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Taman opinndytetyon tavoitteena oli luoda tietojérjestelman kayttoonoton yhteydessa
uusi palveluprosessi ja tutkia palveluprosessin k&yttoonoton onnistumista. Palvelupro-
sessina on sisaisen laskennan palvelu Helsingin kaupungin talouspalvelukeskuksessa.

Palveluprosessin kuvaamisen aihealuetta kasiteltiin palvelujen tuotteistamisen, projekti-
liikketoiminnan, muutosjohtamisen ja prosessien kuvaamisen nakokulmista. Muutospro-
sessia tarkasteltiin Kirjanpitojarjestelmé Lasken suunnittelun, toteutuksen ja k&yttoon-
oton kautta. Kaytettyna aineistona oli Kirjallisuus ja hankkeen aikana syntynyt doku-
mentaatio.

Tutkimusmenetelména kehittamistydssa kaytettiin toimintatutkimusta. Kokemustiedon
kerddmisessé kaytettiin kvalitatiivista case-tutkimusta, joka sisalsi haastatteluja, havain-
nointia ja benchmarkkausta. Prosessikuvaus luotiin blueprinting-menetelmalld yhteis-
tyossa asiakkaiden kanssa. Prosessin onnistumista mitattiin kvantitatiivisella kyselytut-
kimuksella.

Tutkimuksessa havaittiin, etté térkeinta palveluprosessin luomisessa on kayttdjan ja asi-
akkaan huomioiminen ja osallistaminen prosessin kuvaamiseen. Kehittamistyon tulok-
sena syntyi asiakaslahtdinen palveluprosessikuvaus. Palveluprosessin toimivuutta on
arvioitu asiakkaan ndkokulmasta. Arvioinnissa todettiin, etta prosessin kayttdonotto on
onnistunut. Lisaksi havaittiin useita kehittdmiskohteita, joista tdrkeimmaksi nousi pro-
jektihallinnan menetelmien taydentdminen palveluprosessikuvauksilla.

Kehittdmistyon lopputuloksena syntyi kuvaus palveluprosessin kayttéonottamisesta
joka taydent&a tietojarjestelméprojektien ohjeistusta. Mallia on mahdollista hyodyntaa
tulevissa tietojarjestelméhankkeissa kohdeorganisaatiossa. Lahivuosina on tulossa suu-
ria tietojarjestelmamuutoksia organisaatiossa ja ndissé on otettava ennakoivammin
huomioon my0ds ymparistoon vaikuttavat prosessimuutokset. Tietojarjestelmédmuutos ei
ole pelkéstaan tietotekninen asia vaan yha enenevasséd maarin palvelunkehitysta.

Asiasanat: palveluprosessi, tietojarjestelman kayttoonotto, projektinhallinta
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The aim of this thesis was to create a new service process and analyze how successfully
it was started up, in connection with the introduction of a new information system. The
service process in question is the managerial accounting process in the financial man-
agement services of the City of Helsinki.

The subject area of service development was studied via aspects of productisation of
services, project management, change management and the use of flowcharts for de-
scribing processes. The research target was the process of change in the design, imple-
mentation and introduction of a book-keeping system called Laske. The source mate-
rials used were relevant literature in the field and documentary records produced during
the project.

The research was carried out as action research. The study was implemented as a qualit-
ative case study, consisting of interviews, observations and benchmarking. The process
flowchart was created by Service Blueprinting together with the customers. The process
was evaluated by quantitative methods with semi-structured interviews.

The research revealed that the most important thing in creating a process flowchart is to
take into consideration both customers and end-users. As a result of this thesis, a cus-
tomer-oriented service process flowchart was developed with the participation of the
users. The general success was evaluated by the customer. The evaluation shows that
the introduction of the process has succeeded, but several targets for improvement were
found. The most important of these was to add information about service process me-
thods in the project instructions.

The outcome of the development work is a description of a service process start-up,
which completes the instruction package for the information system project. This mod-
el could be applied to another implementation project in the organisation in the future.
There are several large information system implementations planned for the next few
years, in which changes in processes have to be taken into account. The evolution of
information systems is not just a technical issue but also a question of improvement of
services.

Key words: service process, information system implementation, project management
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1 JOHDANTO

1.1 Tietojarjestelmédmuutosten vaikutukset palveluprosessiin

Meneilld&n oleva yhteiskunnallinen ja teknologinen muutos merkitsee toimintatapojen
ja toimintaedellytysten muutosta myds yritysten liiketoimintaa tukevissa tietojarjestel-
missd. Teknologian k&yttd on kasvanut rajahdysmaisesti viime vuosikymmenien aikana.
Né&in on kdynyt varsinkin tietotekniikan tapauksessa. Tietojérjestelmien merkitys orga-
nisaatioille on suuri. Niiden avulla organisaatiot pyrkivét tehostamaan toimintaansa,

parantamaan tulostaan sekd saavuttamaan etua kilpailussa muita organisaatioita vastaan.

Tietojarjestelmien kayttoonotto organisaatioymparistossd on monimutkainen tapahtuma,
johon vaikuttaa lukuisat eri tekijat. Tietojarjestelmén suunnitteluvaiheessa tulee huomi-
oida erityisesti kayttdonottavaan organisaatioon ja jarjestelman loppukayttajiin liittyvat
tekijat. Tietojarjestelman kayttoonottoprosessin epdonnistuminen johtuukin useimmiten

itse prosessiin tai sen johtamiseen liittyvista tekijoitd, ei niinkdan teknisista tekijoista.

Muutoksia tapahtuu jokaisessa organisaatiossa yha nopeammalla aikataululla. Muutok-
silta ei voi valttyd mik&éan organisaatio. Tama edellyttadé organisaatioilta kykyé vastata
muutoksen haasteisiin. Toimintaa on kehitettdva jatkuvasti, jotta organisaatio selvida
lisdantyvista tehtavistd. Tama vaatii tiedon hankkimista ymparistosté sek& toimintastra-

tegioiden kehittdmista.

Teknologian avulla rutiinitehtévid voidaan automatisoida. Sen avulla voidaan myds
osittain korvata joitakin palveluja ja lisata tyon tuottavuutta. Rutiinitehtdvien vahentyes-
sé laajaa osaamista ja asiantuntemusta vaativat tehtévat puolestaan lisaantyvat. Tieto-
tekniikan kehittyminen ja sen hyddyntdmien vastaavat omalta osaltaan tulevaisuuden
tyévoiman niukkuuden luomiin haasteisiin. Uuden tekniikan k&yton uskotaan myos li-

sddvan palvelualojen houkuttelevuutta.

Prosessien kehittamisella parannetaan ihmisten vélistd yhteistyotd, tyon organisointia,

toiminnan suunnittelua ja ohjausta. Jarkevan mallin mukaan tyo ja palvelut saadaan to-



teutettua virheettomammin ja laadukkaammin aikataulussa. Samalla saavutetaan kus-

tannushyotyé ja parempi asiakastyytyvaisyys.

Eurooppalaisen palvelukeskustutkimuksen mukaan suomalaisissa palvelukeskuksissa
nahdaan optimaalisena palvelukeskuksen tavoitteena prosessien yhdenmukaistamisen ja
lisdarvopalveluiden kehittdmisen. Tadma vaatii uskallusta konsernien sisélla panostaa

lisdd toimintoja palvelukeskukseen ja tiiviimpad yhteisty6td asiakkaaseen péin.

1.2 Tyo0n tausta

Tama opinnéytetyo tehdaan osana suurempaa hankekokonaisuutta. Helsingin kaupungin
Talous- ja suunnittelukeskus on kaynnistanyt laskentajérjestelmén uudistushankkeen
(Laske-hanke). Tavoitteena on tuottaa teknisesti nykyaikaisilla ratkaisuilla laadukasta,
ajantasaista ja laaja-alaista tietoa taloudenpidosta sekd kaupungin siséisiin ettd lakis&a-

teisiin tarpeisiin.

Hankkeen tuloksena saadaan kayttoonotettu Laske-jarjestelmd, jossa on ostoreskontran,
myyntireskontran, laskutuksen, ulkoisen laskennan, siséisen laskennan ja kayttéomai-
suuden toiminnallisuudet. Hanke siséltaa seuraavat projektit: tietomalli-, suunnittelu-,
toteutus-, testaus-, koulutus-, integraatio ja migraatio-, kayttoonotto- seké vanhojen jar-
jestelmien alasajo -projektit. Hankkeessa implementoidaan Helsingin kaupungin viras-

tojen ja liikelaitosten taloushallinnon toiminnot SAP ECC 6.0 versiolla.

Kaupungin keskitetysta taloussuunnittelusta ja -hallinnosta vastaa Talous- ja suunnitte-
lukeskus (Taske), jonka vastuulla on sisdinen eli johdon laskentatoimi ja sen kehittami-
nen. Taloushallinnon tehtdvid hoitaa Taloushallintopalvelu -niminen (Talpa) kunnalli-
nen liikelaitos, joka toimii palvelukeskusmallin mukaisesti. Talpa tuottaa talous- ja
palkkahallinnon palveluja Helsingin kaupunkikonsernille. Lisdksi Talpa tukee kaupun-
gin johtoa toiminnan ja talouden suunnittelussa ja seurannassa. Talpan asiakkaita ovat

Helsingin kaupunkikonsernin eri yksikot ja kaupungin palveluja kayttavat helsinkildiset.



Laske-hanke on k&ynnistynyt vuoden 2009 alkupuolella esiselvitykselld ja jatkunut sa-
man vuoden syksylla tehdylla maarittelyprojektilla. Vuoden 2010 kevéén aikana toteu-
tettiin hankinta, ja toteutus kaynnistyi 1.9.2010. Tuotantokaytto aloitettiin vuoden 2012

alusta.
Hankkeen
johtoryhma
Hankkeen
ohjausryhma
e— Toimittajan
Hahkepaallikko hankepaallikkd

Hanketoimisto

Projektien | Toimittajan
projektipaallikot projektipaallikot
|
Osa-alue- | Sovellus-
koordinaattorit asiantuntijat

Asiantuntijat

KUVIO 1. Laske hankeorganisaatio.

Tavoitteena oli tuottaa tulevaisuudessa Laske-ratkaisukokonaisuudella kaikille organi-
saatiotasoille laadukasta, ajantasaista ja laaja-alaista tietoa nykyista paremmin. Td&méan
mahdollistamiseksi jarjestelmé siséltéd yhteisen laskentatunnisterakenteen ja jérjestel-
man integraatiokerros linkittad keskeiset jarjestelmat saumattomaksi kokonaisuudeksi.

Toimintaympéristosséa on tunnistettu paljon muutospaineita, joihin uuden tietojarjestel-
man tulisi vastata. Kustannustehokkuusvaatimukset kaupungin toiminnalle ja erityisesti
tukipalveluille lisadntyvat. Tietotekniikan tuomia mahdollisuuksia tulee kyeta hyddyn-
tdméaan toiminnassa nykyista merkittdvdmmin ja erityisesti paineet manuaalitoimintojen
automatisoimiseen kasvavat. Taloushallinnossa tulee siirtyd enemman séhkdiseen toi-
mintatapaan ja tat4 kautta vahent&a paperin kulutusta. Uusien tyontekijasukupolvien
késitys tyon tekemisesta ja suhde tydhon on muuttunut verrattuna aiempiin sukupolviin.
Nuorten véhdinen kiinnostus taloushallinnon tehtdviin hankaloittaa osaavan tyovoiman-

saamista.



1.3  Tyon tavoite ja rajaus

Liiketoiminnan prosessit, joita uudella jarjestelmalla korvataan, ovat tilauksesta mak-
suun, myynnista suoritukseen sek kirjanpito ja tilinpaatés. Oma osuuteni hankkeessa
on siséisen laskennan toiminnallisuuden l&pivienti mééarittelystd kayttoonottoon, sisélta-
en koulutuksen loppukayttdjille. Opinnédytetydn osuus hankkeesta on sisdisen laskennan
palveluprosessin kehittdminen ja prosessien kayttdonoton onnistumisen mittaaminen
hankkeelle asetettuihin tavoitteisiin peilaten (kuvio 2). Palveluprosessin onnistuminen
mitataan kyselytutkimuksella kdyttdonoton yhteydessa.

Laske- tietojarjestelman
kayttoonotto

Sisaisen laskennan osa-projekti

Opinnaytetyo,
palvelukeskuksen
uusi palveluprosessi

KUVIO 2. Opinnaytetyd osana Laske-hanketta.

Erityisend haasteena on, ettd Helsingin kaupungilla ei ole taloushallinnon prosesseissa
kuvattu aiemmin lainkaan siséisen laskennan prosessia. Osittain siséinen laskenta on
ollut talouden suunnittelu ja seuranta -prosessissa sekd kirjanpito ja tilinpaatos -
prosessissa. Siséisté laskentaa on tehty virastoissa erilladn laskentajarjestelmisté eri las-
kentatunnisteiden kaytolla, muistiosiirroilla ja jalkilaskentana esim. Excelill4. Laskenta-
tunnisteilla tarkoitetaan kustannuslaskennan seruannassa kaytettavia tunnisteita. Talpas-
sa ei ole hoidettu kyseista toimintoa erillisend. Talpassa uudistetaan jarjestelman myéta
sisdisen palvelun prosesseja, jotta uutta sisaisen laskennan toiminnallisuutta voidaan
tukea. Opinnaytetydssani suunnitellaan ja kehitetd&n ndamé uudet palveluprosessit yh-
dessé palvelukeskuksen henkilokunnan kanssa osallistamalla kayttajat mukaan.
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Laske-jarjestelmén kayttdénoton myotd muutoksena aikaisempaan tilanteeseen on sisai-
sen laskennan siirtyminen laskentajérjestelméan, jolloin sen vaikutukset ovat todennet-

tavissa raportoinnissa.

Jotta Laske-jarjestelman toiminnallisuus saadaan hyddynnettya sisaisessa laskennassa,
tulee virastojen ja liikelaitosten sisdisen laskennan suunnittelua tukea keskitetysti. Sisai-
selle laskennalle tulee resursoida riittdvasti osaamista. Tama vaatii yhteistyot, jotta
virastojen toimintaa voidaan tukea ja yllapitad tarvittavia toimintoja. Samalla kun uusi
jarjestelma tulee kayttoon, tulisi 29 viraston ilmentdd omaa sisaisté laskentaansa tiukas-
sa aikataulussa. My0s palvelukeskuksen on resursoitava ja suunniteltava toimintonsa

taysin uudelleen palvellakseen t4t4 uutta toimintaa.

1.4 TyOmenetelmd

Tyoni teoreettinen viitekehys muodostuu palvelun suunnittelusta, muutosjohtamisesta ja
projektinhallinnasta. Jonkin verran tietojérjestelmien kayttdonotosta 10ytyy tukea aihee-
seen. Tutkimus on osittain toimintatutkimusta ja siind on piirteitd myos konstruktiivises-
ta tutkimuksesta. Toimintatutkimuksessa pyritdén vastaamaan k&ytannon toiminnassa
havaittuun ongelmaan tai kehittdmaén olemassa olevaa kaytantda paremmaksi. Toimin-
tatutkimus on tilanteeseen sidottua ja yhteistytta vaativaa, osallistavaa ja itsedan tark-
kailevaa. Kohteena on tyypillisesti ihmisten tai organisaation toiminnan muuttaminen.
(Vilkka 2006, 77.)

Keskeista toimintatutkimuksessa on, ettd muutos viedaan kaytdntdon ja se arvioidaan.
Omassa tydssani tdma on juuri asia joka tehdd&n: muodostetaan uusi palveluprosessi ja
mitataan sen toimivuus hankkeen tavoitteisiin peilaten. Toimintatutkimuksen arvioidaan
usein kestavan melko pitk&én, ja tima prosessi kestda noin vuoden. Koska toiminta-
tutkimukselle on tyypillista, ettd organisaatiossa toimivat ihmiset osallistuvat aktiivisesti
kehittdmistyohon, osallistetaan jarjestelmén kayttgjat suunnittelemaan tulevaa prosessia.
Toimintatutkimuksessa hyodynnet&d&n monia erilaisia menetelmid, usein ihmisten aktii-
visen osallistumisen ja vuorovaikutuksen keinoin. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2009,
22-25.)



10

Toimintatutkimuksen spiraalimainen eteneminen kuvaa hyvin tydskentelyd. Ensin etsi-
taan lahdemateriaalista vastaavia tapauksia, mutta spesifin asian I6ytdminen kirjallisuu-
desta on vaikeaa. Sitten toimintatapojen todelliseen muutokseen on parasta ottaa muut
toimijat kehittdmistyohon mukaan. Kayttoonotto- ja koulutusvaiheessa punnitaan pro-
sessin oikeellisuus. Prosessia voidaan vield parantaa onnistumisen mittaamisen tulosten
perusteella. Osittain toimintatutkimusta haittaa tutkijan oma rooli. Tutkija on hyvin
vahvasti toiminnankehittdjana tyossd mukana, joten osallistujien tasa-arvoinen kohtelu
ei ehka tule toteutumaan tai on ainakin suuri haaste. Toimintatutkimuksessa pyritdan
tyypillisesti ihmisen toiminnan muuttamiseen, mutta tydsséni osin muutetaan myos
konkreettisia asioita. (Ojasalo ym. 2009, 5862, Boedeker 2011.)

Koska konstruktiivinen tutkimus tuottaa jonkin konkreettisen tuotoksen, kuten mene-
telmén tai ohjeen, on tdma tutkimus osin myos sitd. Tuotamme kuitenkin tietojérjestel-
massé sisdisen laskennan konkreettisen tyokalun ja menetelmét sen kayttoon sekd oh-
jeistuksen asiakasvirastoille. My06s organisaatiorakenne on kehittdmistydssa synnyttava.
Konstruktiivinen tutkimus ei kuitenkaan kokonaisuudessa tayty, koska prosessin ratkai-
su ei todenndkdisesti perustu uusiin ideoihin tai innovointiin, eikd sille saada vahvoja
teoreettisia perusteluja. Hankkeen aikataulu ei mydsk&éan anna myo6ten konstruktion

toimivuuden osoittamiseen. (Ojasalo ym.2009, 65-68, Boedeker 2011.)

Menetelmista kaytetddn havainnointia, kyselya ja dokumenttianalyysié, benchmarkingia
ja palvelun blueprintingid. (Boedeker 2011.)

Havainnointi sopii hyvin kehittdmistehtéviin, joissa kohteena on yksilon toiminta ja
vuorovaikutus. Havainnointia kaytetdan opinndytetyoprosessin monessa vaiheessa.
Toimintatutkijalla voi havainnoinnin kautta olla monenlaisia rooleja tutkimuskohteessa,
tutkijan rooli, ihmisen rooli ja muutostavoitteinen aktivoijan rooli. Kaikkia néité rooleja
tulee tutkijalla olemaan tutkimuksessa. (Vilkka 2006, 70-71.)

Projektin alkuvaiheessa tutkija on vetgjané tyopajoissa, joissa suunnitellaan tulevaa pro-
sessia. Sielld havainnoidaan aktiivisena osallistujana eli ryhmén vetdjand, joten havain-
nointia voinee luokitella aktiiviseksi osallistuvaksi havainnoinniksi. Havainnointi on
vapaata, etukateen tehtyé listaa aiheesta ei ole. Tietysséd mielessa projektin aikataulu
rytmittéé kulloinkin kasiteltdvat asiat, joten vain yhté asiaa kerrallaan ké&sitellaan. Ha-

vainnoista kirjoitetaan muistiinpanot. (Vilkka 2006, 40,46.)
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Projektin keskivaiheessa suunnitellaan tyonkuvia ja organisaatiota. N&issa tilaisuuksissa
tutkija on mukana osallistuvana havainnoijana, ei kuitenkaan niin aktiivisessa roolissa

kun aiemmin.

My6hemmin, kun kayttgjia koulutetaan uuden tietojarjestelman kayttéon, havainnoi-
daan tarkkailevan havainnoinnin keinoin jarjestelméllisemmin. Osan koulutuksista kou-
luttaa tutkija itse ja osan joku toinen henkild. Tutkija on aina koulutuksessa mukana kun
tutkittavaa osa-aluetta koulutetaan. Toisen kouluttamissa tilaisuuksissa havainnoidaan
jarjestelméllisemmin henkildiden reaktioita, tutkijan itse vetamissa koulutuksessa kolle-
ga tayttaa havainnointia samoilla kriteereilla. (Vilkka 2006, 43.)

Benchmarkingia kaytetadn tutkimusmenetelmand hankkeen keskivaiheella. Kdymme
tutustumassa muutamaan muuhun julkiseen organisaatioon, joissa on vastaava tietojar-
jestelmé otettu kayttoon. Puhtaasti ndmé organisaatiot eivat vélttdmatta ole organisaati-
oita joissa kyseinen asia on tehty paremmin, mutta hankkeen puitteissa kdymme niissa
kuitenkin. Kohteisiin on tehty etukateen lista kysymyksistd, jotka halutaan selvittaa. Jos
tasté ei synny aitoa benchmarking-aineistoa, aineistoa kéytetdén havainnointimateriaali-
na. Yhteen kohteeseen ei paasta vierailulle, joten sen aineistoa tutkitaan dokumenttiana-
lyysin keinoin. (Ojasalo ym. 2009. 121-124, 163.)

Hankkeessamme syntyy suuri maaré dokumentoituja aineistoja. Kaikista tyopajoista
tehdadn muistiot ja hankkeen etenemista seurataan viikoittain kirjallisesti. My6s hank-
keen valmisteluasiakirjat ja asiakkaiden toimittamat aineistot sekd toimittajan aineistot
sisdltavat materiaalia, jotka vaikuttavat tulevien prosessien suunnitteluun. Naista aineis-
toista tutkitaan osa-aluetta koskevia tietoja havainnointipéivékirjojen tueksi. (Ojasalo
ym. 2009. 121-124.)

Néissé edelld kuvatuissa menetelmissa tuotetaan padasiassa laadullista aineistoa. Ha-
vainnoinnissa, benchmarking-kohteessa ja dokumenttianalyysissa keréattya aineistoa
kaytetddn hyvéksi, kun uutta toimintatapaa suunnitellaan. Aineiston analyysi tehddén
aineistolahtoisesti pelkistamalla ja tuloksia tulkitsemalla. Tdma aineisto ei ole ratkaisu
kehittdmistehtavaan vaan materiaalia, jolle kehittdmisty6 perustuu. (Menetelmédopetuk-

sen tietovaranto, 2011.)
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Keradatyn aineiston perusteella paétetdan, mik& on mahdollisesti odotettava ja paras me-
netelma jarjestda uusi toimintatapa. Sen jalkeen kéytetédan prosessikuvauksen menetel-

maéaa uuden toimintatavan kuvaamiseksi.

Palvelun prosessikuvaus tullaan tekeméén palvelua suunniteltaessa. Prosessikuva on
tuotettava hankkeen kuluessa uusista toimintatavoista. Prosessikuvaa analysoidaan
blueprinting-menetelmélld. Koska palvelumme on tietojarjestelman kayttoa, jota myy-
daén asiakkaille, siind on aika vahan konkreettisia fyysisia osia. Palvelun kuvaaminen
on siksi hyvin tarkeda, ettd nahdd&n missé palvelun vaiheessa asiakas-kontaktit ovat ja
mik& taas on nakymatonté tyotd. (Ojasalo ym. 2009, 158-159.)

Asiantuntijapalveluissa korostuu tavallisesti asiakkaiden osallistuminen palveluproses-
siin. Osallistuminen on kaksitahoista, asiakkaat osallistuvat palvelun ominaisuuksien ja
tulokseen kohdistuvien vaatimusten méaarittamiseen, mutta he voivat olla merkittdvassa
asemassa myos varsinaisessa palvelun tuottamisessa ja kehittdmisessa entisté parem-
maksi. Prosessien kuvaamisen hyoty on siing, ettd kuvausten avulla tasmallisesti maari-
telladn ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka kauan. Sa-
maan kaavioon voidaan myos Kirjata ne palvelun osat, jotka asiakkaan odotetaan itse

tekevan. Talloin kaavio muodostaa pohjan koko yhteistyolle.

Tallaisen palveluprosessin yksi tapa kuvata on blueprinting. Se ilmaisee kuinka jokin
ty6 on yhteydessa palveluprosessiin. Se on kartoitus joka kuvaa kokonaan ja tarkkaan
mit& tahansa palvelua. Blueprinting voidaan toteuttaa piirtdméalla kuvio koko palvelujar-
jestelmésté. Jarjestelma jaetaan pienempiin osa-alueisiin. Blueprintingid voidaan k&yttaa
apuna uuden palvelun suunnittelussa ja vanhan palvelun kehittdmisessé. Se osoittaa
visuaalisesti palvelun tarjoamisen prosessin, asiakaskontaktit ja varsinaiset toiminnot.
Blueprintingissa hajotetaan palvelu osiin, mutta kuitenkin kuvataan koko prosessi vai-
heittain ja tehtévittdin, sekd keinot joiden avulla tehtavat suoritetaan (kuvio 3). Se my0ds
esittadd prosessin lopputuloksen. Tama menetelma sopii erinomaisesti talouspalvelukes-
kuksen prosessin kuvaukseen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 41-43.)
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KUVIO 3. Blueprinting. (Lehtinen & Niinimaki 2005. 40.)

Lopuksi arvioinnissa kaytetaddn kyselyd, joka analysoidaan maaréllisin menetelmin. Ky-
sely tehdaan tutkimuksen loppuvaiheessa hankkeen onnistumisen mittaamiseksi. Kysely
tehd&an jarjestelman paakayttgjille koulutustilanteessa hankkeen tavoitteisiin peilaten.
Kysely annetaan kaikille koulutettaville. Joukko on niin pieni (noin 60 koulutettavaa),
ett4 siité ei kanna tehdd otosta. (Ojasalo ym. 2009, 108-120.)

Kyselyssé hankkeen tavoitteet otetaan kysymyksiksi ja niiden vastausvaihtoehdoiksi
annetaan monivalinta. Kysely ei anna kokonaiskuvaa hankkeen onnistumisesta, koska
siind ei kysyta palvelukeskuksen asiakaskunnalta kattavasti hankkeen onnistumista.
Téllaiseen kyselyyn ei aikataulu anna myoten. Kysely analysoidaan keskilukuja kaytta-
malla, koska aineisto on kovin pieni. (Ojasalo ym. 2009, 108-120.)

Helsingin kaupungilla vastaavia suuria tietojarjestelméhankkeista varten on kattava oh-
jeistus kaupungin intranet-sivustolla. Tdmé& hanke on ensimmadinen, joka toteutetaan
niiden ohjeiden mukaisesti. Jos tutkimuksen tuloksena l6ytyy jotain parannettavaa kéyt-

toonottoprosessiin, ohjeistusta taytyy tarkentaa talta osin.
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1.5 Tyo6n kulku

Aikataulu rakentuu Laske-hankkeen projektisuunnitelman mukaisesti. Hanke k&ynnistyi
vuoden 2010 lokakuussa. Ohjelma otetaan kayttoon vuodenvaihteessa 2012 ja tammi-
maalikuussa 2012 vanhat jarjestelmét ajetaan alas. Opinnéytety6 nivoutuu hankkeen
aikatauluun siten, ettd koko hankkeen ajan keratadn dokumentointimateriaalia jolla ku-

vataan projektin toteutumista sen kayttéonottoon asti.

Kevaalla ja keséllad 2011 tutustutaan teoreettiseen viitekehykseen. Syksyn 2011 aikana
muodostetaan uusia prosessikuvia, osittain tdméa ty6 on alkaa jo kevaalla muutoksenhal-
linnalla. Koulutusten yhteydessé joulukuussa suoritetaan kysely. Alkuvuoden 2012 ai-
kana materiaalia analysoidaan, seka projektin toteutumisen kuvausta mietitdan teorian
pohjalta. Tutkimuksen johtopéd&tokset kirjoitetaan kevaalld 2012, seka mahdolliset tu-

loksista aiheutuvat uudet ohjeet tuodaan silloin esille.

Laske-hanke etenee hankesuunnitelman aikataulun mukaisesti. Hanke on jaettu aikatau-
lussa projektikokonaisuuksiin. Jokaisen projektin mukana kulkee osa-alueiden projekti.
Vastaan siséisen laskennan kokonaisuudesta koko hankkeen ajan jokaisessa projektissa.

Opinnaytetyo rajataan koskemaan vain sisdisen laskennan osuutta hankkeessa.

Hanke on varsinaisesti alkanut lokakuussa 2010 suunnitteluprojektilla. Suunnittelu-
projektissa on ollut siséisen laskennan osalta tydryhmd, joka on koostunut valittujen
virastojen edustuksesta, toimittajan konsultista ja osa-projektin paallikosta. Tyoskentely
on ollut tyopajatyyppisté tiiviisti kahdesti viikossa. Suunnitteluprojektin lopputuloksena
kirjoitetut maarittelydokumentit ja prototyyppi helpottavat tyon jatkamista.

Toteutusprojektin aikana kaikille Helsingin kaupungin virastoille tulee luoda sisdisen
laskennan malli ja seurantakohteet. Toteutusprojektin aikana jokainen virasto k&ydaan
yksityiskohtaisesti 1api, ja niille suunnitellaan oma malli sisdiseen laskentaan suunnitte-
luprojektissa sovittujen yhteisten toimintatapojen puitteissa. Toteutusprojektissa my6s

suunnitellaan testitapaukset.

Toteutusprojektin aikana kdydaan ensimmaisié tunnusteluja uuden palveluprosessin
kuvaamisesta. Palvelukeskuksessa aloitetaan muutoksenhallintakoulutus, ja tietojarjes-

telmén mukanaan tuomia uusia toimintatapoja aletaan kuvata.
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Kesakuussa 2011 alkaa testausprojekti. Testausprojektiin koulutetaan testaajat seka tes-
taamaan ettd dokumentoimaan testauksen tulokset vaatimusmaarittelyyn peilaten. Tes-
tauksessa tunnistamme jo uusia tyonkulkukaavioita, joita tulee olemaan uudessa jérjes-

telmassa.

Koulutusprojekti alkaa testauksen kanssa yhté aikaa, osa testaajista on jarjestelman tu-
levia kayttajia. Toimittaja kouluttaa Helsingin paakayttajat kullekin moduulille niin, etté
kaikki paakéayttajat osaavat kaikki moduulit. Sen jalkeen padkayttajat suunnittelevat
koulutusmateriaalin ja koulutukset. Paakéayttajat kouluttavat kukin noin 30 loppukéytta-

jaé joulukuun 2011 aikana.

Koko hankkeen ajan dokumentoidaan viikoittain osuuden edistymistd, seka arviota tu-

levan kahden viikon tuloksista. Viikoittain k&dydaan myos lapi avoimet asiat, sek&d mah-
dollisten uusien riskien ja epédkohtien syntymistd. Kaikki tiimien valiset asiat kirjataan

ylés hanketoimiston kokouksissa, ja niiden toteutumista seurataan myos viikoittain.

Opinnaytetyossani kuvataan taman projektin lapivientid néitd dokumentteja kayttaen.

Erittéin tarkeand yksityiskohtana siséisen laskennan osalta on se, ett4 sen olemassaoloa
ei ole aiemmin kuvattu ja toiminto on uusi. Projektin tuotoksena odotetaan sisdisen las-
kennan osalta ehdotusta Talpa-palvelukeskuksen organisoinnista ja henkildiden tyonku-
vista tdman asian ympaérille sekd tyonjakoa palvelukeskuksen ja virastojen vélille. Hen-
kiloiden tyonkuvat tulevat siis muuttumaan, ja muutoksenhallinta on tavattoman térke-

aa.

Koulutusprojektissa tutkija on paakayttajana ja kouluttajana loppukayttgjille. Tassé vai-
heessa havainnoidaan sit4, miten hankkeen kéyttéonotto on koulutettavien mielesta su-
junut ja vastaako ohjelma sille asetettuja vaatimuksia seka siitd, millaisena he kokevat

muutoksen. Tall4 voi myds mitata muutoksenhallinnan onnistumista.

Kéayttoonottoprojektin jalkeen tammikuussa 2012 tehdddn kyselytutkimus pagkayttajille.
N&ité tutkimustuloksia vertaamalla saadaan hyvé kokonaiskuva siitd, onko hanke onnis-
tunut tavoitteessaan. Jos jokin asia on onnistunut muita heikommin, voidaan tutkia onko
se johtunut jostakin nykyisen projektikdytannon epakohdasta ja korjata kyseinen asia.

Né&in paastadn luomaan uusi ohjeistus ja paikallisteoria.
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Koulutusten yhteydessé joulukuussa suoritetaan kysely. Alkuvuoden 2012 analysoin
materiaalia sek& projektin toteutumisen kuvausta teorian pohjalta ja kirjoitan tutkimuk-
sen johtopéaatokset sek& mahdolliset tuloksista aiheutuvat uudet ohjeet. Opinnaytetyo

linkittyy hankkeen aikatauluun kuvion 4 mukaisesti.

2011 2012
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KUVIO 4. Opinnéytetyon ja hankkeen aikajanat.
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2 KOHDEORGANISAATION KUVAUS

Helsinki on Suomen péaékaupunki ja Helsingin seudun noin 1,3 miljoonaa asukasta ja
738 100 tyopaikkaa kasittdvéan talousalueen keskus. Helsingin kaupunki tuottaa ja jar-
jestad palveluita, jotka edistdvat kaupunkilaisten hyvinvointia, luovat edellytykset viih-
tyisalle asumiselle ja sujuvalle litkkumiselle terveellisessa kaupungissa. Samaan tavoit-
teeseen tahta& huolenpito Helsingin ja koko padkaupunkiseudun taloudellisesta kilpai-
lukyvysta ja yritysten toimintaedellytyksistd. (Helsingin kaupunki 2011.)

Helsingissa on 58 kaupunginosaa, 30 virastoa ja 6 liikelaitosta. Helsingin kaupungin
palveluksessa tydskentelee yli 39 000 henkil6a, joista noin 33 000 vakinaisessa tydsuh-
teessa. Helsingin vakiluku oli vuoden 2010 lopussa tietokeskuksen arvion mukaan

588 600 henkildd. Kaupungin vuosittaiset toimintamenot ovat ilman kaupungin liike-
toimintaa tarkasteltuna hieman yli 3,9 miljardia euroa. Vuonna 2010 kaupunki investoi

I&hes 800 miljoonalla eurolla. (Helsingin kaupunki 2011.)

Helsingin ylin p&&ttdva elin on 85-jaseninen kaupunginvaltuusto. Valtuusto péattéda
kaupungin tarkeimmisté taloudellisista asioista seka kaupungin hallinnon jarjestamises-
t4. Helsingin kaupungin taloudellinen kokonaisuus muodostuu virastoista ja liikelaitok-
sista sekd Helsingin kaupunkikonserniin kuuluvista yhtidist4 ja s&atidista. Kaupungin
taloutta ohjaavat kaupunginvaltuusto ja kaupunginhallitus sek& niiden alaiset luotta-
muselimet ja viranomaiset. Kaupunginjohtaja vastaa ylimpéna viran-haltijana talouden
suunnittelusta ja ohjaamisesta. Tdssa tehtavéassd kaupunginjohtajaa avustaa talous- ja

suunnittelukeskus. (Helsingin kaupunki 2011.)

Talous- ja suunnittelukeskus on palvelukykyinen keskushallinnon virasto, joka tukee
kaupungin johtoa toiminnan ja talouden suunnittelussa, kehittdmisessa ja johtamisessa.

Talous- ja suunnittelukeskus vastaa kaupunginhallituksen alaisena virastona kaupungin
keskitetystd taloussuunnittelusta ja —hallinnosta, sek& avustaa kaupunginhallitusta ja
kaupunginjohtajistoa hallinnon yleisessé kehittamisessa, siséisessa valvonnassa, tieto-
tekniikan hyddyntamisessé ja elinkeinopolitiikassa kaupunginvaltuuston ja kaupungin-
hallituksen hyvéksymien tavoitteiden mukaisesti. (Talous- ja suunnittelukeskuksen toi-

mintakertomus 2010.)
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Liséksi Talous- ja suunnittelukeskus avustaa kaupunginjohtajistoa aluerakentamisen
ohjauksessa, sekd maank&yton ja asumisen toteutusohjelman valmisteluissa. Talous- ja
suunnittelukeskus huolehtii my6s kaupungin yhteisten kehittamisstrategioiden valmiste-
lusta. Operatiivista laskentatoimintaa tekee Talpa, jonka asiakasvirastoja on 29 kpl kau-

pungin 30 virastosta (kuvio 5).

Kaupungin johto

Taloussuunnittelukeskus Talouspalvelukeskus
(taske (talpa)

virastot liikelaitokset tytdryhtiot

KUVIO 5. Helsingin kaupungin mukailtu organisaatio

Talpan kaikki prosessit ovat yhteisia sen asiakkaiden kanssa. Talpan ja asiakkaan véli-
nen toiminta perustuu palvelusopimukseen, jossa méaaritelldan tuotettavien palvelujen
sisdltd ja hinnat sekd palvelukuvaukset ja prosessikohtaiset tyonjaot. Palvelut tuotetaan
kaupunkiyhteisilla tietojérjestelmilld. Talpan peruspalvelut ovat:

- kirjanpito, raportointi ja tilinpaatoksen laadinta

- kayttbomaisuuskirjanpito

- palkkojen ja elédkkeiden laskenta seké palvelussuhdetietojen yllapito

- ostolaskujen kasittely ja ostoreskontran hoito, matkalaskujen kasittely

- laskutus, myyntireskontran hoito ja perintd, asiakasrekisterin yllapito

- maksuliikenne ja henkilostoraportointi

- kaupunkiyhteisten talous- ja henkiléstohallinnon tietojéarjestelmien yllapito ja

kehittdminen
- liséksi tuotetaan erillispalveluja

(Talouspalvelukeskus 2011.)
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Nykyisessé palvelutarjonnassa ei ole lainkaan huomioitu siséisen laskennan toiminnalli-

suutta, vaan se joltain osin on kirjanpidon ja raportoinnin sisélla.

Talpan visiona on olla toimialan arvostetuin osaaja ja kumppani. Talpa korostaa paitsi
edelldkavijyyttd ja kunnallisen taloushallinnon ammattitaitoa, myods sitoutumista jatku-
vaan osaamisen kehittamiseen sekd kumppanuuteen perustuvaa toimintaa asiakkaiden ja

muiden sidosryhmien kanssa.

Liikelaitoksen toimintaa ohjaavat kaupungin yhteiset arvot: asukasl&htoisyys, ekologi-
suus, oikeudenmukaisuus, turvallisuus, taloudellisuus ja yrittajamielisyys. Lisaksi Tal-

pan toiminnassa korostetaan avoimuutta, vastuuntuntoa ja kunnioittamista.

Taloushallintopalvelu toimii talous- ja palkkahallinnon palvelujen vastuullisena tuotta-
jana ja kehittdjana. Kunnallishallinnon erityisosaaminen tukee asiakkaiden ydintehtavi-
en hoitamista. Toiminta asiakkaiden kanssa perustuu palvelusopimukseen, jossa méaari-
tellddn tuotetut palvelut, palvelujen hinnat, palvelukuvaukset ja prosessikohtaiset tyon-
jaot. Prosesseja kehitetdan aktiivisesti yhdessa asiakkaiden kanssa. Palvelut tuotetaan

kaupunkiyhteisilla tietojarjestelmilla

Talpan asiakkaita ovat Helsingin kaupungin virastot ja liikelaitokset, kaupungin johto
sekd kaupungin henkilostd. Talpan sidosryhmid ovat kuntalaiset, virastojen ja laitosten
yhteisOasiakkaat, Helsingin kuntakonserniin kuuluvat yhteisot ja s&&tiot, tavaroiden,
palvelujen ja tietojarjestelmien toimittajat, valtion viranomaiset, Suomen Kuntaliitto,
elakelaitokset, tilintarkastajat, pankit, tyottomyyskassat, vakuutusyhtiét ja perintatoi-
mistot (Talpan toimintakertomus 2010.)

Laske projektin alkuvaiheessa on maaritelty, ettd sisdisen laskennan prosessin omistaa
Taske, mutta palvelua tullaan antamaan Talpasta. Laske-projektin alussa Talpan kirjan-
pito-osasto muodostuu keskuskirjanpidosta, asiakasvirastojen kirjanpidosta ja jarjestel-
makehitystiimistd. Sisdisen laskennan toiminnallisuus koetaan projektin alkuvaiheessa

tuotettavan asiakasvirastojen kirjanpitotiimisté.
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3 PALVELUTOIMINNAN PROSESSIT

3.1 Palveluprosessin kuvaus

Tutkimani palvelu voidaan luokitella siséiseksi palveluksi liiketoiminnan kehittdmisen
nakokulmasta. Sisdisisté palveluista on tulossa seka palveluyrityksissa ettd julkisyhtei-
sOissd yha tarkedmpi osa tehokkuutta. Siséisia palveluita ovat palvelut, jotka tuotetaan
yksinomaan oman henkilokunnan kayttoon. Sisaisen palvelujen yksikot tuottavat palve-

luja palvelutarjonnan parantamiseksi. (Jarvelin 2011.)

Monet hallinnolliset palvelut ovat asiakkaalle tarjottavia palveluja. Passiivisen késittely-
tapansa vuoksi ne ovat asiakkaalle nékyméattomié palveluja. Monesti ne hoidetaan niin,
ettei niitd mielletd palveluksi, vaan ongelmaksi. Tdma4 tarjoaa runsaasti kilpailuetumah-
dollisuuksia organisaatiolle, joka pystyy hyddyntdamaan ndkymattomia palveluja. Palve-
lut ovat luonteeltaan prosesseja, jolloin niiden kehittdmiseen liittyy olennaisesti proses-
sin kehittdminen. (Gronroos 2001, 78-79.)

Palvelutoiminnan organisointia voidaan tarkastella yhtaalta sisallon ja toisaalta proses-
sien kautta. Palvelut ja palvelukonseptit edustavat sisalté ja sitd mihin palvelulla tahda-
taan. Palvelutoiminnassa on kuitenkin kyse my®s prosesseista ja prosessimuutoksista.
Palvelutoiminnan sisallot ja prosessit kytkeytyvat kiinteésti toisiinsa. Tarkean nakokul-
man muodostaa palvelutoiminnan organisointi ja johtaminen. Johto voi tehdd paatoksen
palveluista, mutta haasteena on kuinka saadaan eri toimijoiden siséallolliset toimet ja

paatosprosessit yhtenevaisiksi asetettujen tavoitteiden kanssa. (Hyotylainen 2010, 115.)

Elinkeinoeldman keskusliiton tutkimuksen Palvelut 2020 mukaan asiakaskohtaisuus on
yha merkittdvampi kilpailuetu. Teknologia tarjoaa vélineit4d monipuolisempaan, laaduk-
kaampaan ja asiakaslahtdisempéan palveluun. Teknologian avulla rutiinitehtavia voi-
daan automatisoida, ja sen avulla voidaan osittain jopa korvata joitain palveluja. Ru-
tiinitehtévien vahentyessa osaamista ja asiantuntemusta vaativat tehtdvat puolestaan

lisdantyvat. (Elinkeinoelaméan keskusliitto 2006.)

Tama sama trendi on huomattu Eurooppalaisen palvelukeskustutkimuksen mukaan

my0s suomalaisissa palvelukeskuksissa. Niissa nahdaan optimaalisena palvelukeskuk-
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sen tavoitteena prosessien yhdenmukaistaminen ja lisdarvopalveluiden kehittdminen.
Tama vaatii uskallusta konsernien sisdlla panostaa liséé toimintoja palvelukeskukseen ja

tiiviimpéé yhteistyotd asiakkaaseen pain. (BearingPoint 2010.)

Palvelutoiminnan laajentaminen edellyttda yrityksen toimintamallin muuttamista avoi-
mempaan suuntaan. Yhteisty0 asiakkaiden ja partnereiden kanssa saa uusia vuorovai-
kutteisia ulottuvuuksia. Asiakkaat tulevat kiintedksi osaksi palvelujen mééritysté ja toi-
mintamallien kehittdmistd. Kuitenkin muutos kohti asiakkaan liiketoiminnan palvelemi-
sesta on yrityksissa monivaiheinen muutosprosessi. Asiakas nahdaan kuitenkin usein
tuotteiden ja palveluiden vastaanottajana, jolloin asiakkaalle tarjotaan valmista palvelua.
On kuitenkin nghtdvissg, ettd tallainen toimintamalli ei vastaa palveluliiketoiminnan

asettamiin tarpeisiin. (Hyotylainen 2010, 58.)

3.2 Palveluprosessin kehittdminen

Tekesin oppaan "tuotteistamisesta kilpailuetua yrityksille” mukaan palvelun kehittami-
sen polku on seuraava: Palvelutarjooman arviointi, palvelun maarittely, palvelun vaki-
oiminen, palvelun konkretisointi, palvelun hinnoittelu, seuranta ja mittaaminen ja jatku-
va kehittdminen. Oppaan mukaan palvelun kehittdminen olisi hyva aloittaa palvelutar-

jooman kuvaamisella ja arvioinnilla. (Tekes 2009.)

Helsingin kaupungin prosessiparantamisen mukaan asia hoidetaan yksinkertaisemmin,
prosessin tunnistaminen, kuvaaminen, mittaaminen ja kehittdminen. Kaupungilla ei tie-
tenkadn julkisyhteisond niinkaan keskityta hinnoitteluun tai markkinointiin, koska
markkina on jo olemassa. Suurin osa Helsingin kaupungin palvelun parantamisen op-

paista keskittyykin prosessien parantamiseen. (Helsingin kaupunki 2008.)

Projektihallinnan opas on vieldkin yksinkertaisempi, projektin asettamiseksi on suoritet-
tava palvelun alustava méaarittely, kehityspanos ja kustannusarvio, resurssipanos ja tuo-
tettavuus. Paljon monimutkaisempi Scheuningin ja Johnsonin malli 16ytyy Kinnusen
kirjasta. Mallit ovat hyvié pohjatyokaluja mutta jattavéat toteuttajalle paljon péénvaivaa
sen suhteen, miten kaytdnnossa tulisi toimia. Teoreettisista malleista on mielenkiintoi-
nen myo6s Taxin ja Stuartin suunnitteluympyré uuden palvelun sopeuttamiseksi aiempiin

palveluihin ja palvelujarjestelmiin. (Kinnunen 2004. 34, 37.)
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Yksinkertaisin ohje 10ytyy Kai Laamasen teoksesta Johda liiketoimintaa prosessien
verkkona. Palvelun tarjoajan prosessin sisdistd rauhaa hairitsee mielivaltaisesti toimiva
asiakas. L&hdetaan siis liikkeelle asiakkaasta ja hanen tarpeestaan, mietitd&dn millaisilla
palveluilla se voidaan tyydytté4 ja suunnitelmaan prosessi. Prosessi vaatii toimenpiteen
ja resurssit, joilla saadaan aikaan halutut palvelut. Laamasen mukaan prosessia hanka-
loittaa, jos palvelu vaatii paljon asiantuntemusta. Vaikka kaikki osapuolet yrittavat
kaikkensa, lopputulos on edelta k&sin epdvarma. Prosessin osat voivat toteutua epamaa-
raisessd jarjestyksessd, ja vain karkean tason kuvaus pystytaan tekemaan

(Laamanen 2001, 21.)

Lehtinen ja Niinimé&ki lainaavat palvelun suunnitteluprosessin mallin Edvardssonia ja
Olssonia. Té&ssé aloitetaan palvelukonseptin kuvauksella, jossa maaritelldan yksityiskoh-
tainen kuvaus siitd, miten asiakkaan toiveet taytetdan. Mallissa asiakas on mukana jo
tassd vaiheessa. Palvelukonseptissa kdydaan lapi spiraalimaisesti ideointi, palvelun ke-
hitys ja arviointi. N&in syntynytté konseptia verrataan jo olemassa olevaan palveluun, ja
vertaillaan uuden palvelun tuottamisen edellytyksia eli sitd, voidaanko palvelu tuottaa
kohtuullisin ponnisteluin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 36.)

Palvelukonseptin suunnittelusta siirrytddn palvelujarjestelmén suunnitteluun. T&ssé kes-
keiset tehtavat ovat henkilokunnan valinta, asiakkaiden kouluttaminen tuotteen kayt-
toon, teknisen ja fyysisen ympariston muokkaaminen, sekd organisaation muokkaami-
nen palvelun tuotantoon sopivaksi. Viimeksi siirrytdén palveluprosessin suunnitteluun,
missd maaritelladn palvelun tuottamisen yksityiskohdat. Lopuksi td&smennetéén palvelun
tuottamiseen osallistuvien roolit ja vastuut, ja kuvataan palvelu prosessimallina. Téssa
mallissa tulee nékya asiakkaalle nédkyvien ja ndkymattomien toimenpiteiden raja. Tamé
on kuitenkin vain suunnitelma, ainutkertaiset palvelukokemukset toteutuvat asiakaspro-
sessissa. Jokainen asiakas tuo oman variaationsa palvelun kayttoon ja kokemiseen.
(Lehtinen & Niinimaki 2005. 36.)

Prosessin suunnittelu menee edelld kuvatusti luonnostaan. Omassa tapauksessamme
prosessien suunnittelu on aloitettu jo hankkeen aikaisissa asiakaspalavereissa. Tdméan
jalkeen tehddan palveluprosessin kuvaukset, jossa hetkeksi unohdetaan yksittaisten asi-

akkaiden tarpeet, ja keskitytadn yleisiin ja yhteisiin toimintatapoihin. Kun palvelupro-
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sessi on kuvattu, sitd varioidaan jokaiselle asiakkaalle omaksi asiakaskohtaiseksi pro-
sessiksi.

Talpan tapauksessa palvelu on pakko kehittda uuden tietojarjestelman myo6ta. Tosin
tietojéarjestelmén hankinnalle on syynsé, kaupungin strategisena tavoitteena on saada
palvelujen hinnoittelu konkreettiseksi, jolloin uusi laskentajarjestelma on vélttamaton.
NyKkyisen prosessin kuvaaminen on k&ytanndssa mahdoton tehtdva aloittaa tyota. Uusi
jarjestelmé tuo mukanaan niin paljon uutta, ett4 vanhan kuvaamisessa ei ole mitéén
mieltd. Lahinn& prosessikuvaukseksi kay tietojarjestelmén prosessikuvat, jotka auttavat
palvelukeskuksen prosessien kuvaamisessa. Joissain asiakasvirastoissa on siséisen las-

kennan prosessi olemassa, mutta toimintatavat ovat erilaisia kaikilla asiakkailla.

Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat usein palveluprosessin alkuvaiheessa hdmarén pei-
tossa, tuottava organisaatio ei tiedd mité resursseja palveluprosessiin tarvitaan, tai min-
kélaisina yhdistelmin& niita tulisi kayttaa. Palveluntarjoajan on tarkedd ymmartéa asiak-
kaan sumeita odotuksia. Vaikka asiakkaat eivat osaa ilmaista niita tietoisesti, odotukset

vaikuttavat siihen miten he saamansa palvelun kokevat. (Gronroos 2001, 91,133.)

Palvelukeskukselle on suuri haaste tuottaa tdma uusi palveluprosessi. Tavallaan kyse ei
ole vapaaehtoisesta tai tuloshakuisesta palvelun kehittdmisestd, vaan pakon edessé teh-
tavasta prosessimuutoksesta. Palvelun kehittdmisell& ei ole johtohenkil64, jolla olisi
nakemys siitd, mitd lopputuloksen tulisi olla. Siksi on suuri vaara, ettd palveluna tarjo-
taan vain teknisté tukea prosessin asiakkaalle, eikd syvempéa lisdarvoa tuottavaa palve-

lua.

Palvelukeskuksen johtaja kokee, ettd ympardivad maailma muuttuu juuri talla talouden
osa-alueella merkittévésti tulevina vuosina. Palvelukeskuksista tehdyn tutkimuksen mu-
kaan yha enemman konsernien sisalla keskitetaan palveluita palvelukeskuksiin, ja tehta-
vat muuttuvat rutiinitdista asiantuntijatehtaviksi. Naiden muutosten myoté palvelukes-
kusten tulisi pystya tarjoamaan asiakkailleen lisdarvopalveluita. Tutkimuksen mukaan
muutossignaaleina on havaittavissa uusien palvelukonseptien mukaanotto. Optimaalisen
palvelukeskuksen tulisi kehitt&4 lisdarvopalvelua ja tuotteistaa palvelut selkedsti. Vertai-
lun mukaan eurooppalaisissa palvelukeskuksissa on saavutettu huomattavia hyotyja

johdon raportointiin, mutta suomessa tdma prosentti on vain 20. Suomessa ollaan siis
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selvasti jaljessa kansainvalisté toimintaa talla osa-alueella. (Jappinen 2011, Bearing-
Point 2010.)

Trendeja palvelukeskusten toimialalla on siirtyminen rutiinien kasittelysté asiantuntijuu-
teen ja uusien palvelukokonaisuuksien mukaanotto. Koska tehtdvét automatisoituvat,
vapautuu palvelukeskuksen henkildsto tuottamaan erityisosaamista vaativaa asiantunti-
japalvelua. Taloushallinnon prosesseista mm. siséisen laskennan prosessissa uskotaan
olevan huomattava maara hyddynnettdvissé olevaa potentiaalia. Néisté lahtokohdista
pyrin miettiméaan, milla keinoin uutta palvelukonseptia tulisi lahestya. Palvelun kehit-
tamiselle on siis johdon tuki ja toive, mutta selke&d tahtotilaa tulevalle palvelulle ei ole
viela luotu. (BearingPoint 2010.)

3.3 Palvelut ja henkilokunnan osaaminen

Jo vuonna 1982 Tapio Joutsenkunnas Kirjoittaa kirjassaan Esimiesty0 palveluyritykses-
s&, ettd nopeasti muuttuvassa maailmassa on kaikenlainen kehitystyé muodostunut tar-
kedksi menestystekijaksi. Palveluyrityksessa tulee kaiken kehittdmisen sisaltdd myos
henkilostoon suunnattuja kehittdmistoimenpiteitd. Kehittdminen saattaa myds kohdistua
tulevaisuuden vaatimusten kohtaamiseen. Ajatellaan, etté tekninen kehitys asettaa vaa-
timuksia henkildston ammattitaidolle. Kédytanntssd on vaikeaa erottaa naita kehittami-
sen tarkoituksia toisistaan. Samat kehittdmistoimenpiteet edistdvat molempien tavoittei-

den saavuttamista. Ndmé sanat pitdvat edelleen paikkansa. (Joutsenkunnas 1982, 143.)

Hyotyldisen mukaan palveluliiketoiminnan kehittdmiseen olisi vapautettava henkilo-
resursseja, jotta henkiléston on mahdollista sitoutua siihen muutosten edellyttamalla
intensiteetilla. TAm& on tarkea, jotta nykyinen palvelukyky ei lyhyella tahtaimella kér-
sisi, ja uuden palveluliiketoiminnan edellyttdmé palvelukyky voisi kehittyd. (Hyotylai-
nen 2010, 176.)

Uuden palvelun tuottaminen vaatii sisdista koulutusta, jotta henkilokunta sisdistaa uu-
den palvelumallin, ymmartd4 oman roolinsa palvelun toteuttajana, ja uskoo palvelun
menestykseen. Uuden palvelun tuottamiseen vaadittavien toimintojen omaksuminen on
organisaation muutostilanne, joka edellyttdd johdolta erityistd huomiota. (Kinnunen
2004, 90.)
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Siséisen laskennan palvelu ei ole kuulunut palvelukeskuksen valikoimaan aiemmin ol-
lenkaan, joten koulutusta vaaditaan henkilokunnalle, ettd palvelua pystyt&én tarjoamaan.
Siksi merkittava kysymys onkin heti alkuun, milld tasolla palvelua pyritd&dn antamaan,
tarjotaanko teknista tukea vai myos sisallollista palvelua. Jos pdadytaan tarjoamaan
my0s siséllollista palvelua, mika olisi tuottavampaa ja asiakaslahtoisempéd, koulutuk-

seen tulisi ryhtya heti.

Koska asiantuntijapalvelutuote perustuu asiantuntijoiden osaamiseen, keskeisin resurssi
ja tuotannon pullonkaulantekija on asiantuntijoiden aika. Organisaatiokulttuuri ohjaa
asiantuntijan ajankayttod. Asiakkaiden parissa ja hyvéksi tehtavan tyon tuleekin hallita
valtaosaa ajantaytosta. Myos palvelun markkinointiin ja suunnitteluun tulee jatkuvasti
olla aikaa. T&ma Lehtisen ja Niinimé&en ajatus tulisi pitdd mielessa uusia palveluproses-
seja suunniteltaessa, varsinkin henkiléresurssien kohdalla. Prosessissa on oltava aikaa
my0s kehittamistyolle, koska palvelu on vield uusi, ja osaamistaso on heikkoa. (Lehti-
nen & Niiniméki 2005, 62.)

3.4 Palvelu asiakasta varten

Tapio Rissanen Kirjoittaa kirjassaan Hyvan palvelun kehittdminen, etté palvelu tuote-
taan aina asiakasta varten. Tdma on todella vaikea mieltdd tutkimuksessani, julkisessa
organisaatiossa, jossa palvelu on téhan asti tuotettu lakiséateisissa vaatimuksia silméalla-
pitden. Samaten palvelu tuotetaan ryhméssa. Palveluprosessin kuvauksessa otetaan mu-
kaan suurimmat asiakasvirastot kehittdmé&an ja suunnittelemaan uutta. Tekesin oppaan
“Palvelemisesta palveluliiketoimintaan” mukaan asiakkaalle eivét tuota arvoa palve-
luominaisuudet itsessadn, vaan niiden tuottamat hyddyt. Arvoa ei luovuteta tai yksipuo-

lisesti tuoteta, vaan se syntyy yhteisen prosessin tuloksena. (Rissanen 2006, 17.)

Tuotekehitysta tutkinut Sampsa Hyysalo painottaa teoksessaan kayttdjien osallistamista
tuotekehitykseen. Tarkedd on ottaa kéyttajat mukaan aktiivisessa roolissa silloin, kun
tunnetaan heikosti tuleva tykenttd. Suunnittelu ja testausvaiheessa kayttajat pystyvat
osoittamaan, mitd tarvitsevat ja vaativat tuotteelta. Esimerkiksi tyotehtéavien listaukset,

tyokulkujen mallintaminen, ja ohjelman naytt6jen piirtdminen ovat hyvia malleja. Kéayt-
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t4jan mukaanotto ehkaisee myds vaarinymmarryksia tuotteen kaytossa. (Hyysalo 2006,
86-87.)

Vaikka kysymys ei olekaan tuotteesta, samat menetelmét on hyva ottaa k&yttoon myos
tassa palvelun suunnittelussa. Hyysalon mukaan kayttajayhteistyon suurin hyoty on op-
piminen ja hyddyntdminen jo suunnittelun aikana. Tuloksia taytyy nayttaa kayttajille,
jotta he ovat varmoja siitd, ettd ideat eivat katoa yrityksen syovereihin. (Hyysalo 2006,
96-97.)

Gronroosin mukaan jokainen palveluja tuottava yhteisd, mukaan lukien julkisyhteiso,
joutuu aina olemaan yhteydessa asiakkaaseen. Palvelun tuottaja joutuu aina tekemaan
yhteistyotéd palvelunsaajan kanssa. Palvelujen tuotteistamisella voidaan ké&sittdd uuden
palvelun méarittdminen, systematisointi ja vakiointi. Tavoitteena on kehittaa palvelulii-
ketoimintaa niin, ett4 asiakkaan saama hyoty maksimoituu ja kannattavuus paranee.
(Gronroos 2001, 110.)

Hyotyldinen korostaa, ettd palvelukehityksen tulisi entistd enemman tapahtua seké yri-
tyksen sisdisen arvoketjun osaamista yhdistden ettd asiakkaan kanssa. Siten palveluky-
vyn muutoksen tulisi toteutua seka sisaisesti etté asiakassuhteissa. Ainoastaan osallis-
tuminen kautta syntyy yhteinen jaettu ndkemys palveluliiketoiminnasta ja sen kehitta-

misestd yhteisend tehtavanda. (Hyotylainen 2010, 214.)

Ensimmainen p&é&tos olisi palvelutarjooman arviointi, eli se mill& tasolla palvelua tul-
laan asiakkaalle tarjoamaan. Palveluita tulisi pystya kuvaamaan asiakkaan nakdkulmas-
ta, jotta saataisiin arvioitua kokonaisuutta asiakkaan tarpeisiin. Tassd vaiheessa on mie-
lekastd luonnostella palvelusta prosessi. Keskeistd on huomata téssé vaiheessa, mité
osaamista palvelun tuottaminen vaatii, ja vastaako osaaminen ja resurssit tarjottuja pal-

veluja.

Uuden palvelun sisaltoé rakennetaan vastaamaan asiakkaan tavoittelemaa hyotya. Asi-
akkaan toiveet olisi siis saatava tietoon. Tutkimuksessani asiakkaan tarpeet tulevat esille
projektin kuluessa tyopajoissa. Palvelun méérittelyssa on I6ydettava ydinpalvelu, seka

erotettava siitd selvasti tukipalvelu ja lisapalvelut.
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Talpan asiakastyytyvéisyyskysely kevaalta 2010 paljastaa, ettd asiakkaat toivovat palve-
lukeskukselta asiakaslahtOisyyttd. Haastatellut kokivat, ettd palvelukeskuksen kanssa ei
voi neuvotella, vaan sielté sanellaan tehtavia virastoille. Talpan toivottiin tarjoavan
enemman palveluita, kuten yksityinen sektori, ja yrittdvan ymmartaa asiakkaiden pro-
sesseita. Samassa kyselyssé kysyttiin, mitd sisdisen laskennan palvelua asiakkaat odot-
tavat. Asiakasvirastot kokivat, ettd vasta Laske-projektin jalkeen heilld on mahdollisesti
tarvetta uusille sisdisen laskennan palveluille, konsultoinnille. Téh&n saumaan Talpan

on siis hyva rakentaa uusi palveluprosessi siséista laskentaa varten.

3.5 Palvelun prosessi

Palvelun prosessin méadrittelyssa on lisaksi l6ydettava tarvittavat resurssit ja tyovaiheet,
jotta toimintaa voidaan suunnitella tehokkaammin. On tarke&d miettia mista tyovaiheis-
ta palvelu koostuu ja ketk& osallistuvat eri vaiheisiin. Kun palvelu on tarkasti saatu méé-
riteltyd, se pitéisi saada vakioitua. Kehittdmistyoni kannalta tahan ei kyeta aikataulun
puitteissa vastaamaan, mutta palvelukeskuksen asiakasneuvotteluita varten se on kyet-
tava hinnoittelemaan. Talloin ydinpalvelun hinnoittelu on prosessinmukaisissa osissa
myytdvaa asiakkaalle yksikkohinnoin, ja lisdpalveluiden madrittely kullekin parhaalla
mahdollisella tavalla. (Kinnunen & Lindstrém 2005, 198.)

Palvelun konkretisointi on mielenkiintoinen haaste projektissa. Koska palvelu paranne-
taan julkisyhteisdssd, on mahdollista ettd kysyntaa sille ei juuri ole, mutta osittainen
ostopakko kuitenkin. Helsingin kaupungin oppaassa prosessien parantamisesta maini-
taan, ettd julkisella puolella asiakas ei aina ymmarra olevansa asiakas, tai han ei halua
tulla palvelluksi. Sisdisen laskennan tuominen jarjestelmaan on konkretisoitava jotenkin
niin, etté asiakas haluaakin tulla palvelluksi. Tietojarjestelman esittelyt tutuista esimer-

keisté ja tyonaytteet tulevat varmaankin kysymykseen. (Helsingin kaupunki 2011.)

Palvelun tuotantokonsepti kertoo sen, mitd asiakkaille tarjotaan. Siita selvidad miten pal-
velu tuotetaan. Palvelun tuottama lopputulos voidaan jakaa kolmeen osaan, palvelun
toteuttaa palvelutarjouksen, prosessin lopputuloksen seka taloudellisen lopputuloksen.
Palvelun tuotantokonseptissa voidaan keskittya ndista ensimmaiseen eli millaisten pro-
sessien avulla palvelu tullaan tekemdan. On tarked4 saada selville, tuotetaanko jotain

joka vastaa asiakkaan tarpeita. (Kinnunen 2004, 65.)
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Palvelun hinta on Tekesin oppaan mukaan paitsi merkittdvé kannattavuuteen vaikutta-
vaa tekija, myos keskeinen viesti palvelun laadusta. On todella tdrke&& konkretisoida
palvelutarjooma asiakkaan silmissg, jotta asiakkaalle voidaan kertoa mit4 hén saa ja
mité se maksaa. Vaikka hinnoittelun perusteena tulee olla laskelmat palvelun tuottami-
sen kustannuksista, taytyy toki ottaa huomioon asiakkaan odotukset palvelun lisdéhinnan
suhteen. Koska tdssa on kyseessé palvelukeskuksen uusi ja ehk& vahan parempi ja asi-
antuntevampi palvelu kuin aikaisemmat palvelut, tulee tdmé ottaa hinnoittelussa huomi-
oon. Palveluprosessin kuvaaminen auttaa arvioimaan tyoté ja resursseja. Tassa hinnoit-
teluprosessin myoté tulevat tunnistettua peruspalvelut, lisé- ja tukipalvelut. (Arantola &
Simonen 2009)

Hyvan palvelun kehittdminen yrityksessa tai virastossa on vaativa tehtdva. Palvelu ei
synny pelkalla kaskyll4. Tasta syysté projektimuotoinen tydmenetelmé on kayttokelpoi-
nen menetelmad. Projektihallinnan k&sikirjan mukaan lahtékohdan projekti-idealle voi
antaa asiakkaalta tulleet toivomukset tai puutteet nykyisissé tuotteissa, ja uuden tekno-
logian mukanaan tuomat parannusmahdollisuudet nykyisiin tuotteisiin. N&ma molem-
mat vaihtoehdot tayttyvat Talpan kehittamistyossa. Kehitysprojektin valinnalla on kes-

keinen merkitys yhteison tulevaisuudelle. (Kinnunen & Lindstrom 2005, 235.)

Julkisella sektorilla on havaittu haluttomuutta uusien palvelutuotteiden kehittdmiseen.
Koska budjettirahoitus takaa jatkuvan toimeentulon, ei uusiin hankkeisiin tartuta innok-
kaasti. Haluttomuus saattaa ulottua jopa niin pitkalle, ett4 organisaatio pyrkii estimaan
uusien palvelutuotteiden kayttdonoton. T&ma on haaste projektissani, silla palvelukes-
kuksessa on havaittavissa muutosvastarintaa. Henkildiden saaminen mukaan projektiin
on tuntunut hankalalta. Muutosjohtamisessa olisi onnistuttava, jotta uusi palvelu saa-

daan markkinoille.

Jotta Talpan sisdisen laskennan palvelun kuvaamisessa onnistutaan, ensin on madritel-
tava miten palvelu tuotetaan ja toteutetaan. Prosessi on kuvattava méérittelemélla palve-
lun toteutusvaiheet tarkasti. Prosessin kuvaamisessa on selvitettava, ketka osallistuvat

palvelun tuottamiseen, missé vaiheessa ja kuinka kauan.

Jotta palvelu saadaan markkinoitua asiakkaille eli virastoille, asiakkaiden vakuuttami-

sessa ratkaisevassa roolissa on palvelukeskuksen henkilosté. Lehtisen ja Niinimaen mu-
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kaan siséisen markkinoinnin avulla palvelun toimittaja ohjaa henkilostodédn uskomaan
tuotteisiin ja tavoitteisiin seké kayttaytyméaan niiden edellyttamélla tavalla (kuvio 6).
Asiakkaan kontaktihenkiloille on valitettdva tietoa ja taitoa jotta he pystyvat omassa
sisdisessa markkinoinnissaan saamaan keskeisen henkil6t vakuuttuneiksi palvelun tar-
peellisuudesta ja laadusta. Ja mika tarkeintd, heidat on saatava uskomaan oman osallis-
tumisensa tarpeellisuuteen. Tdma on ratkaiseva asia hankkeessa. Palvelukeskuksen hen-
kilosto on ensin saatava uskomaan uuteen toimintatapaan ja ennen kaikkea siihen, etté
he ovat avainasemassa levittdmassa uutta palvelua asiakkaalle. Tdma on aivan uuden-
laista ajattelua organisaatiossa. Palvelukeskuksen avainhenkil6t on saatava uskomaan,
ettd heilld on valtaa uuden tuotteen levittdmiseksi parhaalla mahdollisella tavalla ja
mahdollisimman kattavasti. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 16.)

Palvelukonseptin suunnittelu
Palvelujadrjestelman suunnittelu

Palveluprosessin suunnittelu

KUVIO 6. Palvelujen suunnitteluprosessin malli, Lehtinen & Niiniméki 2005: Edvars-

sonin ja Olssonin malli.

Prosessin viemiseksi tuotantoon on konkreettisesti kuvattava prosessi jollakin proses-
sinkuvausmenetelmalla, kirjoitettava se sanallisesti auki tyovaiheittain, madriteltava
ketkd prosessiin osallistuvat, ja kirjattava ylds aikataulu prosessin vaiheista. Tdmén pa-
ketin esittelytilaisuudessa on annettava prosessiin osallistuville mahdollisuus esittaa
parannusehdotuksia ja kertoa omia ndkemyksiééan prosessista. Mahdollisista jatkotoi-

menpiteista on myos pystyttdva sopimaan. (Laamanen 2001, 98.)
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3.6  Palvelun siirto projektilta tuotantoon

Hyotyldisen mukaan palveluliiketoiminnassa keskeistd on tiedonsiirto toimittajan ja
asiakkaan valilla. Tama vaikuttaa palvelutapahtuman onnistumiseen ja palvelukonseptin
kehitykseen. Palvelun onnistumisessa on merkittavé osuus sillakin, miten palvelu saa-
daan siirrettyd projektilta tuotantoon. Projektin aikana johdetusti tuodaan uusi palvelu
palvelukeskukseen. Kuitenkin projektin asiantuntijat eivat ole palvelukeskuksen tyonte-
kijoita. Palvelu on kuitenkin ihmisten vélista vuorovaikutusta ja tulosten siirto toiminto-
jen kehittdmisessa tapahtuu Rissasen mukaan paljolti sosiaalisen megasysteemin kautta.
(Hyotylainen 2010, 110, Rissanen 2006.)

Pelkastdaan méaarayksilla kehitysprojektin tuloksia ei voida siirtd4. Luottamuksen ilma-
piiri on onnistumisen vélttdmaton edellytys. Projektin tulosten siirtymisessa tulisi huo-
lehtia, ettd projektin henkildstod ja vakinainen henkilostd hyotyy, projektin asettaja ja
ohjausryhmé hyotyy, seka koko toimiala tiedottamisen kautta hyotyy. Kehityshankkeen

hyodyllisyys punnitaan tulosten siirron onnistumisessa asiakkaalle.

Laske hanketta siirretddn monella tavoin projektilta tuotantoon. Yksi hankkeen projek-
teista, kayttoonottoprojekti, sisaltdd tuotantoonsiirron suunnittelun. Palvelukeskus tekee
omalta osaltaan myos projektin kdyttéonoton suunnitelman. Néiden kahden suunnitel-
man kohtaaminen on ensiarvoisen térkead, ja silloin punnitaan projektin ja linjaorgani-

saation vuorovaikutus.

Néiden virallisten keinojen liséksi on epévirallisempikin kanava tiedon siirtoon. Henki-
I6kunta on aktiivisesti pyrkinyt ennakoimaan omia tulevia tehtéviéan, ja tasta syysta
prosessikuvauksissa on jo otettu huomioon tulevia mahdollisia organisaatiomuutoksia ja

tehtavakuvien muutoksia.

3.7 Projektin johtaminen ja tietojarjestelman kayttéonotto

Hyvin monen organisaation ensikokemus prosessiajatteluun syntyy tietojarjestelman
kehittdmishankkeen yhteydessd. Kun organisaatioon ostetaan uusi tietojarjestelmé, sen

maéadrittely alkaa prosessien madrittelylla, jotta tietojarjestelmé voidaan sovittaa organi-
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saation toimintamalliin. Usein uusi tietojarjestelmé tuo mahdollisuuden parantaa proses-
seja. (Laamanen 2001, 202.)

Reino Myllymaéki on tutkinut tietojarjestelmien ep&onnistumista. Han on havainnut, etté
ryhma, joka kehittdd keskuudessaan jotain suuremman joukon eldméén vaikuttavaa asi-
aa, el koe, ettd yksittaisessa palaverissa tehdyt paatokset ylittaisivat "viestintakynnyk-
sen”. Tallgin viiden palaverin jalkeen viestintdvaje ehtii kasvaa yllattavan suureksi ja
johtaa ongelmiin. Tietojarjestelmaprojektissa tdma on erittdin yleista. Méaarittelypalave-
reita pidetdén projektin sisalla hyvin pienen joukon kesken. Kuitenkin esimerkiksi Las-
ken tapauksessa jarjestelmé koskettaa paljon laajempaa joukkoa, mitd maarittelyissé on
mukana. Pikkuhiljaa projektin kuluessa syntyy suuri maaré paatoksia, jotka ovat jaéneet
vain osallistujien tietoon. Nama ovat ehkd niin merkityksettomia, ettei niita kirjata edes
muistioihin lopulta itsestdénselvyyksina. (Myllyméaki, Hinkka, Dahlberg, Uimonen
2010, 31.)

Kuitenkin projektin loppuessa kaikki tieto pit4é saada siirrettya kayttajille. Myllymaéki
korostaa, etté valmisteluvaiheessa mukana olevat henkil6t pitéisi olla mukana my6s
rakentamisvaiheessa, muutoin osa tiedosta menetetdan. Tdma on osittain dokumentoin-
nin puutteiden syytd, osittain ongelma liittyy tietotydn abstraktiin luonteeseen. Miten
osaa siirtad tietoa, jonka itse hahmottaa, mutta ei osaa kuvata toiselle. T&mé& sama on-
gelma liittyy myos kayttoonottovaiheeseen. Riittavasti tietoa pitdisi olla, ettd kayttoon-
otolle on edellytykset. Kaikki kayttajat tulee perehdyttaa toimintatapoihin, ohjeisiin ja
tietojarjestelmén ominaisuuksiin. (Myllyméki ym. 2010, 153.)

Tama hiljainen tieto, joka on syntynyt tietojarjestelmaprojektin aikana, olisi siirrettava
kayttoonottovaiheessa tuotantoon. Prosessikuviin on saatava piirrettya kaikki se infor-
maatio, mité ei osata vield edes hahmottaa. Ratkaisevassa asemassa prosessikuvien
hahmottamiseen on siis henkil6t, jotka ovat olleen mukana projektin kaikissa vaiheissa.
Tama tarkoittaa k&ytdnnossa sitd, etté linjaorganisaatio ei pysty itse maarittdmaan uusia

prosessejaan, vaan tarvitsee vahvaa tukea projektin organisaatiosta.

Jarjestelman kayttéonoton hetked maarittéa taloushallinnossa kalenterivuoden vaihde,
tilinpaatosaika. Toisaalta se on hyvé katkaisuhetki vanhalle ja uudelle, mutta aiheuttaa

ehka kohtuutonta pakottamista kiireeseen loppuvaiheessa.
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Myllyméki painottaa, etté tietojarjestelman kayttoonotossa on kahdenlaisia odotuksia.
Johto haluaa tietojarjestelmélté tukea prosesseihin, uusien palvelujen mahdollistamista
ja parempaa raportointia paatoksenteon tueksi. Kéyttajan odottavat tietojarjestelmalta
helppokayttdisyyttad. Naiden kahden tavoitteen kohtaaminen tai enemmankin, johdon
tavoitteen viestiminen kayttajille, on haastava tehtdva. Vaikka johto haluaakin uusia
prosesseja ja kertoo haluavansa uusia prosesseja, ei niitd aleta kehittaa itsestdén ilman
selvad tahdonilmaisua: tahdomme, etté kehitatte tdmén uuden palveluprosessin talla
uudella tydkalulla. Tutkittavassa hankkeessa tyontekijat ovat juuri tdimén ihmetyksen
edessé. Heilta toivotaan jotain, mitd he eivat itse kykene ndkemaan. Johdon tulisi sel-
vasti pyytad ja ilmoittaa tyontekijoille uusista tarpeistaan. Epdméaéraiset vihjaukset uu-
siin prosesseihin aiheuttavat vain sen, etté tyontekijat luulevat jotain valmisteltavan hei-
dan tietamattadn, eivatkd ymmarra, ettd heidan panoksensa uuden luomiseen on kuvitel-

tu itsestadnselvyytend. (Myllymaki 2010.)

Organisaation prosessien ja toimintojen yhteensovittaminen on erityisen ongelmallista
silloin, kun uudistukseen liittyy tietojarjestelmamuutos. Tietojarjestelman k&yttéonotto
epéonnistuu usein véhaisen osallistavan otteen vuoksi. Ratkaisevaa on, miten kayttoon-
otto organisoidaan ja toiminnan muutos hahmotetaan. Kayttajan kannalta ei siis ole ky-
symys pelkéstadn uudesta tietojérjestelmastd, vaan onnistuneiden uusien toimintamalli-
en omaksumisesta. On haasteellista tunnistaa mikd muutos johtuu jarjestelmasta ja mika
uudesta prosessista, seké edesauttaa naisté johtuvia ongelmia. (Kinnunen & Lindstrém
2005, 88-89.)

Tietojarjestelmén kayttéonotto ei saisi olla prosessimuutoksen syy. Ensin pitéisi suunni-
tella uusi prosessi ja vasta sitten toteuttaa jarjestelma. Kaytdnnossa néin ei kuitenkaan
tapahdu, vaan tietojérjestelman kayttéonottoprosessi vaikuttaa koko organisaation toi-
mintaan ja kaikkiin jaseniin. Hyvin johdetut prosessit eivat kuinkaan rasita henkilost6a
niin paljon kun kiireelld 1&piviedyt muutokset. Hyvin johdetuksi muutosprosessiksi luo-
kitellaan sellainen tietojarjestelmén kayttoonotto, jossa huolellisella suunnittelulla, oh-
jelman testauksella, riittavalla koulutuksella ja osallistavalla toteutuksella, on paasty

lopputulokseen. Naita kaikki ndkdkohtia on otettu huomioon tutkittavassa projektissa.
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Ohjelmaa testaamaan on koulutettu tulevia paéakéyttajia seka asiakkaan edustajia. P&a-
kayttdjista koulutetaan kouluttajia, jolloin heiddn osallistamisensa tietojérjestelman
kayttoonottoon on maksimissaan. Tarkeimpand tekijané on varata kayttajille riittavasti
aikaa ja resursseja muutosvaiheeseen, ja testauttaa jarjestelman tekninen toimivuus riit-
tavan ajoissa. Naita tarkeimpia seikkoja otetaan huomioon meilld testauttamalla jarjes-
telmé&n nimenomaan tulevilla kéayttdjilla. Kaikilla testauskoulutuksen saaneilla oli lisaksi
kaytossaan tietojarjestelman “hiekkalaatikkoymparistd” valittomésti koulutusten jal-
keen. Tama sitoutti ja helpotti entisestddn uusien kayttdjien ja testaajien halukkuutta
kayttaa jarjestelmad. (Kinnunen & Lindstrom 2004, 99, 105.)

Yksi tdrkeimmistéd menestystekijoista projektissa on oikea resursointi ja resurssien hal-
linta. Onnistuakseen projektilla on oltava riittdvasti oikeanlaista resurssia, jotta se voi
saavuutta tavoitteensa. TAm4 tarkoittaa ihmisig, joiden aika ja osaamiset mahdollistavat
projektin lapiviennin aikataulussa. Ihmisten taitojen muodostama kokonaisuus ja yhteis-
tyokyky ovat kulmakivend menestymiselle. Varsinkin laskentajérjestelméprojektissa
osaaminen on térkedd. Projektin onnistumisen kannalta mukana on oltava henkiloita,
jotka tuntevat toimintatavat, ja niiden taustana olevat teoreettiset perusteet. Henkil6iden
on kyettdvd kommunikoimaan naistd asioista kansankielellg, jotta tietojarjestelman to-
teuttaminen voi onnistua. On haastavaa sovittaa yhteen laskentatoimen ja tietojenkésit-
telyn osaamista. (Martinsuo, Aalto, Artto 2003, 71.)

Tahan haasteeseen on pyritty vastaamaan pitdmalla mukana mahdollisimman laajaa
joukkoa palvelukeskuksen osaavasta henkildstOstd, ja resursoimalla heidén tytaikaansa
runsaasti projektille. Alkuvaiheessa myds virastoille annettiin ohjeita siit4, kuinka hei-

dan henkildstodan pitdisi resursoida hankkeeseen.

Helsingin kaupungilla suuret tietotekniikkahankkeet on keskitetysti ohjeistettu erittain
kattavasti. Kaupungin intranetissé on laaja ohjeistus tietojarjestelmaprojekteille. Hanke-
koordinoinnin kasikirjassa kuvataan menetelma hankkeiden koordinointiin sek& hallin-
tokunnissa ettd kaupunkitasolla. Menetelma on suunniteltu erityisesti IT-hankkeiden ja
IT-osia sisaltavien toiminnankehityshankkeiden koordinointiin. Menetelman tarkoitus
on tehda hanke-ehdotusten laatimisesta ja hyvaksymisesta jarjestelméllisempaa, seka
sitoa hankkeiden suunnittelu, hyvéaksyttdminen ja toimeenpanon aloittaminen Helsingin

kaupungin talouden vuosikelloon. (Helmi-intra.) Tdmé ohjeistus siséltdéd myods mene-
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telmatuen osion hankehallinnan suhteen hallintokunnille. Kuitenkin ohjeistuksesta jaa
taysin puuttumaan tietojérjestelméhankkeeseen liittyva normaalin palvelutilanteen kasit-
tely, ja uusien prosessien luominen. (Helsingin kaupunki 2011.)

Projektin toimintaedellytykset luodaan jo projektin valmisteluvaiheessa. Silloin pit&a
keratd tarpeet ja toiveet vaatimusmaadrittelyn muodossa. Silloin tulee jo selvittas, kuka

jarjestelméé kayttad, mihin sitd tarvitaan, ja mitd ominaisuuksia sen pitéa sisaltaa.

3.8 Muutoksenhallinta ja johtaminen

Kuntatalouden ahdinko on luonut historiallisen muutostilanteen, jossa leikkaukset, yhti-
oitykset ja ulkoistukset myllertdvat kunta-alan toimintaa. Oikeiden paatOsten tekemi-
seen ja kustannusten s&astdmiseen tarvitaan aiempaa parempaa tukea taloudenohjauk-
sesta, sisaisestd laskennasta ja sdhkdisistd ratkaisuista. Kunnissa on panostettu paljon
ulkoisen laskentatoimen kehittdmiseen, mutta tulevaisuuden ennustamisessa ollaan
enimmakseen tyhjan paalla. Kuntatalouden asiantuntijoiden mukaan kunnissa tarvitaan
kustannuksista vertailukelpoista tietoa palveluprosessin eri vaiheissa. Kuntatalouden
tietotarpeita pyritadan tayttdmaan taloushallinnon jarjestelmien avulla. Nykyaikaiset jar-
jestelmét mahdollistavat hallinnon prosessien sahkoistdmisen. Manuaalisten tydvaihei-
den automatisoinnilla voidaan lisatd tuottavuutta ja s&&stédd resursseja. (Kuntalehti
2/2011.)

Helsingin kaupungin strategiaohjelman 2009-2012 kohta 9 mukaan Helsingissa pyri-
taan lisadmaan muutosvalmiutta johtamista ja henkiloston osaamista kehittdméalld. Laa-
dukkaalla johtamisella ja henkiléston osaamista ja vaikutusmahdollisuuksia kehittamal-
14 edistetddn yhteisten tavoitteiden saavuttamista ja toiminnankehittamist4. Tavoitteena
on parantaa johtamisen laatua, mika liséd muutosvalmiutta ja innovaatioita. (Helsingin
kaupunki 2011.)

Arviointikriteerind ja mittarina talle tavoitteelle on palvelujen laatua, vaikuttavuutta ja
tuottavuutta parantavien innovaatioiden kayttoonotto. Toimialarajat ylittavien palvelu-
prosessien johtamistapa otetaan kayttoon asiakashyddyn lisadmiseksi ja konsernin re-

surssien yhteisk&yton tehostamiseksi. Kaikkia toimialarajat ylittdvid kaupungin sisaisiéa
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ja ulkoisten kumppaneiden kanssa tehtévid palveluprosesseja kehitetadn. Tavoitteena on
olemassa olevien palveluiden laadun, vaikuttavuuden ja tuottavuuden parantaminen.
Kaupungin oman palvelutuotannon innovaatioiden johtaminen tuodaan osaksi johtamis-

jarjestelmaé. (Helsingin kaupunki 2011.)

Teoksessaan Sinisen meren strategia Kim ja Mauborgne tuovat esiin oikeudenmukaisen
prosessin mahdin. Tdma kolmivaiheinen ajatus vaittaa, ettd ihmiset vélittdvat prosessin
oikeudenmukaisuudesta yhtd paljon kuin itse tuloksesta. Paapiirteissdan oikeudenmu-
kainen prosessin kulmakivet ovat osallistaminen, selittdminen ja odotusten selkeys. Pro-
sessiin osallistuvien yksiloiden tulee pé&é&sté osallistumaan suunnitteluun. Selittdmisen
tehtdva on perustella muutoksen tarkeys ja syyt henkilostolle. Liséksi on tarke&a, etta
johto kertoo henkildstolle, mitd he odottavat lopputulokselta. Kun oikeudenmukainen
prosessi on saavutettu, henkilosto tekee vapaaehtoisesti yhteistyota prosessin etenemi-
seksi. (Kim & Mauborgne 2005, 204 — 207.)

Vahintdankin yhté tarkedd on huomata asian kaantopuoli. Jos oikeudenmukaisuuden
prosessi hylataéan ja inmiset kokevat, ettd heitd kohdellaan kaltoin, he panttaavat ajatuk-
siaan ja ideoitaan, saattavat jopa vitkastella ja sabotoida tyon etenemistd. Taté tilannetta
tulisi valttada viimeiseen asti, koska vapaaehtoinen yhteistyd, sitoutuminen ja luottamus
ovat henkista padomaa. (Kim & Mauborgne 2005, 214,215.)

Laskessa pyrittiin jo hyvin alkuvaiheessa sitouttamaan henkilost6d mukaan pitamalla
tiedotustilaisuuksia ja kyselypalstaa intranet-sivustoilla. Sisaisen laskennan osalta pro-
sessin tavoitteiden kertominen henkildstolle oli haastavaa, koska palveluprosessin tavoi-

te ei ollut aivan alkuvaiheessa taysin selvana.
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4 MUUTOSPROSESSIN KUVAUS

4.1 Taustatiedon kerdéadminen

Projektin kuluessa on sisdisen laskennan toiminnallisuutta teknisesti suunniteltu Laske-
hankkeen osaprojektina. Kayttoonotettavia toimintoja on ollut miettimassé asiakasviras-
tojen edustajat, tietojarjestelmétoimittajan konsultti, hankkeen koordinaattori seka Tal-
pan ja Tasken edustajat. Yhdessa asiakasvirastossa vastaava laskentajarjestelma huo-
mattavassa laajuudessa on ollut k&yt0ssé jo useampia vuosia. Tdman viraston edustajal-
ta ryhma sai suurta tukea omiin epdvarmuuksiinsa. Projektin kannalta oli ehdottoman
onnistunut ratkaisu, ettd mukana oli henkild, joka osasi toisinaan k&anté4 vaikeat tieto-

jarjestelman termit omalle kuntakielelle.

Tyoryhmén kokouksissa on kasitelty hyvin laajasti ja yksityiskohtaisesti siséisen las-
kennan toiminnallisuutta. Joidenkin tyopajojen aiheena ovat olleet pelk&stédén sisdisen
laskennan prosessit. Kaikista tyopajoista on kertynyt muistiot, joita tutkimalla on keréat-
ty havaintoaineistoa opinnaytetyohon. Lisaksi kaikissa ty0pajoissa on kaytetty havain-
nointia tutkimusmenetelmana silloinkin, kun nimenomaan prosesseista ei olisi pitanyt

puhua, mutta on kuitenkin sivuttu asiaa.

Néiden projektin tyopajojen lisdksi jokainen asiakasvirasto on tavattu erikseen. Jokai-
selle asiakasvirastolle on etsitty niiden nykyisesta laskentamallista vastaavuus uudessa
maailmassa. Monet virastot ovat kdyttaneet sisaisesté laskentaa jollain laskentajarjes-
telmén ulkopuolisella menetelmalla, ja tdman prosessin tuominen osaksi jarjestelmad on
ollut taysin uutta. Tassa yhteydessa on ollut havaittavissa arkuutta tehdd nékyvéksi vi-

raston sisaista laskentaa.

Ty0Opajojen muistiinpanoista on selvasti havaittavissa, ettd virastot eivat haluaisi ottaa
kéayttoon uusia menetelmid, koska ne tuntuvat erikoisilta ja vierailta (taulukko 1). Viras-
toilla on suuria ongelmia luottaa uuteen jarjestelmaén ja sen mukanaan tuomiin toimin-
nallisuuksiin. Erityisesti asiakkaat haluaisivat konkreettisesti ndhdé jérjestelman toi-

minnallisuutta, ennen kun osaavat tehda paatosta siitd, mika on heille paras vaihtoehto.



Tama osittain on vaikeuttanut palvelun k&yttoonottoa Talpassa, koska yhtendista toi-

mintatapaa ei ole p&asty luomaan.

TAULUKKO 1. Palvelun kdyttoonotot virastoittain

virasto/toiminto Purku- | Purku- | Purku- | Detalji- | Summa- | Siirtokir-
sdannot | sddnnGt | s&&nndt | vyorytys | vyOrytys | jaus
/projekti | /sisdinen | /kiint.

tilaus objekti

Tarkastusvirasto X

Tyoterveyskeskus X

Terveyskeskus X X

Ty0Ovaenopisto

Kirjasto

Korkeasaari X

Tukkutori X X

Rakennusvalvonta

Asuntotuotanto X

Talpa X X X

Palmia X

16 virastoa - - - - - -

Projektista on syntynyt véistamatta jatkokehitystarpeita siséisen laskennan laajempaan
kayttoonottoon virastoissa. Kayttonoton aikana on myos tehty yksi ammattikorkeakou-
lun opinndytetyd, jossa selvitettiin tybajanseurannan kayttoonoton tarpeellisuutta kau-
punkitasoisesti liitettynd samaan tietojérjestelmaan.

4.2 Prosessin nykytila

Jo hyvin varhain projektin alussa on paadytty siihen, etta siséisen laskennan toiminnalli-
suudella kuvataan sellaisiakin prosesseja nykyisessa toimintatavassa, jotka eivat kuulu-
kaan ajateltuun asiakasvirastojen kirjanpidon rooliin. My0s osa asiakasvirastojen hiljai-

sesta tyosta tulee nyt ndkyvaksi laskennan prosessiksi.
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Nykyinen toimintatapa ja tyonjako on, etté jarjestelmékehitystiimi vastaa laskentatun-
nisteiden avaamisesta. Uuden tietojarjestelman myo6ta kuitenkin on huomattu, ettg las-
kentatunnisteiden avaaminen ei endd olekaan niin mekaanista toimintaa kun aiemmin.
Laskentatunnisteiden avaaminen vaikuttaa heti alkuun niin monimutkaiselta prosessilta,
etté se on otettava siséisen laskennan rooleihin mukaan. Jarjestelmékehityksen rooli siis
tassd mielessa kutistuu. Osittain laskentatunnisteiden avaaminen on asiakkaiden tiedos-

sa olevaa asiaa.

Laskentatunnisteiden avaamisen siirtamista virastoille harkitaan jopa yhten& vaihtoeh-
tona. Aiemmin kuviteltiin, ettd siséinen laskenta voisi solahtaa asiakasvirastojen kirjan-
pitotiimin osaksi, mutta nyt vaikuttaa siltd, ettd organisoitumistakin on talta osin muu-
tettava. Prosessien kuvaaminen tulee entistd tarkeammaksi tyovaiheeksi. Prosessien
kuvaamiseen otetaan mukaan vaihtoehtoisia toimintoja niin, ettd niiden toimintojen
osalta, joita virastot voivat tehdé itse, tehd&an vaihtoehtoiset prosessit. Blueprinting-
menetelmén kayttdminen prosessin kuvaamiseen on entisté jarkevampi valinta tydmene-

telmaksi.

Alkuvaiheessa siséisen laskennan prosessin nykytilaa ei saatu kuvattua. Ainoastaan jar-
jestelmékehitykselld on hyvin suppea prosessikuvaus sisdisen laskennan menetelmisté.

Osittain esimerkiksi budjetointi on kuvattu kirjanpidon prosessikuvissa (liite 1).

4.3 Tietojarjestelman prosessit

Osana suunnitteluprojektia syntyi asiakasvirastojen ottamien toiminnallisuuksien perus-
teella Sapin prosessikuvat (liite 2). Ne hyvin pitkalti ohjaavat ajatuksia myos palvelu-
prosessista. Sap-prosessit antavat aihion sille, mitk& ovat palvelun toteutusvaiheet. N&-

ma prosessit ja niiden siséllon selvittdminen Talpan toimijoille oli seuraava tehtava.

Sap-prosessien selventaminen Talpassa on aloitettu ensin Lasken johtoryhman ja ohja-
usryhmén kautta, joissa molemmissa on Talpan edustajia. Prosessikuvat on kayty yksi-

tyiskohtaisesti selittden lapi. Tdman jalkeen Sap-prosessit on esitelty tuleville toimijoille
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Talpan muutosvalmennuksissa kevaélld 2011. Tilaisuudet olivat massatilaisuuksia, jois-
sa prosessien kuvaus kaytiin 1api yksityiskohtaisesti.

Palautteen mukaan ndma massatilaisuudet ja niissa esitellyt prosessit eivat auenneet
toimijoille. Ne ovat niin poikkeavia nykykaytanngsté ja termit niin toisenlaisia, etta pro-
sesseista ei syntynyt selkedd kasitysta tyontekijoille. Tilaisuuden jalkeen tuli komment-
teja, etté olisi haluttu tietdd mitd ne tulevat tyotehtavat uuden jérjestelmén parissa ovat.
Kuitenkin esityksissé kuviteltiin vastattavan juuri tdhan kysymykseen. Tassa vaiheessa
herasi jo ajatus, ettd prosessien kuvaamien on tuotava vield konkreettisemmaksi ja ny-

kyisid toimintoja matkien.

4.4 Uuden palveluprosessin kuvaus

Prosessin kuvaamista Talpan asiakasprosessiksi on tehty ndiden Sap-prosessien ja kéyt-
tajaroolien pohjalta loppukevaasta ja alkukeséllad 2011 yhdessa Talpan palvelupaallikon
ja kayttajan edustajan, eli asiakasvirastojen kirjanpitopéallikon kanssa. Han on tuonut
tyoskentelyyn kéyttajan nakokulmaa. Asiakkaiden tarpeet ovat olleet tiedossa tyopajo-

jen tuloksissa, joten ne on otettu sit4 kautta huomioon.

Palveluprosessin kuvaamiseksi pitad miettia misté tyovaiheista palvelun tuottaminen
koostuu. Tassa paddyttiin Sap-prosessikuvien toimintoihin. Seuraavaksi pitda miettia,
mit& jarjestysté naiden toimintojen osalta noudatetaan. T&ssé hyvin pitkalti paadyttiin
my0s Sap-toiminnallisuuksiin, mutta eri moduulien prosesseja vertaamalla. Sitten mie-
tittiin, ketk& osallistuvat eri tydvaiheisiin. Tassd kohtaa tuli esille ongelma organisoitu-
misesta. Jouduttiin pohtimaan taysin uusiksi erdiden henkildiden paikkaa organisaatios-

sa, ja jopa yhden kokonaisen tiimin olemassaolon tulevaisuutta.

Tama vaihe oli prosessikuvaukselle haastavin. Prosessi ei voinut jarkevéasti edetd ennen
kuin asiasta oli saatu jarkeva paatos. Kuitenkin asian ratkaiseminen vain siksi, ett tieto-
jarjestelméa vaihtuu ja prosessi on saatava kuvattua, tuntui epamieluisalle. Asiaan ei oi-

kein saatu ratkaisua jarkevastim ja prosessin kuvausta paatettiin jatkaa niin, etta tulevai-
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suudessa tiimin ty6t oli sulautettava prosessin mukaisesti. T&mén viestiminen aiheutti

epavarmuutta.

Pitk&an oli myos epavarmuutta siitd, kuka on prosessin omistaja. Kaupungin nédkokul-
masta sisaisen laskennan prosessia on valttdméaton ohjata ja ohjeistaa kaupungin kes-
kushallinnon toimesta, t&ssé tapauksessa Tasken. Kuitenkin operatiivinen toiminta talo-
ushallinnossa pyorii taysin Talpa-liikelaitoksen palveluissa. Tuli suuria haasteita yrittaa
luoda palvelukeskukseen uskallusta perustaa siséisen laskennan palvelua. Yhtaalt4 kes-
kusjohto koki, ettd liikelaitos ei voi olla antamassa maksullista palvelua virastoille sisai-
sen laskennan osalta. Toisaalta yhteiskunnan paineet ja viestit ymparilta kertoivat, etta
my0s sisdisen laskennan palveluita tulisi talouspalvelukeskuksissa tarjota yha enenevés-

S& maarin.

Palveluprosessin kuvauksen seuraavana vaiheena oli tunnistaa, ovatko jotkut tydvaiheet
yhteisi& eri palveluille. Laskentatunnisteiden avaaminen on selvasti yhteinen tyovaihe
ulkoisen laskennan kanssa. Nykyorganisaatiossa laskentatunnisteiden avaamisen on
hoitanut yksi tiimi, joka ei kuitenkaan jatkossa voisi olla siind ominaisuudessa enda.
Kuitenkin laskentatunnisteiden avaamisessa joudutaan molemmissa prosesseissa samo-
jen tehtévien eteen, ja niitd olisi jarkevaa jotenkin yhtendistéda. Todenndkdinen keino
prosessien yhtendistadmiseen on henkildiden tydnkuvien kautta hoitaa yhtendinen kay-

tanto. Prosessikuvaukset tehtiin yhteistydssa ndiden tyovaiheiden osalta.

4.5 Palvelun Blueprinting

Blueprinting-menetelmén yhtena kulmakivend on kuvata, milta prosessi naytta4 asiak-
kaan ndkokulmasta. Siséisen laskennan toiminnallisuus oli muodostunut k&ytannéssa
yhtendisen rungon pohjalta kuitenkin niin, ettd milld&n asiakasvirastolla ei ollut taysin
identtistd toimintatapaa toisen kanssa. Prosessia ei kuitenkaan voi kuvata 29 eri versiota.
Asiakkaan ndkdkulman hahmottamiseksi jokaiselta asiakkaalta pyydettiin yhtenevainen
kirjallinen kuvaus heidédn omasta kirjaustavastaan. Se kuitenkin kertoi vasta lahtotilan-

teen.
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Taman liséksi asiakkaan kayttdméat toiminnallisuudet oli saatava kuvattua niin, etté pal-
veluprosessi paastiin muodostamaan. Jokaisella asiakasvirastolla oli ollut suunnittelu-
vaiheessa kaytossédan Excel-lomake, johon he suunnittelivat oman laskentamallinsa si-
séisen laskennan toiminnot tyOpajassa ohjatusti. Nama Excel-lomakkeet eivét kuiten-
kaan olleet sellaista aineistoa, etté palveluprosessia olisi voinut niiden pohjalta kuvata

ilman lis&selvityksia.

Tassa projektin vaiheessa oli testiaineistoa luotava integraatiotesteihin. Tassa yhteydes-
sé& oli muodostettava jokaisen asiakkaan prosessista testattava aineisto. Tdmén testatta-
van aineiston havaittiin kuvaavan asiakkaan ndkemysta palvelusta, jonka héan asiakasvi-
rastolta saa. Testiaineiston pohjalta asiakkaan osuus palveluprosessista pysyttiin ku-

vaamaan.

Erittain suuria ongelmia aiheutti heti alkuun se, ettd palvelupaallikko oli uusi tehtévas-
séan, eikd tuntenut vanhoja kaytantéja. Hanen perehtymisensé vanhaan toimintatapaan
otti aikansa, ja prosessin parantaminen ja virtaviivaistaminen oli juuri omaksutun jal-
keen tyolasta. Epdselvyyttd oli muun muassa siind, mité palveluja todella asiakkaalle

tarjotaan.

Uusi tietojarjestelmd tarjoaa paljon sellaista toiminnallisuutta, joka on aiemmin hoidettu
asiakkaiden toimesta. Asiakkaat olivat hoitaneet niitd omilla menetelmilld&n, omissa
muissa jarjestelmissaan. Taté tietoa ei keskitetysti ole aiemmin ollut misséén. Nyt en-
simmadisen kerran tydpajojen yhteydessa ndma prosessit on saatu kuvattua ja yhteiseen

tietoon.

4.6 Asiakas prosessikuvissa

Aiemmin ei palvelukeskus ole ottanut mitd&n osaa asiakasviraston siséiseen laskentaan,
muutoin kun perustamalla uuden laskentatunnisteen asiakkaan pyynndsté. Tata tilannet-
ta tuntuu olevan hyvin hankala muuttaa. Selvasti palvelukeskuksen toimitusjohtaja on

antanut ymmartad, ettd palvelukeskus haluaa vastata ajan haasteeseen ja tuottaa lisaar-
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vopalvelua. Kuitenkin konkreettisesti téllaisten palvelujen kirjaaminen palveluproses-

siin on ollut ongelmallista.

Ensimmaisissé versioissa uudesta prosessista ndmé toiminnallisuudet jatettiin kokonaan
pois. Niitd ei edes kuvattu asiakkaan toimenpiteend. Ei myosk&én tietojarjestelman
tuomia uusia toimintatapoja tukemaan kuvattu mink&énlaista asiantuntijapalvelua. Kui-
tenkin havaintoaineiston mukaan asiakasvirastot kaipasivat ohjausta télle alueelle
enemman. Monessa keskustelussa kavi ilmi, ettd kyseista palvelua oli kaivattu ja pidet-
tiin hyvanag, etta tietojarjestelman myo6ta oli pakotettu jollain lailla miettiméaén asiaa.
Tassé kayttoonoton yhteydessa kuitenkin jarjestelmén toimintoja péési ohjatusti pohti-

maan.

Né&iden havaintojen perusteella lopulta paadyttiin kuitenkin siihen, etta kyseisié palvelu-
ja voidaan tuottaa ns. lisdarvopalveluna, eli ei osana normaalia palveluprosessia vaan
erikseen tilattaessa. T&m4 johtaa siis siihen, ettd kuvataan yksi perusprosessi ja sen li-
saksi myytavat lisdarvopalvelut. Sitten jokaisen viraston asiakasneuvottelussa sovitaan,
mit& lisdarvopalveluja asiakas haluaa ottaa kayttoon, mité& se on valmis itse kayttamaan

ja mitd ostamaan palvelukeskuksen tyona.

Kuitenkin néiden asiakasvirastojen itse tekemien tdiden tuki on oltava palvelukeskuk-
sessa. Kyseiset toiminnot uudessa tietojarjestelmédssé ja niiden teoriapohja on saatava
tuleville palvelukeskuksen péaakéayttdjille hyvin haltuun. Ndin on mahdollista heidan
markkinoida tietojarjestelman tuomia helpotuksia asiakasvirastoille, ja saada asiakkaita

houkuteltua jarjestelman aktiivisemmiksi k&yttajiksi.

Alkuvaiheessa vain hyvin harva asiakas oli tarpeeksi uskalias ottamaan kaikki toimin-
nallisuuksia kayttoon. Nama toiminnallisuudet ovat vaarassa jaada kokonaan kayttamat-
t4, jos niita ei aktiivisesti tutkita ja niiden kayttoa pyrita edistamaan. Talle toiminnalle
ehdoton edellytys on, ettd palvelukeskuksen asiakasrajapinnassa olevat tyontekijat

osaavat kertoa asiakkaille uusista mahdollisuuksista.
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4.7 Benchmarking-aineiston hyodyntdminen prosessikuvauksessa

Prosessien kuvaamisvaiheessa keratty benchmarking-aineisto oli yhten& lahdeaineisto-
na. Aineistoa keréttiin lahiaikoina vastaavan tietojarjestelman kéyttdonottaneista jul-
kisyhteisOista. Benchmarking-kohteena oli kaksi suurta kuntaa ja kaksi julkisyhteison
palvelukeskusta. Néista toisen kunnan aineisto saatiin kayttoon osittain sahkoépostitse,
toisessa kunnassa kaytiin tutustumiskéynneill&d kolmesti. Toisen palvelukeskuksen ai-
neistoa tutkittiin Internet-sivustoilta ja toisessa palvelukeskuksessa kéytiin tutustumis-
kaynnilla kahdesti.

Kaikissa neljassa vertailukohteessa ensimmaisend tuli esille, ettd palveluprosessin muu-
tos tulisi aloittaa jo hyvin varhain tietojérjestelmaprojektin alkuvaiheessa. Mitd myo-
hemmaksi prosessimuutokset ja sitd kautta luonnollisesti organisoituminen menee, sen
hankalammaksi kayttdonottovaihe muodostuu. Tdmén tiedon valossa meidan projektis-
samme otettiin jo hyvin varhain pohdintaan ja johdon kanssa keskusteluun uusien pro-

sessien syntyminen tietojarjestelmén vaihdon myo6td, ja niihin varautuminen.

Siitd huolimatta, ettd asiasta puhuttiin paljon seké virallisissa yhteyksissa ettd kéaytava-
puheina, asiaa oli hankala saada etenemé&én. Kun konkreettista esimerkkid muutoksen
tulemisesta ei ollut, siihen oli todella vaikea tarttua. Tutkijan panos tassa vaiheessa oli

suuri, koska oli henkilokohtainen motiivi saada opinnaytety0 tehtya tastd aiheesta.

Toinen yhteinen piirre vierailukohteissa oli, ettd koulutuksen merkityst& korostettiin.
Koulutuksen katsottiin olevat merkittava tekija palveluprosessien kéyttoonotossa ja
konkretisoimisessa. Koulutustilanteessa kunkin koulutettavan tulisi tietdd oma paikkan-
sa prosessissa, jotta koulutus on mielekés ja siséistettdvissa. Taté pyrittiin ennakoimaan
niin, ettd koulutussuunnitelmaa tehtéessa tulevat paakayttéjat saivat jo hakea tehtavaan.

Talloin koulutettavien motivaatio oli taattu.

Kolmas yhdistavé tekija kaikissa tutustumiskohteissa oli testauksen korostaminen. Ku-
ten ndissd muissa kohteissa, myos tutkittava jarjestelma muuttuu taysin erilaiseksi kun
vanha jarjestelmé on ollut. Asiakkaiden oli todella hankalaa mielt&d& uutta jarjestelmaa
tuntematta sen toiminnallisuutta. Testausvaiheessa vasta ensimmaisen kerran kunnolla

havaittiin miten tdma uusi tietojarjestelmé toimii. Vaikka testauksessa pitéisi olla jo
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valmista aineistoa testattavana, siséisen laskennan osalta prosessi eli kuitenkin niin kau-
an, ettd se konkreettisesti nahtiin jarjestelméssa. Asiakkaiden tarvetta ei osattu edes ku-

vata ennen testausta.

Omassa hankkeessamme testaajaksi pyydettiin jokaisesta virastosta henkil6ita. Testauk-
sen etuna markkinoitiin jarjestelman koulutusta etukateen ja perusteellisemmin kuin
loppukéyttdjakoulutuksessa. Tama toimikin monella asiakkaalla, innokkaita testaajia
ilmoittautui mukaan juuri sisaisen laskennan toiminnallisuutta asiakkaan ndkdkulmasta
ajatellen. Vield testivaiheessa joitain palveluprosessin osia pystyttiin muokkaamaan

vastaamaan paremmin asiakkaan todellisia tarpeita.

Kaikkien neljan benchmarking-kohteen prosessikuvia siséiseen laskentaan liittyen pyrit-
tiin tutkimaan etsimalla niist& parhaat puolet ehk& kéaytettavaksi meillakin. Aineisto on
kuitenkin kuvattuna kovin niukkaa, eika misséén vertailukohteessa ollut sisaisen las-

kennan laajuus niin suuri kun omassa tapauksessamme.

Prosessikuvia tutkimalla paadyttiin l&hinné toteamaan, ettd muilla on niin minimalistisia
kuvauksia, etté jos ne parjaavat niilla, niin meilla paastaan kylla parempaan. Sisdisen
laskennan prosessikuvaukset néissé vertailuaineistoissa keskittyivét lahinn& laskenta-
tunnisteiden avaamiseen ja asiakkaan antamaan syotteeseen. Missaan ei ollut kuvattuna
prosessimaisesti asiakkaan ja palvelukeskuksen tyota. Aineisto kuitenkin tuki omaa ty6-

t4, ja siitd sai varmuutta omaan tekemiseen.

4.8 Prosessikuvauksen yhteenveto

Prosessikuvat syntyivét siis tietojarjestelman toiminnallisuuksista, benchmarking-
kohteiden parhaista kaytanndoistd, nykyisisté toimintavoista ja asiakkaiden tarpeista.
Vield kayttoonottovaiheessa prosessikuviin on tehty pienié tarkennuksia, joita huomat-

tiin vasta siind hetkessd, kun toiminta todella kdynnistyi.

Asiakkaan osa naihin blueprint-dokumentteihin on kuvattu vain tata prosessia ja opin-

naytetyoté varten. Ne eivét jaa Talpan lopullisiin prosessikuviin, koska niiden kuvaus-
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tapa on erilainen. Kuitenkin télle uudelle tilanteelle ndma olivat korvaamaton apu. Nai-
den kuvien avulla lahestyttiin uudestaan tulevia kéayttajig, tarkoituksena nayttaa nyt se,

miten tulevat tyotehtdvat muodostuvat. Prosessikuvaukset naytetdan koulutustilaisuuk-
sissa (liitteet 3 ja 4).
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5 TUTKIMUS PALVELUPROSESSIN ONNISTUMISESTA

5.1 Kyselytutkimus

Palveluprosessin onnistumista haluttiin testata kayttajilla. Laske-hankkeen hankesuunni-
telmassa mainitaan hankkeelle tavoitteita, joita uudella tietojarjestelmélla tulee saavut-
taa. Né&iden tavoitteiden pohjalta tehtiin kyselylomake. Hankkeen tavoitteesta on poimit-
tu kyselyyn ne kohdat, jotka ovet olleet merkityksellisia siséisen laskennan kannalta.
Kartoituksen lahtokohtana oli, ett& palvelukeskuksen uusi palveluprosessi, sisdinen las-
kenta, oli juuri tulossa kayttoon. Kyselysséa on korostettu, ettd tutkittavana ovat kéayt-
toonottotilanteen tuntemukset hankkeen onnistumisesta. Kéyttoonottohetkelld prosessi-
en tulisi olla selvat asiakkaille. Prosessikuvaus oli kayty l&pi kaikkien asiakkaiden kans-
sa asiakastapaamisista, ja niissa oli sovittu yksityiskohtaisesti, mitk& tehtévét asiakkaan
voivat ottaa itselleen, ja mitd palvelukeskus tuottaa. Prosessikuvauksia kaytiin liséksi

syksylla jarjestetyssa Talpa-péivassd, seka Laske-hankkeen koulutuksissa lapi.

Tutkimuksen kohteena olivat asiakasvirastojen tukikayttajat ja palvelukeskuksen siséi-
sen laskennan paakéayttajat. Tukikayttajista kysely kohdistettiin vain niille, jotka olivat
kéayneet sisdisen laskennan paakayttajakoulutuksen. Kysely toteutettiin joulukuussa
kahdessa erdssd, ensimmainen osuus l&hetettiin kahden ensimmaisen paakayttajakoulu-
tuksen jalkeen siihen osallistuneille, ja toinen osuus kolmen jalkimmaisen koulutuksen
osallistujille. P&akayttajakoulutuksessa mainittiin osallistujille, ettd he tulevat saamaan
tallaisen viestin pian koulutuksen jalkeen. Kyselylomake toteutettiin séhkdisena Kirje-

kyselyna kvantitatiivisin menetelmin, Digium-ohjelmaa hyvaksikayttéen.

Kyselylomake oli kolmiosainen (liite 5). Saatekirjeessa kerrottiin tutkimuksen tarkoitus
jatekija, kenelle kyselytukimus on suunnattu, ja miten vastaukset kasitellaan. Tutkimus
toteutettiin puolistrukturoituna kyselynéd. Ensimmaisessd lomakkeen osassa kysyttiin

hankkeen strategisen tavoitteen onnistumista, toisessa tietojérjestelman tuloksista ympa-
ristén muutospaineisiin ja kolmannessa vertailua nykyiseen jarjestelmaan. Jokaisen osi-
on jaljessa oli mahdollisuus vapaaseen sanaan, jossa sai tarkentaa antamaansa vastausta

tai kommentoida muutoin. Kysely testattiin etukateen pienelld otoksella.
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Taustatietoja vastaajista ei keréatty, koska kaikki olivat samassa ryhmassa, eikd vastaajan
taustavirastolla pitanyt olla merkitysta tdma tutkimuksen kannalta. Kaikki paakayttaja-
koulutettavat olivat aika heterogeenisia taustaltaan. Mielipideasteikkona kéytettiin neli-
portaista asteikkoa ilman neutraalia vaihtoehtoa. Analysoinnin apuna kaytettiin Tilasto-
Apu-ohjelmaa. Analyysimenetelmind kaytettiin yhteenvetotaulukoita, keskiarvoa ja
keskihajontaa. Avoimet vastaukset keréttiin sellaisenaan taydentdmaan vastauksista

saatua informaatiota.

5.2  Tulokset

Tutkimuslomake l&hetettiin kaikkiaan 56 henkil6lle. Vastauksia tuli yhteensé 30 vastaa-
jalta eli 53,6 % vastasi kyselyyn. T&t4 voidaan pitd4 hyvéana tuloksena. VVastausprosen-
tista voidaan paatelld, ettd kyselytutkimuksen vastaajat pitivat tutkimusta arvokkaana.
Kysymyksiin ei ollut pakko vastata, koska eos-vaihtoehto oli jatetty pois. Kukaan vas-
taajista ei ollut vastannut kaikkiin kysymyksiin. Avoimia vastauksia oli jattanyt 14 ky-

selytutkimukseen vastaajaa.

Laske-hankkeen strateginen tavoite

Hankkeen tavoitteena on ollut tarjota kaikille organisaatiotasoille laadukasta ja ajan-

tasaista tietoa laskennasta nykyista paremmin.

Vastaajista yli kolmannes oli sitd mieltd, ettd4 Laske-hankkeen strateginen tavoite on
suurimmalta osaltaan tai tdysin saavutettu (taulukko 2). Kuitenkin huomattava osa, yli
puolet vastaajista kokee, ettd tavoite on toteutunut vain osittain tai jopa ei lainkaan. Yh-

delld vastaajalla ei ollut mielipidetta tdhan kysymykseen.
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TAULUKKO 2. Strateginen tavoite.

Vastaus Lukumaara Prosentti

1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 2 6,90 %
2 tavoite on osittain toteutunut 15 51,72 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 11 37,93 %
4 tavoite on tdysin saavutettu 1 3,45 %

Avoimia vastauksia kysymykseen ja kommentteja oli antanut 15 henkil6d. Néaista kom-
menteista neljassa todettiin, ettd kayttoonottovaiheessa tatd asiaa ei pystyta viela arvi-
oimaan. My0s virastojen erilaisuutta korostettiin, yhteisté ratkaisua ei koettu niink&an
merkitsevand asiana, vaan painotettiin asiakaskohtaista ratkaisua. Kommenteista on
huomattavissa huoli siitg, ettd toiminnallisuutta ei ole testattu riittdvast,i eiké kaikkia
tarpeellisia asioita otettu huomioon.

Kuitenkin vastauksissa oli uskoa tulevaan ja siihen, ett4 puolen vuoden tai vuoden ku-
luttua jarjestelmd on osoittautunut strategisen tavoitteensa arvoiseksi. Yhdessa kom-
mentissa todetaan, etté teoreettisesti kaikki strategisen tavoitteen mittarit on saavutettu
eli paperilla asiat ovat kunnossa, mutta kaytanto ja todellisuus ovat jotain ihan muuta.

Kahdessa vastauksessa mainittiin, ettd mitddn muutosta vanhaan ei ole tapahtunut.

N&ma sanalliset vastaukset tukevat hyvin ensimmaéisen kysymyksen tuloksia, sill4 vain

yksi kyselytutkimukseen vastaaja oli tdysin onnistuneen hankkeen puolella.

Toimintaympariston muutospaineet

Tdassa osiossa oli kerattynd toimintaympériston muutospaineisiin liittyvia tavoitteita
koskevia kysymyksia kolme, ja niiden perdssé mahdollisuus kommentoida tai tarkentaa

koko aihealueen kysymyksia.

2 a.) Kustannustehokkuusvaatimukset kaupungin toiminnalle ja erityisesti tukipalveluil-

le lisdantyvéat. Onko Lasken kayttéonotto edistéanyt taté tavoitetta?
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Vastaajista enemmisto, yli 70 % kokee tavoitteen jossain méérin toteutuneeksi, mutta
kolmanneksen mielesta tavoite ei ole toteutunut lainkaan (taulukko 3). Yksik&an vastaa-
ja ei ole kokenut tavoitetta taysin saavutetuksi. Kaksi vastaajaa oli jattdnyt tdman kysy-
myksen tyhjéksi.

TAULUKKO 3. Kustannustehokkuusvaatimuksiin vastaaminen.

Vastaus lukuméara prosentti
1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 8 28,57 %
2 tavoite on osittain toteutunut 13 46,43 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 7 25,00 %
4 tavoite on taysin saavutettu 0 0,00 %

2 b.) Tietotekniikan tuomia mahdollisuuksia tulee kyetd hyddyntdmaan toiminnassa
nykyista merkittdvammin ja erityisesti paineet manuaalitoimintojen automatisoimiseen

kasvavat. Onko automatisoitujen toiminnallisuuksien maara kasvanut?

Vastaajista lahes puolet kokee, etté tavoite on joko taysin tai suurimmalta osaltaan to-
teutunut (taulukko 4). Hieman yli puolet on sitd mieltd, etta tavoite on osittain toteutu-
nut. Kukaan vastaajista ei ole kokenut, ettd tdma tavoite ei olisi toteutunut lainkaan.
Yhdella vastaajalla ei ollut mielipidettd t&sté asiasta.

TAULUKKO 4. Tietotekniikan mahdollisuudet.

Vastaus lukumé&ard| prosentti
1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 0 0,00 %
2 tavoite on osittain toteutunut 16| 5517 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 11 37,93 %
4 tavoite on taysin saavutettu 2 6,90 %

2 c¢.) Taloushallinnossa tulee siirtyd enemman séhkdiseen toimintatapaan ja tata kautta
vahent&& paperin kulutusta. Lasken kayttoonotto edistad em. ongelman ratkaisua?
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Vastaajista kymmenen prosenttia on sitd mieltd, ettd tdma tavoite ei toteutunut lainkaan
(taulukko 5). Osittain toteutuneeksi tavoitteen kokee hieman alle puolet ja suurimmalta
osaltaan toteutuneeksi yli kolmannes vastaajista. Kaksi vastaaja ndkee tdman tavoitteen
saavutetuksi taysin. Vastaukset ovat aika hajanaisia, ja mielipiteet jakautuneet. Vain
yksi vastaaja oli jattanyt taman kysymyksen tyhjaksi.

TAULUKKO 5. Sahkdisen toimintatavan edistaminen.

Vastaus lukumaéra | prosentti
1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 31 10,34 %
2 tavoite on osittain toteutunut 13| 44,83 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 11| 37,93 %
4 tavoite on taysin saavutettu 2| 6,90 %

Kokonaisuutena toimintaympariston muutospaineisiin on oheisen kaavio mukaisesti

kyetty vastaamaan osittain tai suurelta osin aika kattavasti (kuvio 7).
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KUVIO 7. Yhteenveto toimintaympariston muutospaineet.

Toimintaympaériston muutospaineita koskevaan osioon oli annettu 11 taydentavaa
kommenttia. Tassé osiossa neljé vastaajaa koki, etté tassé vaiheessa asiat ovat niin kes-
kenerdisid, ettd niité ei voi arvioida. ”Aika ndyttdd miten tdhan tavoitteeseen padstaan.”
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Kommenteissa todettiin, ettd pelkastaan Laske-hankkeen ansioksi ei voi lisaantynytta
automatisointia sanoa, vaan muutkin kdynnissé olevat hankkeet ovat tata tuoneet. Yh-
dessa kommentissa tuotiin esille se, ettd uudistusprosessi itsessdén on avannut uusia

nakokulmia, ja lisdnnyt virastojen vélista keskustelua toimintatavoista.

”Laske-hanke on paljastanut puutteita osaamisessa ja toimintatavoissa. Tdma on erittdin
tervettd, koska muuten ndm4 asiat eivat tulisi ilmi, ja niist4 aiheutuisi my6hemmin
mahdollisia ongelmia. Laske-hankkeen tavoitteet yksinkertaistaa asioita ja vahentaa
paperisia muistioita ovat erittéin tervetulleita uudistuksia. Keskustelut muiden virastojen

taloushallinnon henkildiden kanssa ovat olleet erittiin avartavia.”

Positiivisena asiana naki kaksi henkildd sen, ettd paperisten muistiotositteiden maara
todennékoisesti tulee heidan mielestdan pienentymaén. Kuitenkin yksi kommentoija
koki, ettd palvelukeskuksen prosessit tehd&an vain omalta osaltaan sujuviksi, eika asi-

akkaita oteta huomioon lainkaan.

"Talpan kayttamat Excel -lomakkeet ovat erittdin epakéytanndllisia ja kayttajan kannal-
ta hankalia. Liséksi ne teettdvat paljon turhaa tyotd, koska Talpa naputtelee ne jarjestel-
maan. Kaytdnndssa virastossa tehtava tyd on tehty hankalaksi ja Talpan prosesseja on
helpotettu. Jos virasto siirtyy itse tallentamaan tositteet, niin prosessi paranee mutta
Talpan véki tulisi siirtaa takaisin virastoon tekemaan néité toitd. Tai virastoon pitaisi

palkata talousihmisid hoitamaan niit4 toit4, joiden piti siirtyd Talpaan.”

Nykyisen jarjestelmén tuotannonaikaisia ongelmakohtia, keskeisia kehittamiskoh-

teita ja uudessa jarjestelmassa huomioitavia asioita

Tassa osiossa oli keratty niité tavoitteita, jotka liittyvat jarjestelman uudistamiseen. Tut-
kimuskysymyksia oli viisi ja niiden peréssa vapaata tilaa kommentoida osiota yhteensé

tai tarkentaa vastauksiaan.

3a.) Kaupungin hankeseurantavaatimukset ovat laajemmat kuin mit& nykyiset tietojar-

jestelmat mahdollistavat. Tuoko uusi tietojérjestelma tahan ongelmaan apua?
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Kyselytutkimukseen vastanneista lahes neljakymmentd prosenttia oli sitd mielta, etta
tdmd tavoite on suurimmalta osalta tdysin toteutunut (taulukko 6). Kuitenkin tavoitteen
koki osittain toteutuneeksi lahes kuusikymmentd prosenttia vastaajista, ja yhden mieles-
t4 tavoite ei ole toteutunut lainkaan. Tahan kysymykseen jatti vastaamatta kolme henki-
164.

TAULUKKO 6. Hankeseurantavaatimusten tayttyminen.

Vastaus lukumaaré | prosentti
1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 1| 3,70%
2 tavoite on osittain toteutunut 16| 59,26 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 8| 29,63 %
4 tavoite on tdysin saavutettu 2| 71,41 %

3b.) Laskentatunnisteiden kaytto ei ole nykyisin puhdasta, jolloin niita kéaytetaén eri
tavoin eri virastoissa. Tasta tulee siirtyé hallittuun ja yhdenmukaiseen laskentatunnistei-
den kayttoon lapi kaupunkiorganisaation.

Tahéan kysymykseen yli kolmannes koki, ettd tavoite on enimmakseen tai taysin saavu-
tettu (taulukko 7). Kolme vastaajaa oli sitd mieltd, etté tavoite ei ole lainkaan toteutunut.
Enemmist0 vastanneista néki tavoitteen toteutuneeksi osittain. Kahdella ei ollut tdhan
mielipidetta
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TAULUKKO 7. Laskentatunnisteiden puhtaus.

Vastaus lukuméara | prosentti
1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 31 10,71 %
2 tavoite on osittain toteutunut 16| 57,14 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 6| 21,43 %
4 tavoite on tdysin saavutettu 310,71 %

3c.) Ympadristomenojen raportointi ei nykyisilla ratkaisuilla ole mahdollista ilman mer-
kittdvad manuaalista tyotd, ja tdma tulee jatkossa automatisoida.

Tahan haasteeseen on kuuden vastaajan mielesta epdonnistuttu taysin vastaamaan ja
tavoitteen osittain toteutuneeksi koki lahes puolet vastaajista (taulukko 8). Vain kol-
mannes naki tavoitteen toteutuneeksi suurimmalta osin ja yksi vastaaja jopa taysin to-
teutuneeksi. Nelja vastaajaa jatti kysymyksen tyhjaksi.

TAULUKKO 8. Ymparistoraportointi.

Vastaus lukuméara | prosentti
1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 6| 23,08 %
2 tavoite on osittain toteutunut 121 46,15 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 7| 26,92 %
4 tavoite on tdysin saavutettu 1) 3,85%

3d.) Laske-jarjestelméaratkaisun on tuettava valtion talous- ja toimintatilaston tekemista.

Vain kolmannes vastaajista oli sitd mielt4, ettd tdméa tavoite on toteutunut suurimmalta
osaltaan (taulukko 9). Yli puolet koki, etta se on osittain toteutunut ja jopa nelja henki-
164 oli sitd mieltd, etté tavoite ei ole lainkaan toteutunut. Tahan kysymykseen jatti vas-
taamatta kuitenkin seitsemén vastaajaa.
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TAULUKKO 9. Toiminta- ja taloustilaston tukeminen.

Vastaus lukuméara | prosentti
1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 4117,39 %
2 tavoite on osittain toteutunut 12( 52,17 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 6| 26,09 %
4 tavoite on tdysin saavutettu 1) 435%

3e.) Lasken myota sisaisen laskennan toiminnallisuus on tarkoitus tuoda tietojarjestel-

maan

Kahdella vastaajalla oli tdhan kohtaan nakemys, etté tavoite on taysin saavutettu (tau-
lukko 10). Puolet vastaajista koki, etta tavoite on toteutunut enimmakseen, mutta iso
osuus vastaajista oli sitd mieltd, ettd tavoite on toteutunut vain osittain tai ei lainkaan.
Taman kysymyksen jatti véliin kaksi vastaajaa.

TAULUKKO 10. Sisaisen laskennan toiminnallisuus.

vastaus lukuméara | prosentti
1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan 2| 7,14%
2 tavoite on osittain toteutunut 10 35,71 %
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut 14 50,00 %
4 tavoite on tdysin saavutettu 2| 71,14%

Kokonaisuutena tdman osion onnistuminen oli hyvin samankaltainen kun aiempien.
Oheisesta taulukosta ndhdaén (kuvio 8), ettd kokonaisuutena yli kuusikymmenta pro-
senttia vastaajista naki taman osion tavoitteiden olleen joko osittain tai tdysin saavutet-
tuja.
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KUVIO 8. Nykyisen jarjestelmén ongelmakohtien parannus.

Sanallisia kommentteja oli kolmanteen osioon antanut seitseman vastaajaa. Naisté kol-
me vastaajaa nosti esiin sen, ettd kysymyksiin ei osata vastata kayttoonottohetkelld ja
kysely pitéisi tehdé vasta puolen vuoden tai vuoden kuluttua. Yhdesséd kommentissa
todettiin, etta kaikki vastaukset ovat vain pelkkaa arvailua, kun jérjestelman toiminnalli-

suutta ei ole tuotannossa nahty.

Hankeseurannan osalta todettiin, ettd tietojarjestelma ei ratkaise hankeseurannan vaati-
muksia, vaan henkilot jotka niitd kayttavat.
”Hankeseuranta ja tilastointi ovat erittain paljon riippuvaisia niité toteuttavien henkil6i-

den systemaattisuudesta, tarkkuudesta ja yhteistyotaidoista. N&ité asioita ei voida tieto-

jarjestelmalla ratkaista, ainoastaan tukea.”

Tietojen seurannan harmonisointiin oli virastojen erilaisuutta puolustavia kommentteja.

”Joidenkin virastojen erityispiirteet vaativat jarjestelméltd jonkinasteista raatalointia,
vaikka suuret linjat menevétkin laskutuksesta ja hankinnoissa samalla tavalla.”

Kolmessa kommentissa otettiin kantaa siihen, etta sisaisen laskennan toiminnallisuutta
ei ole tuotu jarjestelmaén halutulla tavalla, eikd tukea toiminta- ja taloustilastoon ole
ymmarretty hyodyntaa.
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“Toivon, ettd vaittdmissa esitetyt asiat toteutuvat. Alkuun ei niin varmaankaan tapahdu,
mm. sisdisen laskennan toiminnallisuus ja talous- ja toimintatilaston tukeminen nakyvat

vasta vuosien kuluttua.”

”Nayttaa silté, ettd ainakaan kaikki virastot ei ole osannut hyddyntéé siséista laskentaa
tuohon tilastoon”

Yksi vastaaja koki, ettd ympdristOraportointia ei ole mitenk&én otettu huomioon jarjes-

telmassa,

“ympdristoraportoinnin toteutuksesta ei ole tiedotettu kayttoonottovaineeseen mennessa,

tai sitten se on mennyt ohi se tiedote.”

Kolmessa kommentissa esitettiin toiveita tulevaan ja oltiin positiivisia sen suhteen, etté

tavoitellut asiat tulevat tulevaisuudessa toteutumaan.

5.3 Kyselytutkimuksen tulokset

Kéayttoonottohetken tilanteessa keskiarvona hieman yli puolet oli sitd mieltg, ettd kaikis-
sa tavoitteissa oli onnistuttu enimmé&kseen. Tdysin onnistuneeksi ei oikeastaan voi sanoa
mitéan osa-aluetta. Arvokkainta tietoa saatiin avoimista kysymyksista. Sanalliset kom-

mentit olivat kuitenkin negatiivisen sévyisia.

Hankkeen strateginen tavoite ei ollut vastaajien mielesté toteutunut juurikaan, ja tavoit-
teen mielekkyydesta tuli useita kommentteja. Vastaajat kokivat, ettd hanke on jaanyt
etaiseksi loppukéyttajistd. Tassé osiossa oli eniten negatiivista palautetta siitd, etté viras-
tot eivat ole itse saaneet olla luomassa jarjestelmaa omanlaisekseen, tai testaamassa sita

omilla laskentatunnisteillaan.

Toimintaympériston muutospaineita uusi tietojérjestelma tuntui vastaajien mielesta hel-
pottavan kohtalaisesti. Tassé osiossa heratti narkastysta se, ettd Lasken tavoitteena oli

kustannustehokkuusvaatimusten kasvamiseen vastaaminen raportoinnin kautta.
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Vertailussa nykyiseen tietojéarjestelmaan vastaajat kokivat, etta tavoitteissa oli enim-

makseen onnistuttu. Kaikkein parhaiten onnistuneeksi vastaajat arvioivat sisaisen las-
kennan toiminnallisuuden tuomisen jarjestelmaan. T&té oli kuitenkin kommentoitu sa-
nallisesti pdinvastaisesti. Ilmeisesti vaateet ja ennakko-odotukset talle toiminnallisuu-

delle ovat olleet aika korkealla.

Kyselyssa korostettiin sitd, ettd tilannetta kartoitetaan kéyttoonottohetken tuntemusten
mukaan. Kuitenkin sanallisissa kommenteissa huomattava osa vastaajista oli sitd mieltd,
etteivat he pystyneet vastaamaan tavoitteiden saavuttamiseen kayttoonottohetkella. Ta-
ma viitannee siihen, ettd kayttdonottohetkelld on todella ollut epatietoisuutta siita, mita
muutoksia jarjestelma tuo tullessaan. Kaikkien vastaajien piti olla hyvin selvilla hank-
keen tilanteesta ja tavoitteista, he olivat kaikki osallistuneet useisiin tiedotustilaisuuksiin
ja koulutuksiin. Tamé kertoo siitd, ettd hankkeen vetdjien, palvelukeskuksen ja asiak-
kaiden tietdmyksen vélill& on kuitenkin ollut suuri kuilu. Asiakkaat eivat olekaan tien-

neet kaikkea sitd, mita heidan on oletettu tietavan.

Vastaukset olivat hyvin samankaltaisia kaikilla vastaajilla. L&hes puolet vastauksista
sijoittuu “tavoite on osittain toteutunut” asteikkoon ja kolmannes ” tavoite on enimmék-
seen toteutunut”. Kyselyn keskihajonta oli 0.7, eli vastaajat olivat kovin yksimielisia

vastauksissaan.

Kyselyn ulkopuolella muutama henkild halusi kommentoida kyselya suullisesti. Hank-
keen tavoitteiden mielekkyys nostettiin ndissa kommenteissa esille. Ovatko hankkeen
alkuperdiset tavoitteet olleet vain sanoja paperilla ilman mitéd&n konkreettista pohjaa.
Hankkeen on tiedetty tuovan uusia palveluprosesseja palvelukeskukseen, mutta niista ei
tavoitteissa mainita mitddn. Sen sijaan asiat jotka on nostettu tavoitteeksi, ovat olleet

hankkeen toteutuksessa ja tuotantoon viennissa pienié asioita ja hyvin sivuasemassa.

Erés kommentoija painotti nimenomaan sitd, onko hankkeen strateginen tavoite ollut
mielekas, eli ettd yhtendistetddn koko kaupungin laskentarakenne. Hanen mielestéan
pelkalla jarjestelmélla ei laatu voi parantua, vaan nimenomaan niilla prosesseilla, joita
tukemaan uusi jarjestelmd on olemassa. Palveluprosessin tulisi ohjata virastoja yhden-

mukaiseen kirjaamiskaytantoon, tietojarjestelma itsesséén sitd ei voi tehda.
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5.4 Yhteenveto ja arvio kyselytutkimuksesta

Tuloksilla saatiin hyvé kokonaiskuva siitd, miten asiakas nédkee uuden tietojarjestelman
ja palveluprosessin toimivuuden. Tuloksella vastattiin tutkimusongelman kysymykseen:
onnistuuko palveluprosessin luominen? Vastauksista voidaan myos tulkita, missa asi-

oissa asiakasta olisi pitdnyt vield enemman pyrkid ottamaan huomioon palveluprosessia

suunniteltaessa.

Hankkeen keskeisten tavoitteiden nostaminen kysymyksiksi ja vertailtaviksi asioiksi
olivat perusteltuja, mutta osaltaan vastaajat kokivat ndma kysymykset epdoleellisiksi.
Sanalliset vastaukset olivat hieman ohi kysymysten ja ehka niista on tulkittavissa mité
asiakkailta olisi pitanyt kysya. Tutkimuskysymyksiin olisi ollut hyvé ottaa muitakin
nakokulmia palveluprosessin sujuvoittamiseksi, silla nyt sanalliset vastaukset eivét an-

taneet kokonaiskuvaa kaikkien vastaajien mielipiteesta tiettyihin ep&kohtiin.

Vastauksista on selvasti luettavissa viestinnan merkitys ja yhteistyo asiakkaan ja palve-
luntuottajan valilla téllaisissa hankkeissa. Viestintakuilu on ollut paljon suurempi kuin
mité palvelukeskuksessa on osattu ajatella. Toimiva yhteisty0 asiakkaan ja palvelun-
tuottajan vélill& on ensiarvoisen tarkead ja olisi lisdnnyt tietoisuutta hankkeen toteutta-
misesta. Vastaajat toivat niin suuresti esille sen, ettd mitdan asioida ei voi arvioida vielé.
Se kertoo tietdméattomyydestd enemmaén kun siité, ettd toiminnallisuutta ei ole k&ytan-
nossa nahty. Kuitenkin kaikkiin tavoitteisiin on hankkeessa ratkaisu eika ratkaisun toi-
mivuuden epéily ole jarkevaé ellei todella kyse ole siitd, etté ratkaisua ei ole ymmarretty

tai sen olemassaolosta ei tiedeta.

5.5 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitiin reliabiliteetin ja validiteetin nakOkulmasta. Tut-
kimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen toistettavuutta. Tutkimuksen reliaa-
belius tarkoittaa sen kykyé antaa ei — sattumanvaraisia tuloksia. Taméntyyppisissa tut-

kimuksissa tulos on yleensé matala, koska eri tutkimuskerroilla on tapahtunut tulokseen
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vaikuttavaa kehitystd. Jos tdma projekti toteutettaisiin uudelleen, todennakdisesti tulok-
set olisivat toisenlaiset ja hyvé niin. Ihannetilanteessa tdmén projektin tuloksista olisi
opittu ja kehitystyoté jatkettaessa otettaisiin muutokset huomioon. Lisdksi jos toinen
henkild tekisi tutkimuksen, hdn saattaisi painottaa eri asioita ja paatya toisenlaisiin lop-
putuloksiin.

Tutkimuksen validiudella tarkoitetaan mittarin tai menetelmén kykyé mitata sitd, mita
on tarkoitus mitata. Mittarien ja menetelmien tulisi vastata sita todellisuutta, mitd tutkija
on tutkimassa. Suoritetun kyselyn tekijoind kaytettiin valmiita hankkeelle asetettuja
tavoitteita, jotka eivat valttdmatta parhaalla tavalla kuvanneet palveluprosessin muutok-

sen onnistumista. Tulkinnan mahdollisuutta ei ole voitu poistaa kokonaan.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan mitata tekijan selostuksella menetelmi-
en toteuttamisesta. Kaytetty aineisto on ollut luotettavaa ja sen kasittely huolellisesti on
ollut perustana luotettavuudelle. Tutkimuksen validiutta parannettiin k&yttamalla useita

menetelmia tiedon kerdamisessa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Talpan talouspaéallikko Pirjo Kivi mainitsi haastattelussaan jo lokakuussa, ettd Talpan
laskutus tulee perustumaan palvelujen tuotekohtaiseen kannattavuuteen Lasken kayt-
t0on oton jalkeen. Tahanastinen laskutus on toteutettu pitkalti samoin perustein mutta
jalkilaskentana. Palveluprosessissa tapahtuneita muutoksia ja muutosten taloudellisia
vaikutuksia pystytddn seuraamaan ja analysoimaan heti kuukausittain. Tarkeimpana
ominaisuutena on, ettd ajantasainen raportointi palvelee johtoa talouden seurannan tyo-
kaluna. Prosessien toimivuuteen oli heti alusta lahtien vahva usko jo ennen kayttéonot-
toa. (Kivi 2011.)

Laske-hankkeen projektipadllikké Sami Rantanen korostaa artikkelissaan Helsingin
Hengessa kesdkuussa 2011, ettd loppukayttdjien ty6 helpottuu vuodenvaihteessa kun
taloushallinnossa hypéatéaan tietojarjestelmén osalta uudelle vuosituhannelle. Jérjestel-
maan saadaan muodostettua ké&sittelysaantdja laskentatunnisteiden taakse, jolloin lop-
pukayttajan ei tarvitse syottaa tietoa niin paljon kun ennen. Nama alykkyydet eivat kui-
tenkaan tule itsestédan, vaan enimmékseen siséisen laskennan prosessien tuloksena.
(Rantanen 2011)

Pystydkseen vastaamaan toimintaympériston haasteisiin, tulee organisaation kehittaa
toimintaansa jatkuvasti. Tietojérjestelman kehittdminen on haastavaa ja kaytannollisesti
sitd on paras johtaa projektoidusti. Projektinhallinnan menetelmi& voitaisiin kuitenkin
tdydentda prosessiosaamisella, silla véistaméatta hankkeen lopputulos otetaan prosessissa
kayttoon.

Tehdyssé tutkimuksessa kehitettiin kohdeorganisaation palveluprosessi tietojarjestelman
kayttoonoton yhteydessa. Kuvaamalla kayttoonotto ja prosessin synty luotiin selked

kuva tietojarjestelman aiheuttamasta prosessimuutoksen tuomisesta organisaatioon.

Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena oli palveluprosessin luominen, johtamisoppi
seka tietojarjestelméhankkeet projektitoimintana. Tutkimusstrategiana toimintatutkimus

sovitettiin luovasti tietojarjestelman kayttoonottoon. Aineiston hankinnan metodit, ha-
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vainnointi ja kyselytytkimus, olivat kdytettavissa olevaan aikaan nahden riittévia. Ai-
neiston késittely sekd kvalitatiivisesti etté kvantitatiivisesti tdydensi toisiaan.

Hanketta voidaan pit&a onnistuneena, silla palvelukeskukseen saatiin luotua toimiva
tietojérjestelmd, ja sen sisalla erittdin monipuolinen sisdisen laskennan toiminnallisuus.
Asiakasvirastoista ldhes puolet kéyttaa jotakin sisaisen laskennan toiminnallisuuden
lisdominaisuutta jo heti kayttdonottohetkelld. Suurimmista virastoista on 16ytynyt roh-
keutta uusien toiminnallisuuksien hyddyntdmiseen. Kiinnostus koulutuksiin oli suurta ja

asiakasvirastojen toiveet saada kayttd4d oma-aloitteisesti jarjestelmaa olivat lukuisia.

Palvelukeskuksen prosessi sisdisen laskennan osalta ei sen sijaan ollut niin onnistunut
kun toiveissa oli. Prosessi jai asiakkaalle vieraaksi ja epdmaaraiseksi. Asiakkaat olivat
epétietoisia siit4, onko palveluprosessi yhteinen heille ja palvelukeskukselle, ja missa

asioissa heilla on osuus.

Kéayttoonoton hetkelld piti lukemattomia matkan varrella syntyneitd pienid asioita muis-
taa siirtdd palveluntuotantoon. Viestintédkuilu oli valtava ndiden pienten asioiden koh-
dalla. Koordinaattori oli sopinut monia pienid toimintatapoja joita oli dokumentoitu
muistioihin, testitapauksiin, séhkoposteihin ja maérittelydokumentteihin. Naiden pro-
sessimenetelmien tuominen normaalin palveluprosessin osaksi ja niiden tarpeellisuuden
perustelu oli huomattavan ty6lasta. Jos kaikki prosessiin vaikuttavat asiat olisi kirjattu
erilliseen dokumenttiin koko prosessin ajan, niiden tyostaminen ja julkiseksi tuominen
olisi ollut huomattavasti helpompaa. Kehitysehdotuksena uusiin projekteihin on, etté
kaikki palveluprosessiin tunnistettavasti vaikuttavat asiat kirjataan erilliseen rekisteriin,
joka on koko ajan kaikkien tulevien palveluun osallistuvien kayttajien nahtdvissa jotta

heill4 on aikaa omaksua naitd tapoja.

Helsingin kaupunki on edelldkévijand Suomen kuntien joukossa ryhtynyt hakemaan
tehoa kayttajalahtoisiin prosesseihinsa palvelumuotoilun avulla. Kaupunkikonsernissa
panostetaan uuden palvelukulttuurin luomiseen. Investoimalla palvelumuotoiluun Hel-
sinki voi kehittdd oman palvelutuotannon laatua ja tuottavuutta. Helsinki on nimetty
vuoden 2012 maailman muotoilupadkaupungiksi ja hakuvaiheessa on korostettu, etta

muotoilu ké&sittdd myos julkiset palvelut ja prosessit. (www.kunnat.net.) Tétd taustaa

vasten on harmillista, ettd tdma siséinen tarked kehittdmishanke on jaanyt tasta kokei-


http://www.kunnat.net/
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lusta ulkopuolelle. Kaupungin oman palvelukeskuksen uuden prosessin luominen olisi
ollut oiva kohde kayttajalahtdisen muotoilun hankkeeksi. Tamé kertoo kaupungin suu-
ruudesta, valttamatta asioista ei ole tiedetty tai osattu hakea tukea oikealta suunnalta.

Kehittdmisehdotuksena on, ettd kaupungin tietojérjestelméhankkeiden yhteydessa arvi-
oitaisiin aina mahdolliset muut kytkokset, kuten juuri uusien prosessien syntyminen ja
niiden vaatima tuki. Tietojarjestelmé&hankkeita varten on kattava tyokalupakki ja intra-
net-sivusto olemassa perusteellisine ohjeineen. Talle sivustolle tulisi luoda ajantasainen
rekisteri valmisteltavista ja kdynnissa olevista hankkeista, ja niité tulisi arvioida koko-
naisvaltaisesti niin, ett4d mahdolliset muut tietojarjestelméhankkeiden aiheuttamat muu-

tostarpeet tulisi kartoitettua.

Oleellinen kysymys tassa palvelukeskuksen prosessimuutoksessa on, ettd se ilman muu-
ta ainakin valillisesti koskettaa myos palvelukeskuksen ulkopuolista kaupunkiorganisaa-
tiota. Miten tdma prosessimuutos saadaan asiakkaiden tiedoksi, osaavatko he toimia
uuden prosessin mukaisesti ja vaikuttaako muutos myos heidan prosesseihinsa. Naita
kysymyksia ei etukdateen ollut ollenkaan pystytty ottamaan huomioon. Kokonaisvaltai-
sesti suunniteltu ja hallittu muutos olisi ollut varsin hyvé tapa toimia t&ssé vaiheessa.
Jatkossa ndihin jatkuvan palvelun huomioonottamisiin taytyy kiinnittd4 kaupunkitasoi-

sesti huomiota.

Tama tietojarjestelma laajenee muillekin asiakasvirastoille ja suurille liikelaitoksille
lahivuosina. Néiden hankkeiden suunnittelussa on alusta alkaen huomioitava tietojarjes-
telmé&muutoksen vaikutus myds asiakkaan palveluprosessiin. L&hivuosina on tulossa
suuria tietojarjestelmamuutoksia taloussuunnittelun hankintojen ja henkildstohallinnan
osa-alueilla. N&issd on otettava ennakoivammin huomioon my6s ympéristoon vaikutta-
vat prosessimuutokset. Tietojarjestelmamuutos ei ole pelk&staén tietotekninen asia,

vaan yha enenevassa méaarin palvelunkehitysta.

Ratkaiseva heikkous tassd hankkeessa oli, ettd keskeiset henkilot tietojérjestelmén to-
teuttajina eivat olleet palvelukeskuksen henkilokuntaa. Hanketoimisto on erittéin tehok-
kaasti toimiva kokonaisuus tietojarjestelméprojektin kayttbonotossa, mutta jarjestelman
siirtdmisessa jatkuvaan palveluun olisi ollut ensiarvoisen térkedd, etta henkil6t jotka

ovat mukana alusta lahtien myos jaavat organisaatioon tietonsa kanssa. Palvelukeskuk-
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sen henkilokunta suhtautui hankkeeseen koko ajan kovin ulkopuolisena, vaikka heidén
panoksensa olisi ollut keskeistd. Jos hanketoimiston henkildsto olisi ollut rekrytoituna
palvelukeskuksen omasta henkilokunnasta, olisi side hankkeen ja palvelutuotannon vé-
lilla séilynyt koko hankkeen ajan ja siirto tuotantoon olisi kdynyt luontevasti. VVastak-
kainasettelu lopullisen palvelun tuottajan ja tietojarjestelmahankkeen tekijoiden valilla
on taysin epéoleellinen asia téllaisissa hankkeissa, joissa pitéisi tehd& yhteistydssé tulos-
ta.

Kun henkil6t eivat olleet ns. “omaa véked”, monet prosessimuutokset koettiin tietojar-
jestelmésté johtuviksi, eiké niité osattu kehittdd mielekkaasti. Liiallinen teknisen toteu-
tustavan miettiminen johti siihen, ettd prosessin mielekkyys karsi. Kéyttéonottovaihees-
sa huomattiin useita prosessin kehittdmiskohtia, kun tekniset asiat oli pakko jattaa va-
hemmalle. Kehittdmisehdotuksena tuleville tietojarjestelmahankkeille on, ett4 hankkeen
henkil6t otetaan omasta organisaatiosta johon uusi jarjestelma tullaan tuomaan. Tama

edesauttaa prosessien tuntemusta ja vahentaa kitkaa henkildiden valilla.

Keskeinen huomio tdméntyyppisissé hankkeissa on, ettd asiakkaan mielessé palvelupo-
lusta assosioituu sellaisetkin asiat sisdisen laskennan tuotteen haitaksi tai hyodyksi, mit-
k& eivat valttamattd palvelukeskuksen kannalta kuulu prosessiin lainkaan. Asiakasviras-
ton loppukayttdja saattaa kokea palveluprosessin osaksi myds oman virastonsa toiminta-
tapoja. Naihinkin kohtiin tulisi kiinnitt4d huomiota palvelua suunniteltaessa ja ottaa
my0s asiakkaan prosessi huomioon laajemmaltikin kun vain rajapinnan toimintoina.
Jatkokehityksené téalle hankkeelle tulisi olla koko sisdisen laskennan prosessin tarkastelu
asiakkaan toiminnoista lahtien. Palvelukeskuksen tulisi tarjota téllaista palvelua asiak-

kaalleen.

Kehittdmisprosessin olennaisena osana on onnistumisen seuranta ja mittaaminen. Ta-
man palvelun tasoa olisi hyvé mitata tietyin valein vaikkapa samoilla kysymyksilla joita
l&htotilannetta arvioitiin tai hieman jalostettuna versiona. My6s viestinnan kehittamista

ja organisointia on syytd harkita mallintaa laaja-alaisempaakin k&yttoa varten.

Helsingin kaupungin tasolla pyritd4n yhtendisiin toimintatapoihin ja projektimenetel-
miin. Tahan ohjaavat kaupungin standardit ja laatujarjestelmd, joiden vaikutusta tieto-

jarjestelmahankkeista aiheutuvaan prosessien parantamiseen ja kehittdmiseen pitaisi yha



64

syventéa. Palveluprosessin luominen tietojarjestelmén kayttoonoton yhteydessa on laa-
jennettavissa myods muihin hankkeisiin talouspalvelukeskuksessa, sekd kaupungin muis-
sa virastoissa. Yhteistyota voisi myos harkita muiden kaupunkien kanssa, joissa on vas-

taavia hankkeita paljon meneill&én.
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7 ITSEARVIOINTI

Kehittamistyohon ryhtyminen oli houkuttelevaa tilanteessa, jossa péési alusta lahtien
seuraamaan suuren tietojarjestelméhankkeen toteutusta ja taysin uuden palvelun proses-
sin syntyd sen johdosta. Kehittamistehtdvan tekeminen uudessa tehtdvassé ja uudessa
organisaatiossa oli haasteellista. Aihealue oli tuntematon, mutta erittdin mielenkiintoi-
nen, joten Kirjallisuuteen tutustuminen oli antoisaa. Aihealue lomittui my6s hyvin sa-
maan aikaan kaytyihin opintojaksoihin, joten niist oli tukea tyon tekemiselle. Tutki-
muksen tekeminen paransi mygs arkityon tuloksia ja kiinnostus hoitaa tyotehtévaa oli
mielestani suurempi kun oli henkilokohtainen motivaatio tyon onnistumiseen. Kyselyn
tekemisen yhteydessa saamani henkilokohtainen kannustava palaute opiskelun suorit-
tamisesta ndin vaativan tyoprojektin lomassa oli todella positiivista ja kannusti jaksa-

maan.

Haasteena tyon edetessa tuli tietojarjestelman kayttoonottovaiheessa ajan puute. Kayt-
toonotto vaati todella pitkid péivia ja yha jatkuvat muut opinnot oli my0ds suoritettava.
Onneksi kyselytutkimuksen tekeminen osui juuri kayttdonottovaiheeseen, ja kyselytut-
kimuksen tekoon sain hyvaa tukea tydyhteisostani. Muutoin tuki organisaatiossa tyon
tekemiseen ei ollut kovinkaan suurta. Hankkeen aikataulussa pysyminen toki auttoi
opinndytetyon tekemisessékin, koska asiat tulivat kuvattua pakostakin heti tuoreeltaan
muistiin ja siten tyon pohjaksi. Opinndytety0 valmistui hankkeen ohessa luonnostaan

aikataulussa.

Yhteistyo tulevien paékéyttdjien ja asiakkaiden kanssa antoi valtavan laaja-alaista tietoa
Helsingin kaupungin siséisen laskennan toimintatavoista ja kerddmani tietomaéra onkin
valtava. Toivoisin ettd sité tietoa pystyttdisiin hyodyntdmaén jatkossa muissa hankkeis-
sa. Kayttoonoton tarkastelu tutkimuksen eri ndkdkulmista kasvatti asiantuntemustani
prosessien suunnittelun osalta ja se siirtyi kdytantoon prosesseja tehtéessa. Toivoisin
tatd tutkimusta kéytettavan hyodyksi, kun jatkossa suunnitellaan tietojérjestelmaprojek-
teja. Osittain paasen itse tulevassa tyotehtavassani vaikuttamaan tuleviin hankkeisiin

Helsingin kaupungin taloushallinnon saralla.
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LIITTEET

Liite 1. Kirjanpidon prosessi 2011: Nykytilan kuvaus
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Liite 2. Tietojarjestelman prosessit
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= Tyypillisesti
kustannuspaikala
kustannuspaikalle
*\irastonlaskentamallista
I'IID?LIEI‘I mahdollis esti
muitakin vastaanottajia, kuten
sisdinentilaus tai
projektivastaanotajia
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= | dhettdjd aina
kustannuspaikka

s Alkuperdis elld
kustannuslajilla

»Ldhettdjd aina
kustannuspaikka

* Alkuperdiselld
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* Lahettdjd aina

= Vyborytyskustannuslajilla

kustannuspaikka
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< Roolitja vastuutvain esimerkkeja

Kauden vaihdetoimien jarjestys suunnitetava
viraston laskentamallinvaatimusten mukaises
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= Projekinyleis kustannuslisin
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Liite 3. Sanallinen prosessikuvaus

Helsingin kaupunki, taloushallintopalvelut

Sisdisen laskennan palveluprosessi, tavoitetila

Prosessin yleiskuvaus
Palvelukeskuksen sisdisen laskennan palveluprosessilla toteutetaan asia-
kasvirastojen ja -liikelaitosten siséisen laskennan palvelut. Palveluprosessi

sisaltda uusien seurantakohteiden perustamisen, kaudenaikaisten toimien

suorittamisen ja kaudenpaatdstoimet valmisteluineen.

Prosessin tavoitteet

Harmoninen sisdisen laskennan toiminnallisuus

Strateginen padmaara:

Sisdisen laskennan palvelun yhtendistaminen ja yleistdminen kaikille asi-
akkaille.

Prosessin asiakkaat (sisdiset tai ulkoiset.)

Siséisi4 asiakkaita ovat palvelukeskuksen muut osastot (laskutus, ostolas-
kut ja palkanlaskenta.) sekd oman osaston sisalla kirjanpito ja maksulii-

kenne -tiimit.

Ulkoisia asiakkaita ovat asiakasvirastot, liikelaitokset ja ulkopuoliset osa-
keyhtiot

Osallistuvat funktiot

= budjetointi
= raportointi
= asiakkaat

= Sjsainen tarkastus
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= gsjsdisen laskennan tiimin henkildsto

= asiakasvirastojen kirjanpidon henkilosto

= virastojen ja laitosten tukikayttéjat

= jdrjestelmdvastaava ja jarjestelmékehitys

= projektivastaavat

Prosessin yksittaiset vaiheet eli aliprosessit

tulosbudjetointi

asiakas syottaa tulosbudjetin ohjelmaan

budjetti tdsméataan talousarvioon

tulosbudjetti siirretdén kirjanpito-ohjelmaan

tulosbudjetti siirretdén kirjanpidosta raportointiin
budjetointimuutoksia voidaan tehda versioinnilla omiin tarkoituk-

siin

sisdisen laskennan perustiedot

perustietojen ilmoitus (uudet ja muutokset.)
laskentasdéntdjen muutos(vyorytykset, purut, lisét.)

sisaisen laskennan Kirjaukset

sisdisen laskennan kaudenvaihde

purkuajot (siséiset tilaukset, projektit, laskutus, kiinteistéobjek-
tit.)

siirtokirjaukset

vyorytysajot

korko ja lisélaskennat

tulosarviointi

kauden paatos
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Kriittiset menestystekijat

asiakkaiden toimintatapojen tuntemus
siséisen laskennan tuntemus

1

2

3. jarjestelmén toimivuus

4. Oppiminen (oman henkiléston.)
5

Kyky toimia yhteistydssé asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa
Paamittarit (mittaavat kriittisten menestystekijéiden toteutumista.)

o Koulutusten toteutuminen
0 Kkirjausmé&érat

o0 palvelun vasteajat

= Prosessien laadun parantuminen

o0 Sidosryhma- ja rahoittajapalaute

0 Asiakaspalaute

o Itsearviointi mm. henkiloston projektiosaamisen kehityksesté

0 Verkostojen laajentuminen (uusia yhteistyohon halukkaita tahoja.)
= Resursoinnin tarkkuus

0 Henkilotydmaarat suhteessa tavoitteisiin ja tuloksiin

0 Yli- ja aliresursoinnin valttdminen

Syotteet

= Kaupungin strategiset linjaukset

= Yhteydenotot verkostoista

= |tse tunnistetut kehittdmis- tai ongelmanratkaisutarpeet
Tuotokset

= Sisaisen laskennan kayttdonottoa asiakkailla enemman

= Laadukkaita prosesseja/tapahtumia

= Profiloituminen osaavana ja haluttuna palveluntuottajana
= Henkil6stdn osaamisen parantuminen

= Taloudellisen liikkumavaran kasvu
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Kokonaiskesto

kuukausittainen sykli padsaanto, joillakin asioilla vuosittainen sykli

Kehittdminen

Kehittdmisesta vastaa toimintayksikdssa prosessin omistaja.
Raportointi
tapahtuu prosessissa monitasoisena:

= tiimi raportoi prosessin omistajalle ja Lasken jatkuvan palvelun projek-
tiryhmalle, yhteistyotahoille ja asiakkaalle

= projektiryhma raportoi ohjausryhmalle

Prosessin omistaja Kirjanpidon palvelupdallikko.



Liite 4. Prosessikuvaukset

Uusi seurantakohde

portaali

Tukiposti-
laatikko

Paakayttaja
tiimi

Sovellus
asiantuntija

Jarjestelma
vastaava

kirjanpito

Laske

Sisaisen laskennantarve
(uusi seurantakohde,
vyOrytyssdantd jne

Asiakas tayttda oikean
lomakkeen

Viesti saapuu laatikkoon,
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Kuvaus

toteutuksesta

Toteutuksen raportointi

asiakkaalle

Pienityd, toteutus

itse

_

a N
Tarpeen toteutustavan
arviointi ==
A Z
Vaativampi
tyd,
paakayttajan
toteutus

Toteutuksen lapikaynti
tiimissa

Uusiominaisuus,
suunnittelu ja testaus

Rahaston
johtamissaantd

‘ SAP

Sisadisen laskennan kaudenaikaiset toimet

portaali

Tukiposti-
laatikko

Paakayttaja
tiimi

Sovellus
asiantuntija

Jarjestelma
vastaava

kirjanpito

Laske

Sisaisen laskennan
kirjaus/sdanndn muutos

Asiakas tayttaa oikean
lomakkeen

Viesti saapuu laatikkoon,

Kuvaus

toteutuksesta

Toteutuksen raportointi

asiakkaalle

Pienityd, toteutus

itse

_1

Toteutuksen lapikaynti
tiimissa

' B
Tarpeen toteutustavan
arviointi -
\ Y
Vaativampi
tyo,
paakayttajan
toteutus

Uusiominaisuus,
suunnittelu ja testaus

Rahaston
johtamissaantd

‘ SAP
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Paakayttaja
- tiimi

Sovellus
asiantuntija

kirjanpito

Laske
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Sisaisen laskennan o Ay
kaudenaikaisten tietojen Vlrhelden [ERRSINL
N S korjaus
hyvaksyntd ja sdantbjen
ajantasalla pito <>
Virheiden kasittely
}
[ |
Laskutuksen Kiinteistoobje Sl_salsten projektien R . Kauden_
urkuajo ktien purkuajo | A t”aUSt? purkuajo r vyérytysajot sulkemi
P Pl purkuajo nen
A
Kirjanpidon
sulkeminen
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Liite 5. Kyselytutkimus

KhhkhkArkhkhkrkrkhkhkhkhkhkhkhkhkhhkhkkhhkhkihhkhkihhkhkihhkhkihhkhkihhkhkihhkhkirhkhkihhhkirhhkkihhhkkikhhkkhihkkhihkiihkiiikik

Hyva vastaanottaja.

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa liiketalouden ylemmaén amk-tutkinnon
koulutusohjelmassa. Tutkintoon liittyvé tydelaman kehittamistehtdvani on tutkia palve-
luprosessien muodostumista Talpa-liikelaitoksessa Laske-hankkeen kayttoonoton myo-
t4. Osan kehittdmistehtavaan liittyvésta tutkimuksesta teen kyselynd. Tutkimuksen tar-
koituksena on selvittad hankkeen onnistumista siihen asetettuihin tavoitteisiin peilaten
prosessindakokulmasta.

Helsingin kaupungin Laske-tietojérjestelmé otetaan pian kayttoon. Hankkeen tavoit-
teeksi asetettiin tyoskentelyn alkaessa seuraavassa mainittuja asioita. Olet ollut mukana
hankkeessa ja pyydan Sinua arvioimaan, onko mielestési ndihin tavoitteisiin vastattu
kayttoonottohetken tilanteen mukaan.

Kyselyyn vastaaminen vie 2 - 4 minuuttia. Antamasi vastaukset kasitelladn ehdottoman
luottamuksellisina. Tulokset julkaistaan ainoastaan kokonaistuloksina, joten kenenkaan
yksittaisen vastaajan tiedot eivat paljastu tuloksista.

Pyydan ystavallisesti Sinua vastaamaan kyselyyn oheisesta linkisté

http://digiumenterprise.com/answer/?sid=754575&chk=BCBUWNMP

Kiitos jo etukateen yhteistyostd ja arvokkaasta avustasi tutkimukseni teossa.

Mari

*hhkhkArkhkhkArkhkhkhkhkhkhkhkhkhkkhhkhkkhhkhkirhkhkihhkhkhhkhkihhkhkihhkhkrhkhkirhkhkihhhkirhhkhhhkkhhhkkhhhkhihkhihkiiikik
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Tutkimus

Pyydan sinua arvioimaan kunkin tavoitteen toteutumista asteikolla 1-4 valitsemalla sopivan
vaihtoehdon

1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan

2 tavoite on osittain toteutunut

3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut

4 tavoite on taysin saavutettu

jos et tunne kyseistd asiaa ottaaksesi kantaa, jata kohta tyhjaksi.

Kommenttikenttiin voit vapaasti kommentoida kyseistd kohtaa tai perustella mielipidettasi ly-
hyesti.

Osa 1. Laske-hankkeen strateginen tavoite:

la) Tulevaisuudessa Laske-ratkaisukokonaisuudella tuotetaan kaikille organisaatiotasoille
laadukasta, ajantasaista ja laaja-alaista tietoa nykyista paremmin. Taman mahdollistami-
seksi jarjestelma tulee sisdltamaan yhteisen tunnisterakenteen, ja jarjestelmén integraa-

tiokerros linkittaa keskeiset jarjestelmat saumattomaksi kokonaisuudeksi.

Laske on toteuttanut edella mainitun tavoitteen?
= 1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan

= 2 tavoite on osittain toteutunut
= 3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut
~

=
e of

Osa 2. Toimintaymparistén muutospaineet:

4 tavoite on taysin saavutettu
Kommentteja

Sivu 2

2a.) Kustannustehokkuusvaatimukset kaupungin toiminnalle ja erityisesti tukipalveluille

lisdantyvat.
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Lasken kayttoonotto on edistanyt em. ongelman ratkaisua?

1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan

2 tavoite on osittain toteutunut

3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut
" 4 tavoite on tdysin saavutettu

2b.) Tietotekniikan tuomia mahdollisuuksia tulee kyetad hyddyntamaan toiminnassa nykyis-

ta merkittdvammin ja erityisesti paineet manuaalitoimintojen automatisoimiseen kasvavat

Onko automatisoitujen toiminnallisuuksien maara kasvanut?

" 1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan

" 2 tavoite on osittain toteutunut

" 3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut
" 4 tavoite on taysin saavutettu

2c.) Taloushallinnossa tulee siirtyd enemman séahkdiseen toimintatapaan ja tata kautta va-
henta& paperin kulutusta.

Lasken kayttoonotto edistda em. ongelman ratkaisua?

1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan
2 tavoite on osittain toteutunut
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut

" 4 tavoite on taysin saavutettu
[« | _*I_I
< Takaisin | Jatka > |

Kommentteja
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Sivu 3

Osa 3. Nykyisen jarjestelman tuotannonaikaisia ongelmakohtia, keskeisia kehittdmiskohteita ja uu-

dessa jarjestelméssd huomioitavia asioita:

3a.) Kaupungin hankeseurantavaatimukset ovat laajemmat kuin mit& nykyiset tietojarjestelmat

mahdollistavat.

Tuoko uusi tietojarjestelmé td4h&dn ongelmaan apua?

" 1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan

i 2 tavoite on osittain toteutunut

" 3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut

" 4 tavoite on taysin saavutettu
3b.) Laskentatunnisteiden kaytto ei ole nykyisin puhdasta, jolloin niitd ké&ytetaén eri tavoin eri vi-
rastoissa. Téastd tulee siirtyé hallittuun ja yhdenmukaiseen laskentatunnisteiden ké&yttoon lapi kau-

punkiorganisaation.

Lasken kayttéonotto on harmonisoinut tunnisterakenteen
" 1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan
" 2 tavoite on osittain toteutunut
" 3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut
" 4 tavoite on taysin saavutettu
3c.) Ymparistdmenojen raportointi ei nykyisilla ratkaisuilla ole mahdollista ilman merkittdvaa ma-

nuaalista tyoté ja tdma tulee jatkossa automatisoida.

Y mpéristOraportointi automatisoituu

1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan
f” 2 tavoite on osittain toteutunut
" 3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut

4 tavoite on taysin saavutettu

3d.) Laske-jarjestelméaratkaisun on tuettava valtion talous- ja toimintatilaston tekemista.

Laske tukee toiminta - ja taloustilastoa

" 1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan
" 2 tavoite on osittain toteutunut

" 3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut
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4 tavoite on taysin saavutettu

3e.) Lasken myota sisaisen laskennan toiminnallisuus on tarkoitus tuoda tietojarjestelméaan la-

pindkyvyyden edistadmiseksi.

Toteutuuko tdma tavoite mielestasi?

-
-
-~
-

Kommentteja

1 tavoite ei ole toteutunut lainkaan
2 tavoite on osittain toteutunut
3 tavoite on suurimmalta osaltaan toteutunut

4 tavoite on taysin saavutettu

i
o
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