrollin toimivuutta

voidaan testata myos haastattelujen avulla. (Mts. 18-19.)

Sisdinen valvonta ei tarkoita samaa asiaa kuin sisdinen tarkastus, vaikka ne usein
mielletdankin samaksi asiaksi. Sekd Ahokas (2012, 12—-13) etta Ratsula (2016, 19) esit-
tavat sisdisen valvonnan organisaation sisdisena toimintatapana, jolla pyritdan var-
mistamaan toiminnan laillisuus ja tuloksellisuus. Sisdisella tarkastuksella taas viita-
taan ulkopuoliseen riippumattomaan ja objektiiviseen tarkastusorganisaatioon. Toi-
nen ero, jonka sekd Ahokas ettd Ratsula tuovat esiin, on sisdistd tarkastusta ohjaava
kansainvadlinen ammatillinen viitekehys. Tarkastusta ohjaavat seka ammattistandardit
ettd erilaiset eettiset sdannot. Sisdiselta valvonnalta tama viitekehys puuttuu, joten
johdon tehtavaksi jaa paattaa, miten sisdinen valvonta toteutetaan. Sisdista valvon-
taa varten on olemassa seka Suomen listayhtididen hallintokoodi ettd Yhdysvalloissa
vuonna 2002 sdadetty Sarbanes- Oxley-lainsdaadanto (SOX), mutta ndma eivat sido or-

ganisaation johtoa.

Vuonna 1992 Committee of Sponsoring Organisations of the Treadway Commission
(COSO0) julkaisi raportin, joka sisdlsi ensimmaisen kerran seka yleisen sisdisen valvon-
nan maaritelman. Siind myos lueteltiin osatekijat, joista sisdinen valvonta koostuu.
Raportti sisalsi COSO-mallin, jolla arvioidaan sisdisen tarkastuksen tehokkuutta. (Alf-
tan ym. 2008, 37; Ratsula 2016, 56—27.) COSO- malli paivitettiin vuonna 2013. Péivi-
tetty malli ei sisaltanyt suuria muutoksia, ne koskivat 1dhinna sisdisen valvonnan osa-
tekijoiden tarkempaa avaamista sisdisen valvonnan suunnittelun helpottamiseksi.

(Ratsula 2016, 57).

Mallin mukaan organisaation johto, hallitus ja muu henkilostd ovat yhdessa vas-
tuussa siitd, etta toiminta on kohtuullisuuden rajoissa tehokasta ja tarkoituksenmu-
kaista. Taloudellisen tiedon ja raporttien on oltava luotettavia, lakia ja séannoksia
noudattaen. COSO-malli koostuu seuraavasta viidesta toisiinsa niveltyvasta osateki-
jasta (kuvio 4): valvontaymparistosta, riskien hallinnasta, valvontatoimenpiteista, tie-

dosta ja tiedonvilityksesta seka seurannasta ja valvonnasta. (Alftan ym. 2008, 38.)
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Kuvio 4. COSO-mallin osatekijat (Alftan ym. 2008, 38)

Ahokkaan (2012, 26) mukaan osatekijat muodostavat yhdessa monisuuntaisen pro-
sessin. Kyseinen prosessi ulottuu ldpi koko organisaation ja muodostaen perustan

sille miten organisaatiota tulee johtaa.

Valvontaymparisto

Valvontaymparist6 luo perustan kaikille sisdisen valvonnan eri osatekijoille. Se kasit-
taa organisaation johdon ja henkildston asennoitumisen sisdiseen valvontaan. Orga-
nisaation johdon ja hallituksen tulisi toiminnallaan nayttaa ja osoittaa sisdisen val-

vonnan tarpeellisuus ja tarkeys.

Sisdisen valvonnan tehokkuuteen vaikuttaa kaikkien organisaatiossa toimivien henki-
|6iden ymmarrys tehtdvistaan ja tavoitteistaan seka heidan kyvystdaan valvoa, etta ne

saavutetaan. (Alftanin ym.2008, 36, 38—39; Ratsula 2016, 95-96.)

Cenderowskin ja Mairin (2009, 35-37) mukaan seka sisdisten etta ulkoisten riskien
aikainen havaitseminen kasvaa nimenomaan henkiléstén valppauden ansiosta. Téhdn
vaikuttaa organisaatiossa vallitseva kulttuuri. Organisaatio, joka arvostaa tyontekijoi-
taan palkitsee heita hyvasta tyosta ja saa heidat tuntemaan olevansa osa organisaa-
tiota. Nain heidat saadaan myos helpommin sitoutumaan ja sisdistamaan sisaisen

valvonnan tavoitteet.
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Moeller (2011, 21) painottaa organisaation eettisten arvojen tarkeytta henkilokuntaa
ohjaavana tekijana. Mikali johto ei painota ja seuraa eettisten arvojen noudatta-
mista, tyontekijat voivat osittain tietamattaan toimia vaarin, tai vain olla siina us-

kossa, ettd heidan toimintatapansa noudattaa johdon asettamia linjauksia.

Ahokas (2012, 28) on samaa mieltd. Hinen mukaansa johdon tulisi esimerkilldan
nayttaa, ettd laadittuja ohjeita noudatetaan. Iiman eettista ohjeistusta, tyontekijat
voivat sortua tekemaan epdaeettisia valintoja. Koko organisaatiolle laadittujen ja jaet-
tujen ohjeiden olemassaolo ei viela tarkoita, etta kaikki olisivat ymmartaneet ne tai
ettd niita yleisesti noudatettaisiin. Johdon tehtavaksi jda varmistaa, ettad ohjeet on

ymmarretty ja ettd tyoskentely tapahtuu laadittujen ohjeiden mukaisesti.

Riskienhallinta

Riskienhallinnalla pyritddan tunnistamaan, arvioimaan, hallitsemaan, seuraamaan seka
valvomaan organisaatiota uhkaavia seka sisdisia etta ulkoiset riskeja. Jotta riskeja
pystyttdisiin arvioimaan, taytyy olla maaritellyt ja johdonmukaiset tavoitteet. Riskien-
hallinnan tulee myos kasittda mahdolliset muutokset seka organisaation sisalla etta
ulkona. Erityisesti tulisi kartoittaa ne riskit, jotka uhkaavat asetettujen tavoitteiden

saavuttamista. (Alftan ym. 2008, 39, 80; Ratsula 2016, 17.)

Chambersin, Johnstonin ja Slackin (2010, 573) mukaan riskienhallinta kasittaa vahin-
kojen estamisen, jo tapahtuneiden vahinkojen lieventamisen seka tapahtuneiden va-

hinkojen seurauksista toipumisen (kuvio 5).
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Kuvio 5. Risk Management (mukaillen Chambers, Johnston & Slack 2010,600)
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Vahinkojen estaminen alkaa mahdollisten riskien kartoittamisella. Potentiaaliset ris-
kit taytyy tunnistaa ja niiden seuraukset ymmartaa ennen kuin niitd vastaan voi suo-
jautua. Heidan mukaansa suurin osa riskeista on sellaisia, jotka johtuvat inhimillisista
virheista ja siitd syysta ne on mahdollisia estaa. Organisaation ulkopuoliset riskit ku-
ten esim. poliittiset muutokset, terrorismi ja luonnonmullistukset, vaativat oman ris-
kikartoituksensa, koska naita vastaan on vaikeampi suojautua. Riskeilta pystyy heidan
mukaansa parhaiten suojautumaan varmistamalla, ettd organisaation visio on kaik-
kien tiedossa, ja ettd organisaatiossa tehdadan ty6ta yhteista paamaaraa varten. Orga-
nisaatiossa tulee myos vallita avoin keskusteleva ilmapiiri, jossa kaikkien ajatukset ja
mielipiteet otetaan huomioon. N&in pystytdaan puuttumaan virheisiin, ennen kuin ne
aiheuttavat vahinkoa. Taman lisaksi tulisi luoda jarjestelma, jossa sisdiset tarkastuk-

set ovat luontainen osa paivittdisia prosesseja. (Mts. 574.)

Vahinkoja kuitenkin sattuu, ja ndissa tapauksissa on tarkeinta valittdmasti puuttua
tilanteeseen ja selvittda mita tarkalleen on tapahtunut, ja mita seurauksia vahingosta
voi aiheutua ja miksi vahinko tapahtui? Taman vaiheen tulisi kestda vain muutamia
minuutteja, koska tarkeinta on ryhtya valittémasti toimiin vahingon minimalisoi-
miseksi. Chambers ym. (2010, 595.) jakaa toimintavaiheen kolmeen osaan, josta en-
simmainen ja toinen vaihe voi vaihtaa paikkaa, riippuen asian kiireellisyydesta. En-
simmaisena asianosaisille tulisi kertoa vahingosta, ja mihin toimenpiteisiin sen kor-
jaamiseksi on ryhdytty. Toiseksi, vahingon seurauksiin tulee puuttua, jotta vahinko ei
ehdi levita. Kolmanneksi tilannetta tulee seurata, jotta varmistutaan siita, etta va-
hinko on saatu hallintaan. Taman jalkeen vahinko tulee kasitelld organisaation sisalla,

jotta vastaavilta virheilta tulevaisuudessa valtyttaisiin.

Jokainen virhe jattaa jaljen. Vakavimmat virheet voivat tarkoittaa palvelusopimusten
irtisanomista ja asiakkaiden siirtymista muualle. Tarkeinta on kommunikointi seka or-

ganisaation sisalla ettd asiakkaan kanssa, jotta luottamus palautetaan (Mts. 596).

Cenderowskin ja Mairin (2009, 39-40) mukaan suurin osa ajasta tulisi kayttaa seuraa-
maan niita riskeja, joista aiheutuu suurin haitta organisaatiolle. Heiddan mielestaan
kaikkien mahdollisten riskien seuraaminen ja analysointi vie liilkaa aikaa. Koska kai-
kilta riskeiltad ei voida koskaan valttya, kannattaa valita niistd muutama ja tehda pe-

rusteelliset suunnitelmat ndiden valvomiseen.
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Osa riskienhallintaa Moellerin (2011, 24) mukaan on huolehtia siit3, ettad organisaa-
tion tyontekijat omaavat riittavat patevyydet hoitaa heille maarattyja tehtavia. Pate-
mattémien tyontekijoiden tekemat virheet muodostavat suuren riskin organisaatiolle
ja sen sidosryhmille. Organisaatiossa tulisikin kiinnittaa huomiota siihen, miten tyon-
tekijoita valitaan eri tyotehtaviin, ja onko valituilla henkildlla riittava patevyys hoitaa

ndita tehtavia.

Cenderowski ja Mairin (2009, 52) painottavat myds inhimillisen tekijan huomioon ot-
tamista kartoittaessa riskeja ja etsittdessa keinoja hallita niitd. Heiddn mukaansa ei
ole sellaista riskienhallintajarjestelmas, jolla pystyttaisiin kokonaan valttymaan inhi-
millisiltd virheiltad. Tiedostamalla taman, inhimillista tekijaa tulee valvoa erikseen,

eika valttamatta osana sisdisen valvonnan jarjestelmaa.

Ahokaskin (2012, 28) perdaankuuluttaa oikeiden henkildiden palkkaamista oikeisiin
tehtaviin. Hinen mukaansa tdma tarkoittaa tasapainoa patevyyden ja kustannusten
valilla. Johdon tulisi miettia millaisen patevyyden jokainen tydtehtava vaatii ja valita
siihen henkild, jolla on patevyys juuri siihen nimenomaiseen tehtavaan, ylipatevien

henkildiden palkkaaminen ei aina ole kustannustehokasta.

Valvontatoimenpiteet

Valvontatoimenpiteiden avulla pyritadan varmistamaan, etta organisaatiossa noudate-
taan johdon asettamia toimintaohjeita. Valvonta suoritetaan organisaation kaikilla
tasoilla ja toimenpiteet pitda sisadllddan arviointeja jokaisesta prosessin tyovaiheesta
lopputulokseen asti. Valvontatoimenpiteiden tarkoituksena on tarkastaa, etta tyovai-
heet ovat virheettomia ja ettd asetetut tavoitteet tayttyvat. (Alftan ym. 2008, 39;
Ratsula 2016, 119.)

Ahokaskin (2012, 34-35, 38) mainitsee sisdiseen valvontajarjestelmaan sisddnraken-
netut kontrollitoimenpiteet eli dokumentoidut tydnkuvaukset tyontekijoiden tydvai-
heista. Kontrollien tarkoituksena on sekd ennaltaehkaista virheita ja vaarinkdytoksia
ettd paljastaa virheitd ja poikkeamia. Ehkadisevat kontrollit voivat pitaa sisallaan esi-
merkiksi tyotehtdvien asianmukaista eriyttamista, laskujen tasmayttamista vastaan-
ottoasiakirjoihin, laskujen hyvaksyttamista ennen maksatusta yms. Paljastavilla kont-

rolleilla tarkistetaan mm. rahatilien tasmaavyys tiliotteisiin, varaston asianmukainen
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inventointi, myyntisaatavien ja ostovelkojen tdsmdaminen vahvistuksiin. Pienem-
missa yrityksissa tehtavien eriyttaminen ei aina ole mahdollista, ja talloin tulisi kiin-
nittaa erityistd huomiota riskialttiiden tyoyhdistelmien tunnistamiseen, dokumen-

tointiin ja jalkikateisvalvontaan.

Jotta suoritetut valvontatoimenpiteet olisivat mahdollisimman luotettavia, on sen
suorittajan valintaan kiinnitettava erityista huomiota. Tarkastajan/tarkastajien tulisi
omata riittava ammattitaito sisdisen tarkastuksen suorittamisen. Tama tarkastus pi-
taa sisalladn myos dokumentaation ja loppuraportoinnin. Timan varmistaminen on
johdon tehtava. Johto myos viime kdadessa hyvaksyy tarkastajan valinnan. (Nichols

2014, 92-93.)

Hallituksen tehtdva omalta osaltaan on varmistaa, etta johtokin noudattaa yhdessa

sovittuja toimintaohjeita (Ahokas, 2012, 29).

Tieto ja tiedonvailitys

Jokaisella organisaatiolla tulisi olla kirjattuna omat tavoitteensa ja toimintatapansa.
Johdon tehtdvana on varmistaa, etta koko organisaatio ymmartaa nama tavoitteet ja
oman roolinsa organisaatiossa. Ratsula (2016, 17) pitda kommunikointia johdon ja
tyontekijoiden valilla erittdin tarkedna sisdisen valvonnan ndkokulmasta. Avoin dia-
logi auttaa tyontekijoitda ymmartamaan seka oman tyonsa merkityksen, etta sen mi-

ten omat valinnat vaikuttavat muiden tekemaan tyohon.

Muutokset aikaansaavat usein epdvarmuutta ja joskus jopa vastarintaa. Mikali orga-
nisaatiossa ei aikaisemmin ole ollut laadittua ohjeistusta jota noudattaa, ohjeistus
voidaan kokea tarpeettomana ja sen tarkoitusperid voidaan kyseenalaistaa. Parta-
nenkin (2007, 318-319) tuo esiin viestinnan tarkeyden muutostilanteissa. Hanen
mielestdan muutosten yhteydessa tulisi aina laatia viestintdsuunnitelma, jota nou-
dattaa. Useasti tyontekijat saavat tietonsa muualta kuin johdolta, ja tall6in tieto ei
aina vastaa todellisuutta. Muutosten tarkoitus jaa Partasen mielestd usein hama-
raksi, joten johdon tulisi keskittya kokonaisuuden selventdamiseen. Sen tulee kertoa

selkedsti syyt muutosten lapiviemiseen seka aikataulu, jolla ndma otetaan kayttoon.

Ahokkaan (2012, 40-41) mukaan organisaatiossa esiin tulevat ongelmat tulevat usein

myo6s organisaaton alimmalla tasolla tydskentelevien henkildiden tietoon. Tasta
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syystda kommunikoinnin taytyy toimia myos alhaalta ylospain, ja johdolla taytyy olla
halua kuunnella tyontekijoidensa huolia. Ahokas kehottaa kuitenkin harkitsemaan
mita informaatiota johdolle valitetadn. Jos jokaisesta asiasta informoidaan johtoa,
tarkea informaatio uhkaa hukkua massaan. Johdon tietoisuuteen kannattaa vieda
vain liiketoiminnan kannalta oleellinen tieto, muut asiat voidaan hoitaa alemmalla ta-

solla.

Alftan ja muut (2008, 39-40) ja Ratsula (2016, 130) tuovat sisdisen viestinnan tarkey-
den lisaksi esiin myos ulkoisen viestinnan. Hyva keskusteluyhteys asiakkaisiin, toimit-

tajiin, viranomaisiin ja muihin sidosryhmiin on valvonnan kannalta valttamatonta.

Seuranta ja valvonta

Sisdinen valvonta vaatii jatkuvaa seurantaa. Seurannalla varmistetaan, etta sisdinen
valvonta on seka laadukasta ettd toimivaa. Ahokas (2012, 42—43) jakaa valvonnan
kahteen osaan: jatkuvaan valvontaan ja erillisiin arviointeihin. Jatkuva valvonta on
osa esimiesten ja johdon paivittdisia rutiineja ja se on usein sisdanrakennettu varsi-
naiseen sisdiseen valvontajdrjestelmaan. Valvonta sisaltaa myos sidosryhmilta saa-
dun informaation. Erilliset arvioinnit suoritetaan ennalta valittuihin kohteisiin ja voi-
daan suorittaa joko sisdisena tai ulkoisena tarkastuksena. Tarkastuskohteeksi voidaan

valita joko yksittdinen kohde tai suurempi kokonaisuus.

Erillisten arviointien lukumaara ja laajuus riippuu Alftan ym. (2008, 40) mukaan
yleensa siitd, miten tehokasta jatkuva seuranta on seka millaisia tuloksia riskiarvioin-
neista on saatu. Kaikki loydetyt puutteet tulee myos saattaa seka johdon etta halli-

tuksen tietoon.

4.4 Sisaisen valvonnan kehittaminen

Sisdisen valvonnan kehittaminen tulisi aina aloittaa tavoitteiden maarittelylla: Mita
talla kehittamisprojektilla halutaan saavuttaa? Joissakin tapauksissa tama voi olla pel-
kdstaan lakisaateisten velvoitteiden tayttamistd, tai vaihtoehtoisesti osa liiketoimin-
nan ja sen sisdisten prosessien kehittamista. Jalkimmainen lahestymistapa voi auttaa

organisaatiota ymmartamaan liiketoiminnan prosesseja kokonaisuuksina. Samalla
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sen ymmarrys kasvaa sisadisen valvonnan kannalta oleellisista prosesseista. Tunnista-
malla prosessit pystytdan myds paremmin varmistumaan niiden toimivuudesta ja nii-

hin kohdistuvien riskien asianmukaisesta hallitsemisesta. (Ratsula 2016, 147-148.)

Kuten kaikissa projekteissa, sisdisen valvonnan kehittamisprojektissa on vaarana, etta
silhen rakennetaan liikaa byrokratiaa, joka tekee siita joustamattoman. Siita voidaan
tehdd myos liian suureellinen, jonka seurauksena kustannukset ylittavan projektista
saatavan hyodyn. Sisdinen valvontajarjestelma tulisikin rakentaa osaksi yrityksen si-
saisia prosesseja. Ndin sisdinen valvontajarjestelma tukee yrityksen sisaisia proses-

seja niitd hidastamatta tai vaarantamatta. (Ratsula 2016, 148.)

Ratsula (2016, 148) esittaa viiden vaiheen sisdisen valvonnan kehitysprojekti-mallin
(kuvio 6), joka pitaa sisalladn yritystason kontrollien tunnistamisen ja dokumentoin-
nin, avainprosessien tunnistamisen ja dokumentoinnin, avainkontrollien tunnistami-
sen ja dokumentoinnin, sisdisen valvonnan arvioinnin seka prosessien ja kontrollien

jatkuvan kehittamisen.

Yritystason kontrollien
tunnistaminen ja
dokumentointi

Avainprosessien
tunnistaminen ja
dokumentointi

Prosessin ja kontrollien

jatkuva kehittaminen

Avainkontrollien
tunnistaminen ja
dokumentointi

Sisdisen valvonnan
arvionti

Kuvio 6. Sisdisen valvonnan kehitysprojektin vaiheet (mukaillen Ratsula 2016, 148)

Yritystason kontrollien tunnistaminen ja dokumentointi

Ratsula (2016, 149-151) ldhtee liikkeelle yritystason kontrollien tunnistamisesta, joka
hdnen mukaansa luo perustan sisdiselle valvontajarjestelmalle. Tama pitaa sisallaan

organisaatiokaavion, jossa on lueteltuna johtoryhma, hallitus jne. seka heidan vas-
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tuualueensa. Yritystason kontrollit kasittavat myos liiketapaperiaatteet, jossa maari-
tellaan yrityksen yleiset linjaukset kuten mm. rekrytointipolitiikka, palkitsemisjarjes-
telma, kirjanpito- ja raportointiprosessit ja niiden toiminta, sisdisen tarkastuksen ole-
massaolo ja tavan, jolla vaarinkaytoksiin tarvittaessa puututaan. Kontrollien doku-
mentointi voidaan toteuttaa kontrollimatriisin muotoon, taulukko 1 esittda pelkiste-

tyn muodon kontrollien dokumentoinnista.

Taulukko 1. Esimerkki yritystason kontrollin dokumentaatiosta (mukaillen Ratsula
2016, 150-151)

Tavoite Riski

Kontrolli

Valventatoimenpide

Evidenssi

Tavoitteena on viestd sekd
henkildstélle ettd sidosryhmille
yhteisistd toimintaperiaatteista,
joita jokaisen edellytetddn
noudattavan.

Viestintd koskee myds tilanteissa,
joissa ollaan toimittu periaatteiden

vastaisesti.

Tilanne, jossa tydntekijat tai
sidosryhmien edustaja

toimii organisaation
periaatteiden vastaisesti, joko
tahallisesti tai tahattomasti

Havaita ja ehk3istd
organisaation periaatteiden
vastainen toiminta

Ohjeistus koskien organisaa-
tion tapaa toimia on koko
henkiltstdn saatavilla sekd
sihkdisessd ettd paperisessa
muodossa.

Kaikille uusille tyontekijdille
kerrotaan sekd suullisesti
ettd annetaan paperisena
ohjeen koskien organisaation
toimintaperiaatteita.

Ohjeistus on jaettu kaikille
sekd sahkdisend ettd paperilla.

Esimies on kdynyt l3pi
periaatteet jokaisen uuden
tyontekijdn kanssa ja tydntekijd
on allekirjoituksella kuitannut
vastaanottaneensa ohjeen.

Kopio kehityskeskustelusta
tyontekijan allekirjoituksella

varustettuna léytyy HR-kansiosta.
Toimintaperiaatteet kerrataan
joka kerta kehityskeskustelun
yhteydessd.

Avainprosessien tunnistaminen ja dokumentointi

Kun yritystason kontrollit on tunnistettu, tulee siirtya avain- eli taloudellisten proses-
sien tunnistamiseen. Naihin kuuluvat esimerkiksi osto- ja myyntiprosessit. Tarkeita
kontrolleja liittyy seka kirjanpidon ettd henkilostohallin prosesseihin. Avainprosessien
tunnistamisessa tulisi pohtia, mitka ovat ne prosessit ja toiminnot, joissa tapahtu-

neesta virheestd aiheutuu organisaatiolle eniten haittaa. (Ahokas 2012, 69.)

Seka Ratsulan (2016, 152-153) ettd Ahokkaan (2012, 70) mukaan yksittdisten proses-
sien kuvaamisen lisdksi tulisi kuvata myds kokonaisia prosessiketjuja, eli kuvata miten
tiettyjen prosessien tulisi organisaation yleisella tasolla kulkea. Kuvaamalla koko pro-

sessiketjun jokainen yksikkd pystyy ndakemaan miten oman yksikdn prosessit liittyvat
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kokonaisuuteen. Tama auttaa myos paallekkaisyyksien havaitsemisessa, eli nain huo-
mataan, jos osastoilla tuhlataan resursseja tekemalla paallekkaisia asioita. Kuvio 7

esittaa esimerkin pelkistetysta ostoprosessista.

S
———

Kuvio 7. Esimerkki ostoprosessista (mukaillen Ahokas 2012, 70).

Avainkontrollien tunnistaminen ja dokumentointi

Avainprosessien tunnistamisen jalkeen tulisi tutkia yksittdisia prosesseja tarkemmin,
ja pohtia mitka prosessin osista voidaan luokitella avainkontrolleiksi. Jokaisesta vai-
heesta pystytdadan poimimaan yksi tai jopa useampi kontrolli, jonka avulla pyritdan
varmistamaan, etta prosessi toimii asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Jotta valittuja
avainkontrolleja ei olisi liikaa, on maariteltava mitka ovat prosessin tarkeimmat ta-
voitteet, ja mitka ovat ne riskit, jotka voivat hankaloittaa tavoitteiden toteutumista ja
milla kontrolleilla ndita riskeja pyritaan hallitsemaan. (Ahokas 2012, 71; Ratsula 2016,
155.) Valittujen kontrollien tulisi kattaa kaikki olennaiset kirjanpidon tileihin liittyvat
riskit, jotka toteutuessaan voisivat aiheuttaa merkittavaa haittaa paatyessaan vir-

heellisena taloudellisiin raportteihin (Ahokas 2012, 70).

Avainkontrollit kannattaa ensin listata yleisella tasolla (taulukko 2) ja taman jalkeen
yksittdisia kontrolleja voi avata tarkemmin, esimerkiksi aikaisemmin kuvatun tau-
lukko 1:n esittdman kontrollimatriisin muodossa. (Ahokas 2012, 72; Ratsula 2016,

157.)
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Taulukko 2. Pelkistetty esimerkki ostolaskuprosessin avainkontrolleista (mukaillen
Ratsula 2016, 157).

KONTROLLI KUVAUS/TAVOITE

. Ostotilaus tehd3in organisaation vakioehtojen mukaisesti,
Ostotilaus - Lo . s e -
Idhetettdan toimittajalle ja arkistoidaan.

Toimittajalta saapunut tavara vastaanotetaan ja tdsmadytetdan

Tawvaran vastaanotto .
ostotilaukseen.

Laskun vastaanotto ja Toimittajalta saatu lasku tismitdan vastaanottoalustaan ja
hyviksyntsd hyviksytddn sovitun hyviksymiskdytinnin mukaisesti.

Maksatukseen menevd erd hyviksytddn ja laitetaan maksuun

Laskun maksaminen . )
valtuutetun henkilén toimesta

Kun kontrollit on dokumentoitu, taytyy paattaa kenelle ja miten organisaatiossa vies-
titdan naista kontrolleista. Hyva kaytdanto on Ratsulan (2016, 159) mukaan valtuuttaa
esimiehid ymmartamaan ja poimimaan oman organisaation kannalta relevantit kont-
rollit. Esimiehen tehtdvdana on omalta osaltaan viestia kontrolleista alaisilleen, koska
siitakin huolimatta, ettd esimies on valvontavastuussa tyontekijoille, tyontekijatkin

ovat vastuussa omista tyotehtdvistdaan ja niiden asianmukaisesta hoitamisesta.

Pickettin (2011, 299) mukaan raportoinnissa saavutetaan parhaat tulokset pitamalla
raportit riittdvan kompakteina. Liian pitkien raporttien tuottamiseen menee liikaa ai-
kaa, joten on vaarana, etta tieto on jo vanhentunutta kun se saavuttaa johtoryhman.
Hanen mukaansa raporttien tulisi olla yhden sivun mittaisia yhteenvetoja sisaltden

valvonnassa tehdyt havainnot, ehdotukset ndiden korjaamiseksi seka tiedot jatkotoi-

menpiteista.
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Sisdisen valvonnan arviointi

Sisdinen valvontajdrjestelma tarvitsee itsessaankin kontrolleja. Valvontajarjestelméaa
tarvitsee aktiivisesti seurata, jotta voidaan varmistua sen laadusta ja toimivuudesta.
Mikali puutteita havaitaan, voidaan arvioinnin perusteella ryhtya korjaaviin toimenpi-
teisiin sen toimivuuden parantamiseksi. Sisdisen tarkastuksen tehtdvana on tarkastaa
sisdisen valvonnan toimivuus. Sisdinen tarkastus voi tapahtua joko osana tilintarkas-
tajan toimittamaa ulkoista tarkastusta, tai erillisena yrityksen sisdisesti riippumatto-
man ja objektiivisen tahon toimittamana. Sisdinen tarkastus voidaan suorittaa noin
vuoden valein ennakkoilmoituksella, joskus tdma voidaan suorittaa myos pistoko-
kein. Sisdinen tarkastus on pitkalti suunnitelmallista ja strukturoitua tarkastustoimin-
taa ja kattaa usein alkukeskustelun, arvioinnin toteutuksen, loppukeskustelun seka

raportoinnin ja seurannan. (Ahokas 2012, 77-78; Ratsula 2016, 161-162.)

Ahokas (2012, 78-79) esittda yhtena sisdisen tarkastuksen muotona peer-to peer ar-
vioinnin. Kyseisessa arvioinnin muodossa organisaation eri yksikot tarkastavat ristiin
toistensa prosessit. Peer-to-peer-arvioinnissa voidaan kayttaa hyvaksi ns. testiskriptia

(taulukko 3), joka antaa ohjeet seka kontrollin arvioinnissa ettd dokumentoimiseen.
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Taulukko 3. Esimerkki "Ostolaskun kirjaaminen"- kontrollin testiskriptista (mukail-
len Ahokas 2012, 80).

ARVIOITAVANA ARVIOINTI

KONTROLLI OLEVA YKSIKKS . TESTISKRIPTI TULOSEN DOKUMENTOINTI
1. Valitaan satunnaisesti 10 kpl N
. 1. Dokumentoi valitut
tarkastettavan kauden aikana .
Ostolaskun Kerran puolessa L laskut (esim. laskun
. . Osto-osasto reskontraan kirjattua ostolaskua,
kirjaaminen vuodessa - . ) numerot, summat,
joiden yksittdinen arvo on yli 1 000 o
toimittaja..)
euroa.
2. Validoi, ett3 jokaiselle laskulle
léytyy hyviksymismerkint3 tai 2. Dokumentoi testatut
vastaanottoalusta ja ettd sovittuja periodit

ehtoja ja hintoja on noudettu.

3. Dokumentoi, olitko

3. Validoi, ettd laskun kaikki tiedot . R
laskun tiedot sekd

ja arvonlisdveroperuste on sybtetty|

arvonlisdvero kirjattu
oikein reskontrachjelmaan. ]

oikein ostoreskontraan.

3. Dokumentoi, 16ytyikd

4. Raportoi mahdolliset poikk t| ostolaskulle tarvittavat
eteenpdin. dokumentit ja mihin ne oli
arkistoitu.

Ratsula (2016, 169) tuo esille yhtena arviointimenetelmana myos jatkuvien poik-
keamien raportoinnin. Tdman menetelman ajatuksena on, etta jokainen organisaa-
tion jasen, joka huomaa valvontapuutteita, voi raportoida niistd eteenpain. Kaikki
puutteet kerdtdaan yhteiseen dokumenttiin, joka toimitetaan eteenpain jatkotoimen-

piteita varten.

Prosessien ja kontrollien jatkuva kehittdminen

Sisdisen valvonnan arvioinnin tarkoituksena on selvittdaa mitka kontrollit ovat tehok-
kaita ja mitka mahdollisesti kaipaavat viela korjausta. llman kehitysta koko arviointi-
tyo on turhaa. Kuten kaikki muutkin sisdiseen valvontaan liittymat toimet, myos ke-
hittdminen tarvitsee selkokielisen suunnitelman. Uusien kontrollien kdaytto6notossa
ja implementoimisessa tulee olla tarkka, koska tarkoituksena on saada kontrolli juur-
rutettua osaksi organisaation toimintatapoja ilman, etta kulut ylittavat saadun hyo-

dyn. (Ratsula 2016, 170-171.)
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7 Pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda laatuvaatimusten toteutumista. Kysymys oli
siitd, tayttivatko seka osasto x:n etta tilitoimiston omat ja nykyiset prosessit niin tili-
toimiston omia kuin Taloushallintoliitto ry:n auktorisoiduille tilitoimistoille asettamia
laatuvaatimuksia. Tutkimuksessa selvitettiin myds mahdollisuutta sisallyttaa sisdisen
valvonnan kontrolleja osaksi osaston prosesseja. Tutkimuksessa saatujen havaintojen
perusteella oli tarkoitus muuttaa niita prosesseja, joissa havaittiin puutteita seka laa-

tia ohjeistus sisdistad valvontaa varten.

Tyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja aineisto kerattiin osallistuvana havain-
nointina. Tutkimusta varten laadittiin tiitoimiston omien seka Taloushallintoliitto ry:n
laatuvaatimuksiin pohjautuvia prosessikaaviota osaston prosesseista. Havaintoja kos-
kien ndiden prosessien suorittamista verrattiin sitten naihin. Kaikki tehdyt havainnot
seka eteen tulleet riskit ja mahdolliset kontrollipisteet kirjattiin seka kenttapaivakir-

jaan etta erilliseen tutkimuspaivakirjaan.

Tutkimuksen onnistuminen

Tutkimus onnistui lopulta hyvin siitakin huolimatta, etta aikataulu oli tosi tiukka ja
aihe osoittautui rajaamisenkin jalkeen liian laajaksi. Opinndytetyon teoreettinen vii-
tekehys kasitteli sekd laadunhallintaa, prosessien kehittamista etta sisdista valvontaa.
Nama muodostivat tutkijan mielesta liian laajan kokonaisuuden, tutkimus olisi pita-
nyt rajata koskemaan vain yhta osa-aluetta. Tutkija koki aineistonkeruumenetelmana
kdytetyn osallistuvan havainnoinnin oivana tutkimusmuotona. Silld voi kerata tarkkaa
tietoa tutkittavien tavasta hoitaa osaston prosesseja. Siind ei myoskaan ollut vaikeuk-

sia erottaa tutkijan roolia tyoyhteison jasenen roolista.

Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus varmistettiin laatimalla kaavio selvittavistad prosesseista
sekd toimintatavoista, jotta jokaisen tutkittavan kohdalla tutkittaisiin samoja asioita.
Kaikki havainnot dokumentoitiin tarkasti, mahdollistaen samojen prosessien tutkimi-
sen myos seurantatutkimuksessa. Tutkimusta varten suoritettu ostolaskuprosessin
kontrolli dokumentoitiin tarkasti seka taulukkomuotoon etté kirjallisen raporttimuo-

toon. Tarkastusta varten tehty testiskripti tulee toimimaan pohjana myds tulevissa
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tarkastuksissa. Tutkimuksen jalkeen koko tutkimusprosessi kdytiin osastolla ldpi. Nain

tutkittavat saivat mahdollisuuden tuoda esiin omia nakemyksiaan tutkimustuloksista.

Palaute teoriaan

Opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen kautta muodostui laajempi kuva tutkitta-
vasta ilmiostd, ja se antoi konkreettista apua itse tutkimuksen toteuttamiseen. Kun
teoreettisen aineiston pohjalta tehtiin prosessikaavio reskontraprosessin eri osa-alu-
eista, ndin muodostui tavoitevaatimukset prosessien laatua koskevaan tutkimukseen.
Tutkimuksessa saatujen havaintojen vertaaminen asetettuihin tavoitevaatimuksiin
antoivat vastaukset tutkimusongelmaan ja sen kysymyksiin. Sisdista valvontaa koske-
vaan tutkimukseen taas muodostettiin viitekehys runsaasta sisdisen valvonnan ja ris-
kienhallinnan ldhdeaineistosta. Aineisto auttoi ymmartamaan sisdista valvontaa pro-
sessina, antaen samalla konkreettista apua ostolaskuprosessia koskevan kontrollin

toteuttamiseen.

Jatkotutkimusaiheet

Sisdisen valvonnan tutkimuksessa keskityttiin riskien kartoittamiseen ja kontrollien
laatimiseen sisdista valvontaa varten. Sisdisessa tarkastuksessa keskityttiin ostolasku-
prosessin lapikdymiseen sen mahdollisten puutteitten havaitsemiseksi. Mielenkiintoi-
nen sisdisen valvonnan jatkotutkimusaihe olisi tutkia henkilokunnan nakemysta sisai-
sen valvonnan tarpeellisuudesta ja toteutustavasta. Tutkimuksen voisi toteuttaa laa-
dullisena tutkimuksena, kdyttden aineistonkeruumenetelmana joko haastatteluja tai

verkkotutkimusta.
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Prosessi

Tavoite

Riski

Ehkiisevi/paljastava
kontrolli

Val .

Operatiiviset prosessit

Asiakaskortit ovat ajantasai-
set ja asianmukaisesti arkis-
toitu. Henkilékunnan pereh-
dytyksestd ja kouluttamisesta
on huolehdittu. Talon sisi-
nen viestinta toimii, henki-
105t6 saa ajantasaista tietoa
heité koskevista asioista.

Asiakkaiden tiedoissa on vir-
heita tai niita ei ole arkistoitu
asianmukaisesti. Perehdytyk-
sen ja riittdvan koulutuksen
puute aikaansaa virheitd,
joista voi olla haittaa asiak-
kaalle. Puutteellisen viestin-
nén johdosta olennaista tie-
toa liittyen ty6hén ja organi-
saatioon jaa saamatta.

Paljastaa puutteita asiakas-
tietojen kasittelyssa ja arkis-
toinnissa. Paljastaa puutteita
perehdytyksess ja henkilos-
t6n ammattitaidossa. Paljas-
taa puutteita organisaation
viestinndssa.

Varmistetaan, etta
asiakkaiden tiedot ovat oi-

Asiakaskortit seka henkil-

kein asiakaskorteissa ja ettd
kortit ovat asianmukaisesti
arkistoitu. Varmistetaan,
etta henkilokunnalla on tar-
vittava osaaminen ty6tehta-
viinsd ndhden.
Varmistetaan, etta viestinta
toimii ja ettd henkilokun-
nalla on p&asy informaa-

tiota siséltaviin
kansioihin.

kunnan koulutuskortit ovat
ajantasaiset ja arkistoitu
sovitun mukaisesti.
Henkilékunnalla on kay-
t6ssaan intra, johon paivi-
tetddn tietoa sekd koko
organisaation ettd osasto-
tason asioista.

Ostoreskontra

Saapuneet laskut tismataan
vastaanottoalustaan ja kirja-
taan oikein reskontraan. Yri-
tyksen tililta maksetaan aino-
astaan oikeutettuja laskuja
sovitun mukaisesti.

Laskut eivat vastaa
vastaanottoalustaa  ja
kirjataan  virheellisend
jarjestelmaan.
Arvonlisdverovirheistd
johtuvat veroseuraa-
mukset.

Ostovelkatilia ei seurata ai-
heuttaen maksujen viivasty-
misen ja siihen liittyvien vii-
vastyskulujen maksun. Yri-
tyksen varojen virheellinen

kaytto
maksatuksissa esim

Paljastaa puutteita ostolasku-
jen kasittelyssa ja kirjaami-
sessa sekd laskujen arkistoin-
nissa. Paljastaa puutteita
maksuaineiston luomisessa ja
pankkiin lahettamisessa.

Varmistetaan, etta jokaiselle
laskulle 16ytyy vastaanotto-
alusta tai hyvaksymismerkintd
ja ettd sovittuja ehtoja ja hin-
toja on noudatettu.
Varmistetaan, ettd laskun
kaikki tiedot ja arvonlisévero-
peruste on syGtetty oikein ja
etta lasku on maksettu sovi-
tun mukaisesti.
reskontraohjelmaan.

Koko ostolaskuprosessi las-
kun vastaanotosta maksami-
seen saakka on kirjattu, do-
kumentoitu ja arkistoitu asi-
anmukaisesti.

Myyntireskontra

Kaikkiin laskutettuihin las-
kuihin 18ytyy liitteend toi-
meksianto tai sopimus. Las-
kut on laskutettu oikeilla
tiedoilla.

Suorituksia on valvottu asi-
anmukaisesti ja myShasty-
neis etetty muistutuk-
set tai siirretty perintdan
sovitun mukaisesti.

Laskut eivat perustu toimeksi-|
antoon tai luodaan v E]
asiakastiedoilla.

Suorituksia ei valvota
asianmukaisesti, maksa-
matta jadneista laskuista
aiheutuu asiakkaalle va-
hinkoa.

Paljastaa puutteita laskutus-
ten kasittelyssa ja laskujen
luomisessa seka laskutus-
materiaalin arkistoinnissa.
Paljastaa puutteita suoritus-
ten kasittelyssa ja sovituissa
muistutus/perintatoimi-
kaytannoissa.

Varmistetaan etta jokaiselle
laskulle 16ytyy toimeksianto
tai sopimus ja ettd sovittuja
ehtoja ja hintoja on nouda-
tettu ja ettd laskun kaikki tie-
dot ja arvonlisdveroperuste
on sy6tetty jarjestelma
kein. Varmistetaan myos,
etta laskusta on tullut suori-
tus tilille ja ellei ole onko pe-
rintatoimiin ryhdytty.

n oi-

Koko myyntilaskuprosessi
toimeksiannosta suorituksen
vastaanottamiseen ja kuit-
taamiseen saakka on kirjattu,
dokumentoitu ja arkistoitu
asianmukaisesti. Maksamat-
tomien laskujen muistutus ja
perindtoimet on hoidettu so-
pimuksen mukaisesti.

Kassayhteenvetojen
kasittely

Kaikki yhteenvedon tapahtu-
mat on tilidity oikein. Tilitet-
tavat paivakassat on merkitty
oikein ja niiden saapumista ti-
lille valvottu. EU:n ulkopuoli-
sen myynnin alv- palautuk-
sille 16ytyy tarvittavat tullido-
kumentit.

Kassayhteenvetojen tapah-
tumat késitelty vaarin, jol-
loin maksukorteilla tehty-

jen maksujen seuranta han-
kaloituu. Kassasta nostot
kirjattu vaarille tileille vaa-
ralla arvonlisdverolla, jol-

loin arvonliséverolaskenta

on virheellinen.
Asiakaspalautukset kasitelty
vaarin, jolloin varastokirjan-
pito ei tdsmaa. EU:n ulkopuo-
lelle myydyn tavaran alv- pa-
lautuksesta puuttuu tullin lei-
malla varustettu dokumentti.
Kassatilityksia ei ole seurattu,
jolloin vadrinkaytoksiin ei
pystytd puuttumaan.

Paljastaa puutteita kas-
sayhteenvetojen ti
neissé, arvonlisdverokasit-
telyssd seka paivakassojen
ja ndiden tilitysten seuraa-
misessa.

n-

Varmistetaan ettd kaikki ta-
pahtumat on kirjattu oikeille
tileille ja ettd paivakassat on
kasitelty asianmukaisesti.
Mikali yritykselld on EU:n ul-
kopuolista kauppaa, varmis-
tetaan, ettd arvonlisidverot
on kasitelty oikein.

Kaikki tapahtumat on kir-
jattu oikein ja kassatili-
tyksid seurattu sovitun
mukaisesti.

Dokumentit 16ytyvat
arkistosta.

Tiliotteiden kasittely

Tiliotteet on késitelty oikein.
Viitteettomasti tilille tulleet
suoritukset on selvitetty ja
kasitelty.

Reskontran ulkopuolisiin
tapahtumiin 16ytyy tarvit-
tavat tositteet. E- Toimis-
ton tiliotteiden tilidinnit on
tehty oikein. Jokaiseen ti-
liotteen tapahtumaan |6y-
tyy todentava tosite.

Viitteettémia suorituksia ei
ole selvitetty ja kuitattu, jol-
loin vaarana on aiheettomien
muistutusten lahettaminen.
Kuitteja puuttuu, jolloin ar-
vonliséveroa ei voi vahentda.
E-Toimiston tiliotteiden tili-
6inneissa on tili ja arvonli-
saverovirheitd, johtaen virhei-|
siin arvonlisédverolaskelmalla.

Paljastaa puutteita tiliottei-
den kasittelyssa kuten viit-
teettémien suoritusten kasit-
telyssd, pankkikortilla makset-]
tujen tuotteiden ja palvelui-
den kdsittelyssa. Paljastaa
myds virheet e-Toimiston ti-
liotetilidinneissa.

Varmistetaan etta kaikki viit-
teettémat suoritukset on ka-
sitelty ja kuitattu. Varmiste-
taan, ettd kaikille tiliotteen
tapahtumille |Gytyy tosite.
Varmistetaan, etta e-Toimis-
ton tiliotteet on tilidity oikein
ja ettd oikeaa arvonlisdvero-
perustetta on kdytetty.

Kaikki tiliotteen tapahtumat
on kasitelty ja kirjattu oikein.
Kaikkiin tapahtumiin 16ytyy
tositteet ja kaikki dokumen-
tit 16ytyvat arkistosta.
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Kirjanpitokansion
kasaaminen

Kirjanpitokansio luovutetaan
kirjanpitéjélle tasmattyna.
Kansiosta loytyy kaikki tarvit-
tavat yhteenvedot ja kaikkiin
tapahtumiin 16ytyy tosit-
teet/kuitit.

Kirjanpitoaineistosta puuttuu
materiaalia, jolloin kirjanpi-
don oikeellisuus karsii eika
audit trailia pystyta todenta-
maan.

Paljastaa puutteita tosit-
teiden kasittelyssa seka
reskontran tasmayttami-
sessd.

Varmistetaan etté kansio on
kasattu ohjeiden mukaisesti
ja ettd kaikista paakirjanpi-
toon liitettdvistd osaproses-
seista on dokumentit ja etta
audit trail toteutuu.

Kansio on kasattu ohjeiden
mukaisesti. Kansio sisaltdaa
kaikki tositteet, varmistaen
audit trailin toteutumisen.
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Liite 2.  Testiskripti - operatiiviset prosessit
ARVIOINTI
OSASTO
KONTROLLI EREKVENSS| TESTISKRIPTI TULOSTEN

DOKUMENTOINTI

Operatiiviset

Reskontra/asia-

Kerran puolessa

1. Valitaan satunnaisesti

1. Dokumentoidaan valitut kortit

prosessit kasrekisteri vuodessa 10 kpl asiakaskorttia. (asiakas, milloin viim. pdivitetty)
2. Dokumentoidaan, oliko testa-
2. Validoidaan ettd asia- . o .
. . tut asiakaskortit ajantasaisia ja
kastiedot ovat ajan ta- - ) .
arkistoitu asianmukaisesti.
salla.
3. Haastatellaan kehitys- | 3. Dokumentoidaan, onko orga-
keskustelujen yhteydesséa | nisaation tavoitteet koskien kou-
Reskontra/ kou-|  Kerran vuo- e . e
henkilokuntaa koulutuk- | lutusmahdollisuutta ja sisaista
lutus dessa.

sesta ja viestinnasta.

viestintaa toteutunut.

4. Raportoidaan mahdolli-
set poikkeamat koskien
koulutusta eteenpain.

4. Dokumentoi, onko henkil
saanut pyytamaansa koulutusta.

5. Raportoidaan mahdolli-
set poikkeamat koskien
asiakasrekisterid eteen-
pain.

5. Dokumentoi, l6ytyiko asiakas-
tiedoissa virheita ja oliko ne ar-
kistoitu oikeaan paikkaan.
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Liite 3.  Testiskripti - ostoreskontra
KONTROLLI OSASTO ARVIOINTI TESTISKRIPTI TULOSTEN
FREKVENSSI DOKUMENTOINTI
1. Valitaan satunnaisesti 20 kpl
tarkastettavan kauden aikana
reskontraan kirjattua ostolas- 1. Dokumentoidaan valitut las-
Ostoreskontra (las- )
Reskontra Kerran puolessavuo- |kua. Laskuista 10 kpl on ostolas- | kut (laskun numerot, summat,

kun kirjaaminenja
maksu)

dessa

kuja, joiden yksittdinen arvo on
yli 2 000 euroa ja loput 10 kpl
on kululaskuja.

toimittajat, arvonlisdvero....)

2. Validoidaan etta jokaiselle las-
kulle 16ytyy vastaanottoalusta tai
hyvaksymismerkinta ja ettd so-
vittuja ehtoja ja hintoja on nou-
datettu.

2. Dokumentoidaan testatut
periodit

3. Validoidaan, etta laskun
kaikki tiedot ja arvonlisaverope-
ruste on syotetty oikein res-
kontraohjelmaan.

3. dokumentoidaan, oliko las-
kun tiedot sekd arvonlisaver
kirjattu oikein reskontraan.

4, Validoidaan, etta lasku on
maksettu sovitun mukaisesti.

4. Dokumentoi, oliko laskuva-
littu maksatukseen ja mak-
settu sovitun mukaisesti.

4. Raportoidaan mahdolliset
poikkeamat eteenpain.

4. Dokumentoi, [0ytyiko osto-
laskulle tarvittavat dokumentit
ja mihin ne oli arkistoitu.
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Liite 4. Testiskripti - myyntireskontra
KONTROLLI OSASTO FARE\K/\I/(Z:\I,\ISEII TESTISKRIPTI TULOSTEN
DOKUMENTOINTI
1. Valitaan satunnaisesti 15 kpl
Myyntireskontra tarkastettavan kauden aikana r'es- 1. Dokumentoidaan valitut
kontraan muodostettua myynti-
(laskun muodos- Kerran ) . laskut (laskun numerot,
) X .| Reskontra laskua. Laskuista 10 kpl on yksit- .
taminen ja suori- puolessa ] . summat,asiakkaat, arvon-
o tdiseen toimeksiantoon perustu- |, .
tuksen kaisittely) vuodessa lisdvero....)

via ja loput 5 kpl on jaktuvasopi-
muksella laskutettuja.

2. Validoidaan etta jokaiselle las-
kulle 16ytyy toimeksianto tai sopi-
mus ja etta sovittuja ehtoja ja hin-
toja on noudatettu.

2. Dokumentoidaan testa-
tut periodit

3. Validoidaan, etta laskun kaikki
tiedot ja arvonlisdveroperuste on
syotetty jarjestelmaan oikein.

3. dokumentoidaan, oliko
laskun tiedot seka arvonli-
saver kirjattu oikein res-
kontraan.

4, Vaalidoidaan, etta laskusta on
tullut suoritus tilille, ellei ole onko
ryhdytty perintatoimiin.

4. Dokumentoi, oliko suo-
ritus saapunut tilille ja
ellei ollut oliko laskusta la-
hetetty muistutus tai/ja
perintatoimeksianto.

5. Raportoidaan mahdolliset poik-
keamat eteenpain.

5. Dokumentoi, l6ytyiko
laskulle tarvittavat doku-
mentit ja mihin ne oli ar-
kistoitu.
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Liite 5. Testiskripti - kassayhteenvetojen kasittely
ARVIOINTI
KONTROLLI OSASTO FREKVENSS| TESTISKRIPTI TULOSTEN
DOKUMENTOINTI
1. Valitaan satunnaisesti 15
kpl tarkastettavan kauden
aikana kasiteltya kassayh-
teenvetoa. Validoidaan, etta J1. Dokumentoidaan vali-
Kassayhteenveto- Reskontra Kerran puolessa Jyhteenvedon tapahtumat on Jtut kassayhteenvedot (kay-

jen kasittely

vuodessa

tilidity oikein, tilitettavat
kassat on merkitty oikein,
mahdollisille EU:n ulkopuoli-
sen myynnin alv- palautuk-
sille 16ytyy tarvittavat tulli-
dokumentit.

tetyt tilit, kassatilityk-
set....)

2. Validoidaan ettd kaikki ta-
pahtumat on kirjattu oikeille
tileille ja ettd paivakassat on
kasitelty asianmukaisesti. Mi-
kali EU:n ulkopuolista kaup-

paa, validoidaan, ettd arvon-
lisdverot on kasitelty oikein.

2. Dokumentoidaan testa-
tut periodit

3. Raportoidaan mahdolliset
poikkeamat eteenpain.

3. Dokumentoi, l6ytyiko
laskulle tarvittavat doku-
mentit ja mihin ne oli ar-
kistoitu.
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Liite 6.  Testiskripti - kirjanpitokansion tayttaminen
KONTROLLI OSASTO ARVIOINTI TESTISKRIPTI TULOSTEN
FREKVENSSI DOKUMENTOINTI
.. . . Kirjanpitaja: ker- 1. Kirjanpitdja validoi jokaisen asiak-
Kirjanpitokansion ranjkuzkajudessa kaania kZhdJaIIa kuuk;usittain etta 1. Dokumentoidaan tarkaste-
asianmukainen Reskontra ' ! tut yritykset ja kuukaudet. Kui-

tayttaminen

Esimies: kuuden
kuukauden valein

kirjanpitokansio on asianmukaisesti
kasattu.

tataan tarkastus tehdyksi.

2. Validoiden, etta kaikki tositteet
16ytyvat ja ettd todentamisketju on
aukoton.

2. Dokumentoidaan mahdolli-
set huomiot.

tdja on hoitanut tarkastusvelvolli-
suuden.

3. Esimies validoi pistokokein kirjan- | 3. Esimies dokumentoi valitut
pitdjan tyon, validoiden etta kirjanpi-|yritykset ja kuukaudet. Doku-
mentoidaan testatut periodit.

4. Validoidaan etta kansio sisaltaa

kaikki kirjanpitdjan kuittaamat tosit-
teet. Raportoidaan mahdolliset poik-
keamat.

janpitokansio kasattuohjeiden

4. Dokumentoidaan, oliko kir-

mukaisesti ja oliko aineisto ar-
kistoitu asianmukaisesti.
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Liite 7.  Testiskripti - tiliotteiden kasittely
KONTROLLI OSASTO ARVIOINTI TESTISKRIPTI TULOSTEN DOKUMENTOINTI
FREKVENSSI
Kerran puolessa 1. Valitaan satunnaisesti 5 eri 1. Dokumentoidaan valittu
Tiliotteiden kasit- Reskontra P yrityksen/kuukauden tiliotetta |kuukausitiliotteet (kuukausi,

tely

vuodessa

tarkastettavalta kaudelta.

yritys....)

2. Validoidaan etta tiliotteet on
kasitelty oikein.

2. Dokumentoidaan testatut
periodit

3. Validoidaan, ettd kaikki ta-
pahtumat on tilidity oikein, oi-
keilla arvonlisaverokannoilla.

3.Dokumentoidaan, oliko las-
kun tiedot sekd arvonlisdvero
kirjattu oikein jarjestelmaan.

4. Raportoidaan mahdolliset
poikkeamat eteenpain.

4. Dokumentoi, 16ytyiko tiliot-
teelle tarvittavat dokumentit ja
mihin ne oli arkistoitu.
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SISAISEN VALVONNAN
ITSEARVIOINTILOMAKE

Kylla (valvonta Ei (valvonta on

on riittava),

puutteellista)

Kommentteja/kehitysideoita

Yleiset toimintatavat

Organisaatiolla on olemassa organisaatiokaavio, jossa johdon ja
tyontekijoiden toimenkuvat on madritelty riittdvan selkedsti.

Henkil6sto on tietoinen toimintatavoistamme ja prosesseistamme ja ne
kerrataan maaraajoin.

Tarkeiden paatosten tekemiseen osallistuvat ne henkil6t, joilla on tarvittavat tie-
dot, taidot ja valtuudet.

Organisaatiossa edistetddn avoimuuttaja lapindkyvyyttd yleisena toiminnanl&h-
tokohtana.

Osaston kaikkien tyontekijoiden ty6tehtavistd on olemassa kuvaukset.

Henkildsto on saanut riittévat ohjeet tydn suorittamiseen ja perehdyt-
tamiseen on toimintamalli.

Jokaisella on tiedossa henkil6, jolta voi kysyd neuvoa tyohon liittyvissa asioissa

Henkildston jaksamista, sairauspoissaoloja, tydturvallisuutta ja tydtyy-
tyvaisyyttd seurataan systemaattisesti

Tarpeellinen tiedonkulku varmi: aannallisissa henkilostopalavereissa.

Aineisto tdsmaytetadn kuukausittain, niita tukeviin kultteihin ja muihin doku-
mentteihin.

Tasmayttamisen yhteydessa havaittuihin poikkeamiin reagoidaan ja
korjaaviin toimenpiteisiin ryhdytaan.

Kaikki aineisto merkitdan ja séilytetddn asianmukaisesti ja havitetaan asi-
anmukaisesti sdilytysajan umpeuduttua.

Kuukausiraportoinnin yhteydessa voidaan olla kohtuullisen varmoja siitd, etta
luvut ovat totuudenmukaiset.
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