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Palkanlaskennan virheet aiheutuvat monesta eri syysta. Virheita voivat aihe-
uttaa mm. eldkkeiden takautuvat paatdkset seka palkka-ajossa ja palkkatieto-
jen tallennuksessa tapahtuvat virheet. Maksumaarays ja ulkoinen laskutus
ovat palkanlaskennan virheiden korjauskeinoja. Maksumaarayksella laitetaan
maksuun maksamatta jaanyttd palkkaa tyontekijalle ilman normaalia palkan-
maksujarjestelmad. Ulkoisella laskutuksella peritaan liikkaa maksettua palkkaa
tyontekijaltd. Koska kysymys on tyontekijdn palkasta, on palkanlaskennan
virheiden yhteydessa kiinnitettdva huomiota asiakaspalveluun.

Opinnaytetyoni tutkimustehtavana oli laatia tyoprosessia kuvaava ohje Kun-
taPro Oy:n palkanlaskennan maksumaarayksista ja ulkoisesta laskutuksesta.
Tyoni tarkoituksena oli selventda palkanlaskennan maksumaarayksien ja ul-
koisen laskutuksen laadintaa seka maksumaarayksien ja ulkoisen laskutuk-
sen prosessia KuntaPro Oy:n palkkasihteereille.

Tahan toiminnalliseen opinndytetydhon kuuluu kaksi osaa. Tyon teoreetti-
sessa osassa kasittelen palkanlaskentaa ja siihen liittyvia maksumaarayksia
ja ulkoista laskutusta seka palkanlaskennan asiakaspalvelua, tiedon jakamis-
ta ja hyvan ohjeistuksen vaatimuksia. Tyoni toiminnallinen osa on ohjeistus
palkanlaskennan maksumaarayksista ja ulkoisesta laskutuksesta.

Opinnaytetydni on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tuotoksena syntyi kuu-
sitoistasivuinen ohjeistus palkanlaskennan maksumaarayksista ja ulkoisesta
laskutuksesta KVTES-tiimissa. Ohjeistus on tarkoitettu paivittdiseen kayttoon
ja siita voi nopeasti tarkistaa asiakkaittain maksumaarays- tai ulkoisen lasku-
tusprosessin kulun ja tarvittavien lomakkeiden tayttdohjeet. Kaikkien saatavil-
la oleva sahkdisessd muodossa oleva ohjeistus tukee oppivaa organisaatio-
ta, koska ohjeistuksen avulla voidaan kayttda hyvéksi kaikki organisaation
osaaminen mahdollisimman hyvin. Myos palkkasihteereiden tydskentely te-
hostuu, kun tarvittava ajantasainen tieto on oikeassa paikassa oikeaan ai-
kaan, eika tietoa tarvitse etsia mistaan.
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Payroll errors are caused by many different reasons. Errors can be caused
for example retrospective decisions of pensions or errors in the payroll data
recording. Payment order and the external billing are payroll error correction
methods. By the payment order the unpaid wages can be paid to the em-
ployee beyond the normal payroll system. With external billing can be too
much paid wage charged from the employee. When it is a question of an
employee's salary, wage clerks have to pay attention to customer service in
the payroll errors.

The research task of my thesis is to draw up a work process description and
the instruction of payment orders and the external billing of KuntaPro Oy's
payroll. The purpose of this thesis was to clarify the payment orders and the
external billing in payroll and the process of the payment orders and the ex-
ternal billing for the wages clerks of KuntaPro Oy.

This functional thesis includes two parts. The theoretical part deals with the
payroll and related payment orders, external billing, customer service, shar-
ing of information and the requirements of a good guidance. The functional
part of this thesis is the guidance for payment orders and external billing in
payroll.

My bachelor’s thesis was carried out as practice-based thesis. The output of
my thesis is the guidance for payment orders and external billing in KVTES-
team. The guidance is intended for everyday use. Because the guidance is in
electronic format, it is available for every wage clerk and it supports the learn-
ing organization. By using the guidance know-how of the organization is ex-
ploited as well as possible and working hours are more efficient.
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1 JOHDANTO

Kunnallinen ty6- ja virkaehtosopimus, josta kaytetddn myéhemmin lyhennetta
KVTES, méaarittelee tiukat rajat palkanmaksulle, mutta se antaa my6s mah-
dollisuuden korjata palkanlaskennan virheitd, johtuivat ne kenesta tahansa.
Maksumaaraykset ja ulkoinen laskutus ovat palkanlaskennan virheiden kor-
jauskeinoja. Virheiden vélttaminen ja tarkistaminen ovat kustannustehok-
kaampia keinoja, silla maksumaarayksien ja ulkoisen laskutuksen tekeminen
vaatii useamman ihmisen tydpanoksen seka aiheuttavat tarpeetonta mielipa-

haa palkansaajalle, jonka palkka on maksettu virheellisesti.

Maksumaarayksien ja ulkoisten laskutusten maara case-yrityksessa vaihte-
lee suuresti kuukaudesta toiseen. KuntaPro Oy:n KVTES-tiimissd maksu-
maarayksia tehdaan keskimaarin noin kahdeksan ja ulkoista laskutusta noin
nelja kuukaudessa (Rosendahl henkilokohtainen tiedonanto 21.11.2012).
KVTES-tiimissé lasketaan KuntaPro Oy:n asiakkaiden KVTES:n yleis- ja toi-
mistotybaikaa sekd Palveluliikelaitosten tydnantajayhdistyksen ty6ehtosopi-
musta (PTYTES), Teknisten sopimusta (TS) ja Kunnallisen tuntipalkkaisen
henkiloston tydehtosopimusta (TTES) noudattavien tydntekijoiden palkat.
Maksumaaraysten ja ulkoisen laskutuksen tekeminen edellyttavat kaikkien
KuntaPro Oy:n tiimien seka asiakkaiden valistd saumatonta yhteistytta.

Sanotaan, ettd yksi kielteinen kokemus edellyttda kahtatoista positiivista ko-
kemusta. Taman takia palkkasihteereiden tulee panostaa asiakkaan kohtaa-
miseen ja hanen kanssaan neuvotteluun. Virheitd syntyy vaistamatta, mutta
ne on koettava mahdollisuuksina asiakkaan luottamuksen kasvattamiseen.
Onnistuneen asiakaspalvelun perusta on palkkasihteerin asiantuntemus ja
kokemus. Mita patevampi palkkasihteeri on, sitd varmempi h&n on asiastaan
eikd koe epavarmuutta asiakaskohtaamisessa. Asiakas vaistoaa varmuuden,
josta seuraa luottamus ja positiivisen vuorovaikutuksen keha. (Aarniokoivu
2005, 79, 81, 87-88.)



Opinnaytetyoni aiheena on tehda ohjeistus palkanlaskennan maksumaarayk-
sien ja ulkoisen laskutuksen kasittelystéd asiakkaittain KuntaPro Oy:ssa. Aihe
tuli ajankohtaiseksi kesdn 2012 aikana, jolloin eréaélle KuntaPro Oy:n asiak-
kaalle olisi pitdnyt tehda ulkoinen lasku vakituisen palkkasihteerin ollessa lo-
malla. Sain ehdotuksen opinnaytety0aiheesta KVTES-timin palaverissa
29.8.2012. Tyoskentelen talla hetkella palkkasihteerina KuntaPro Oy:ssa ja
palkkahallinnon maksumaaraykset ja ulkoinen laskutus ovat osa tyotehtavia-
ni. Aihevalintaan vaikutti mahdollisuus kehittdd omaa ammattitaitoa kaytan-

nonlaheisesti ja tutustua hieman KuntaPro Oy:n muiden tiimien toimintaan.



2 OPINNAYTETYON TEHTAVA, TARKOITUS JA TAVOITTEET

Opinnaytetyoni tutkimustehtavana on laatia tybprosessia kuvaava ohje Kun-
taPro Oy:n palkanlaskennan maksumaarayksista ja ulkoisesta laskutuksesta.
Tyoni tarkoituksena on selventdd palkanlaskennan maksumaarayksien ja ul-
koisen laskutuksen laadintaa ja maksumaarayksien ja ulkoisen laskutuksen

prosessia KuntaPro Oy:n palkkasihteereille.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa KuntaPro Oy:n palkkasihteereiden tai-
toa laatia eri asiakkaiden palkanlaskennan maksumaarayksia ja ulkoisia las-
kutuksia seka lisatd palkanlaskennan maksuméaarayksien ja ulkoisen lasku-
tuksen prosessituntemusta. KuntaPro Oy:n palkkahallinnon asiakkaat on ja-
ettu palkkasihteereille vastuualueiksi. Kun vastuualuettaan yleensa hoitava
palkkasihteeri on pois, tulee muiden palkkasihteereiden osata yllapitaa toi-
mintaa. Palkkasihteerit vastaavat palkanlaskennan maksumaarayksien ja ul-
koisen laskutuksen laatimisesta sek& prosessin kaynnistdmisestd, jolloin
palkkasihteereilla tulee olla laajat tiedot myds muiden kuin omien vastuualu-
eiden palkanlaskennan maksumaarayksista ja ulkoisesta laskutuksesta.

Omia tavoitteita on saada lisda tietoa eri asiakkaiden palkanlaskennan mak-
sumaarayksista ja ulkoisesta laskutuksesta KuntaPro Oy:ssé& seka palkan-
laskennan maksumaarayksien ja ulkoisen laskutuksen prosessista. Tavoit-
teeni on tutustua kirjanpidon ja reskontran osuuteen palkanlaskennan mak-
sumaarayksien ja ulkoisen laskutuksen etenemisprosessissa. Tavoitteenani

on myos oppia laatimaan selkeda ja informatiivinen ohjeistus.



3 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Opinnaytetyoni on tydelamalahtdinen, kvalitatiivinen kehittamistehtava. Opin-
naytetyon tarkoituksena on selventaa palkanlaskennan maksumaarayksien ja
ulkoisen laskutuksen laadintaa ja maksuméaarayksien ja ulkoisen laskutuksen
prosessia laadinnasta toteutukseen KuntaPro Oy:n palkkasihteereille. Tulen
toteuttamaan tyoni toiminnallisena opinnaytetyona, joka sisaltaa kaytannon
toteutuksen ohjeistuksesta ja sen kirjallisen raportoinnin. Toiminnallisen
opinnaytetyon tavoitteena on aiheen kokonaisvaltainen ymmartaminen seké
kaytannon toiminnan ohjeistaminen, jarkeistaminen ja jarjestaminen. Loppu-
tuotos voi olla esimerkiksi ammattialaan liittyva ohjeistus, kirja, kotisivut tai
tapahtuma. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Toiminnalliseen opinnaytetyohon liittyy aina lopputuotosta taustoittava kirjalli-
nen raporttiosa, josta selviaa miksi ja miten opinnaytetyd on tehty, millainen
on opinnaytetyohon liittyva tyoprosessi seka millaisiin tuloksiin ja johtopaa-
toksiin opinnaytetyon tekijd on paatynyt. Kirjalliseen raporttiosaan kerataan
tutkimustietoa, jonka perusteella tuotosta voidaan perustellusti tdsmentaa,
rajata, kehittad ja luoda kohde- ja kayttajaryhmaa paremmin palvelevaksi.
Raporttiosa on ammatillisen tiedon hallinnan nayttamista varten. Raporttiosa
on opinnaytetydn oman prosessin, oppimisen ja ammatillisen kasvun arvioin-
tiin, kun taas lopputuotos on opinnaytetyon kohde- ja kayttajaryhmaa varten.
Lopputuotos muodostuu keréatyn teoreettisen tiedon avulla. (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 65; Hakala 2004, 28-29; Vilkka 2010.)

Toiminnalliselle opinnaytetydlle on ominaista, ettd silldA on toimeksiantaja.
Toimeksiantajan kanssa tyoskentely opettaa projektinhallintaa, kuten aikatau-
lujen noudattamista, tiimitoimintaa, toiminnan suunnitelmallisuutta seka tyolle
asetettujen ehtojen ja tavoitteiden noudattamista. Tydelamélahtoisyys tukee
ammatillista kasvua. Toiminnallisessa opinnaytetydssa aineiston laatu on
maaraa tarkeampi. Aineistoa tulee kerata niin, ettd sen perusteella voidaan
perustella tuotokseen liittyvid valintoja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 16-17;
Vilkka 2010.)



Teoriataustassa tulen kasittelemaan palkanlaskennan prosesseja ja niissa
tapahtuvia virheita, maksumaaraysta ja ulkoista laskutusta palkanlaskennan
virheiden korjauskeinoina, virhetilanteisiin liittyvad asiakaspalvelua seka tie-
don jakamista ja hyvan ohjeistuksen vaatimuksia. Opinnaytetyoni tuotoksena
on tarkoitus tehda ohjeistus KuntaPro Oy:n KVTES-tiimin palkkasihteereille
eri asiakasorganisaatioiden palkanlaskennan maksumaaraysten ja ulkoisen
laskutuksen laatimisesta sekd etenemisprosessista. Ohjeistus on tukena
palkkasihteereiden paéivittdisessa tydssa ja auttaa kehittdméan kaytannoén
tyota. Teoriataustan avulla opinnaytetyon lukija ymmartdd laajemmin mak-
sumaaraysten ja ulkoisten laskutusten merkitystd osana palkanlaskentaa ja
niiden kayttoa palkanlaskennan virheiden korjauskeinona.

Tutkimusmenetelmand kaytadn henkilékohtaisia tiedonantoja, havainnointia
seka kirjallisiin lahteisiin perehtymista. Lahteenani kaytan aiemmin laadittuja
kirjallisia ohjeita palkkahallinnon maksumaarayksista ja ulkoisesta laskutuk-
sesta sekad palkanlaskentaa, asiakaspalvelua, tiedon jakamista organisaati-
ossa ja ohjeistuksen laadintaa kasittelevaa kirjallisuutta. Tulen keraamaan
henkilokohtaisia tiedonantoja KuntaPro Oy:n eri tiimien tyontekijoilta ja Porin
kaupungin taloushallinnon henkil6stolta, jotka osallistuvat palkanlaskennan

maksumaarays- ja ulkoiseen laskutusprosessiin.
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4 CASE YRITYS: KUNTAPRO OY

KuntaPro Oy tarjoaa hallinnon ulkoistamispalveluita kunnille, kuntayhtymille
ja kuntaomisteisille yhtidille. KuntaPro Oy tarjoaa asiakkailleen kaikki talous-
hallinnon palkkahallinnon palvelut. Palveluihin kuuluvat my6s tieto- ja viestin-
tateknologia, hankintapalvelut seka kilpailutus- ja rekrytointipalvelut. (Kunta-

Pro Oy:n www-sivut 2012.)

KuntaPro Oy on perustettu vuonna 2010. Taloustuki Kuntapalvelut Oy ja
Seutukeskus Hame fuusioituivat KuntaPro Oy:60n 1.3.2013. KuntaPro
Oy:ssa tydskentelee yli 190 tyontekijaa. (KuntaPro Oy:n www-sivut 2012.)
Suurin KuntaPro Oy:n omistaja on Porin Kaupunki. Muita omistajia ovat
muun muassa Hameenlinnan ja Ulvilan kaupungit, Janakkalan, Pomarkun,
Eurajoen ja Hattulan kunnat seka Satakunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhty-

ma.

KuntaPro Oy:lla on kaksi toimipistettd: Porissa ja Hameenlinnassa. Porin
toimipisteesséa ovat kirjanpidon, palkkahallinnon, paakayttajien sekd myynti-
ja ostoreskontrien palvelut. Porin toimipisteen palkkahallinnon palvelut on ja-
ettu kolmeen tiimiin: KVTES-, jakso- ja OVTES-tiimeihin. KuntaPro Oy:n jak-
sotiimi on erikoistunut KVTES:n jaksotyOaikaa ja Kunnallisten |a&karien vir-
kaehtosopimusta (LS) noudattavien tyodntekijoiden palkkojen laskentaan.
OVTES-tiimissé lasketaan kunnallisen opetushenkiloston virka- ja tybehtoso-
pimuksen mukaiset palkat. Asiakkaina ovat Porin ja Ulvilan kaupungit, Po-
markun ja Eurajoen kunnat seka Satakunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhtyma,
Satakunnan ammattikorkeakoulu Oy ja Lansirannikon Koulutus Oy WinNova.
Tassa opinnaytetyossa keskityn kasitteleméan naiden asiakkaiden maksu-
maarays- ja ulkoista laskutuskaytantoa. KVTES-tiimissa lasketaan myds Po-
rin Seudun Matkailu Oy Maisan seka Ravanin Pesula Oy:n palkat, mutta ra-

jaan ne taman tyon ulkopuolelle.

KuntaPro Oy:ssa on kaytdssa kolme erilaista palkkahallinnon ohjelmistoa:

Personec F.K, Personec R ja Mepco. Personec R:& ja Mepcoa kaytetdan
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vain pienimpien asiakkaiden palkanlaskentaan. Personec F.K on Aditro Oy:n
tuottama kuntasektorille tarkoitettu suurten organisaatioiden palkka- ja henki-
|6stohallinnon ohjelmisto (Aditro Oy:n www-sivut 2012).

Personec F.K koostuu kolmesta osa-alueesta: itsepalveluosuus F ESS, hen-
kilostohallinto ja palkkahallinto. Esimiehilla ja sihteereilla on oikeudet F
ESS:iin, jossa he pystyvat tallentamaan tyontekijoiden tietoja F.K-
palkkaohjelmaan. KuntaPro Oy:n palkkasihteereilla on palkanlaskentaan oi-
keuttavat oikeudet henkilostohallinnon ja palkkahallinnon osioihin. Hallinto-
kuntien sihteereilla on katsomisoikeudet Personec F.K-ohjelmaan, mutta he
eivat pysty esimerkiksi tallentamaan tietoja suoraan néihin osioihin, vaan
heidan taytyy tallentaa tiedot joko F ESS:n kautta tai Personec F.K:n lomak-
keiden ja pikatallennuksen kautta. Personec F.K:n lomakkeiden ja pikatallen-
nuksen kautta voidaan tallentaa muun muassa tyOaikakorvauksia, kustan-
nuskorvauksia seka tyotunteja. Personec F.K-ohjelmistoon on liitettyna MD-
Titania ja Effica (tydajansuunnittelujarjestelmd) sekd Symba (tyontekijoille

tarkoitettu poissaolojen ja vuosilomien ilmoitusohjelmisto) -jarjestelmat.
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5 PALKANLASKENTA JAVIRHEET

5.1 Palkanlaskennan tehtavat ja sitd maaritteleva lainsdadanto

Palkanlaskennan tehtavana on laskea kaikki organisaation henkilokunnalle
maksamat palkat. Palkanlaskenta voidaan myds ulkoistaa, kuten esimerkiksi
KuntaPro Oy hoitaa asiakasorganisaatioiden kanssa sovitut palkanlasken-
taan liittyvat tehtavat. Palkanlaskenta on yksi palkkahallinnon ja henkilGsto-
hallinnon ydintoiminnoista. Palkkahallinnon tehtavdna on varmistaa, etta toi-
minta on lakien, asetusten ja sopimusten mukaista seka tyontekijoille mak-
settava palkka on oikein suuruinen ja oikea-aikainen. Palkkahallinnon tehta-
vana on myds varmistaa, ettd palkkatilastointi vastaa annettuja maarayksia
seka organisaation omia tarpeita. Henkilost6hallinnon tehtdvana on suunni-
tella ja toteuttaa henkilostostrategiaa, hallinnoida henkilostéraportointia seka
laatia erilaisia henkiloéstohallinnon ohjeistuksia. Palkkasihteerin on tunnettava
palkanlaskennan tekninen suoritus, palkanlaskentaa maarittelevat lait ja
saannodkset sekd niisséd tapahtuvat muutokset. Lisaksi palkkasihteerin on
osattava kayttaa palkanlaskentaan liittyvia tietokoneohjelmistoja. (Stenbacka
& Soderstrom 2012, 14; Syvanpera & Turunen 2011, 12-13.)

Tybsuhteen péaapiirteet maaritellaédn lainsdddannossa, kuten tydsopimuslais-
sa, tybaikalaissa ja vuosilomalaissa. Lainsdadannoén sdannokset ovat joko
pakottavia tai tahdonvaltaisia. Pakottavia sdanndksia tulee noudattaa sellai-
senaan, eik& niista voi sopia toisin. Tahdonvaltaisista sddnnoksista voidaan
kuitenkin sopia tyontekijdn kannalta edullisemmin tydehtosopimuksessa tai
tyosopimuksessa tarkentaen lakien ja asetusten sdanndksia. Tahdonvaltaisia
saannoksia ovat muun muassa sadnnokset sairausajan palkanmaksusta,
palkanmaksukaudesta ja —maksuajasta seka irtisanomisajasta. Tydehtoso-
pimuksessa maaritellaan maaraykset, joista voidaan poiketa paikallisella so-
pimuksella. Niiden avulla pystytaan tarkentamaan tydehtosopimuksen saan-
noksia. TyoOpaikalle voi olla muodostunut myds kirjoittamattomia kaytantoja,
jotka eivat voi kuitenkaan olla ristiriidassa lainsdadannon tai tyéehtosopimuk-

sen kanssa. (Syvanperd & Turunen 2011, 14-15.)
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5.2 KuntaPro Oy:n palkanlaskennan vaiheet ja niissa tapahtuvat virheet

KuntaPro Oy:n palkanlaskennan vaiheita ja niissa tapahtuvia virheita on ha-
vainnollistettu kaaviossa 1. Hallintokuntien esimiehet ja sihteerit tallettavat F
ESS-jarjestelman kautta F.K-palkkaohjelmaan uusien tydntekijoiden perus-
tiedot ja tydsopimukset. Kun esimies on hyvaksynyt uudet tyésopimukset,
tydsopimukset ovat palkkaohjelmassa hyvaksytty -tilassa ja palkkasihteeri
ottaa ne vastaan. Hallintokuntien esimiehet ja sihteerit tallentavat F ESS-
jarjestelmén kautta F.K-palkkaohjelmaan tydntekijoiden poissaolot, koulutuk-
set ja vuosilomat. Kaikki poissaolot, koulutukset ja vuosilomat tulee olla esi-
miehen hyvaksymid (palkkaohjelmassa hyvaksytty -tilassa) ennen kuin ne
siirtyvat tarkistusajossa palkkahallinto-osioon. Hallintokuntien sihteerit ja esi-
miehet tallentavat lomake- ja pikatallennukseen muun muassa kustannus-
korvaukset, tydaikakorvaukset, uudet luontoisedut, tydolosuhdelisat, tydtunnit
ja palkkiot. Palkkasihteeri tallentaa muun muassa verokortit, ay-
perintdsopimukset ja ulosottopdatokset F.K-palkkaohjelmaan seka tekee
pyydettdessd muutokset F ESS-tallennuksiin sekéa lomake- ja pikatallennuk-

sen kautta tallennettuihin tietoihin.

Palkka-ajot tapahtuvat ennalta suunnitellun aikataulun mukaisesti. Tarkas-
tusajossa haetaan MD-Titaniasta, Efficasta ja Symbasta siirrettavaksi valmis-
tetut tiedot sekd F.K:n lomake- ja pikatallennukseen tallennetut tiedot F.K-
palkkaohjelmaan. Lisaksi tarkistusajossa siirretdan tydaika- ja palkkaustiedot,
hyvaksytyssa tilassa olevat poissaolot, vuosilomat ja koulutukset seka vas-
taanotettujen tydsopimusten tiedot F.K-palkkaohjelman palkkahallinto-osioon.
Tarkistusajon jalkeen palkkasihteerit sek& lomake- ja pikatallennukseen tieto-
ja tallentaneet sihteerit tarkistavat tarkastuspalkkaluettelot ja tekevat muutok-
set. Lopullisessa maksatusajossa kuukausipalkkojen osalta haetaan tiedot
ainoastaan palkkahallinto-osiosta, mutta tuntipalkkojen lopullisessa ajossa
haetaan tiedot myds lomake- ja pikatallennuksesta seké& henkiléstohallinto-
osiosta. Lopullisesta palkka-ajosta lahtevéat tiedot jakajapankille, jossa on
asiakasorganisaation pankkitili, Itellalle, joka tulostaa ja lahettaa tilinauhat

postin mukana tai e-kirjeend verkkopankkiin, seka kirjanpitojarjestelmaan.
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Lopullisen palkka-ajon tietojen perusteella tehd&an tilitykset Ulosottovirastol-

le, KEVA:lle, Verohallinnolle ja ammattiliitoille.

Palkanlaskennan prosessit

Tyontekijan tietojen ilmoittaminen

v

Tybsopimuksen laatiminen ja
tallentaminen

A 4

Palkanlaskennan virheet

Virheet tallentaessa
o virhe henkil6tunnuksessa
e virhe pankkitilissa

Virheet tydsopimuksessa

o palkka virheellinen

o tydtunnit vaarat

o tydaika/tybaikaprosentti virheellinen

e alle 13 paivan tydsopimusten palkkausprosentin tai tyo-

tuntien unohtaminen

Tydsopimus talletetaan ja hyvéksytdan vasta tarkastusajon
jalkeen

Tybsopimuksen tarkastaminen ja
vastaanottaminen

Palkkasihteeri ei ota tydsopimusta vastaan ennen tarkastus- /
maksatusajoa

Palkkasihteeri ei tarkista tydsopimusta ennen sen vastaanot-
tamista

il

v
Ay-perintdsopimusten, tyokoke-
muslisapaatosten ja ulosottojen
tms. tallennus

Virheet tallennuksessa

Virheet paatoksissa ja niista tiedottamisessa, paatoksista
tiedottaminen tarkistusajon jalkeen

v

Poissaolojen (sairaslomien, vuo-
silomien ja palkattomien poissa-
oloien) tallennus

v

Tietojen tallennus lomakkeelle ja
pikatallennukseen

v

Tarkastusajo

Poissaolojen tallennuksen virheet
e poissaolo vaaralla syykoodilla
« palkattoman poissaolon tallennus tarkastusajon jalkeen
e elake- ja kuntoutustukipaatdsten takautuvuus
e vuosiloman hyvéksymétta jattaminen

Ty6tuntien, epamukavan tybajan korvauksien, varallaolojen,
kulukorvausten ym. virheet
e tallentaminen vaaralle henkil6lle tai vaarilla palkkatekijoilla
e tallentaminen liian suurella / pienella tuntipalkalla
e tallennuksen epaonnistuminen kokonaan
e tallennnuksen unohtuminen / tekeminen tarkastusajon
jalkeen
e tuntilapun” tai matkalaskun toimittaminen tallentajalle
tarkastusaion ialkeen

i

Palkkatietojen tarkastus ja vir-
heiden korjaus

Tekninen vika lomakkeiden ja Titania-tietojen siirrossa
o tiedot eivat siirry palkkaohjelmaan
Huolimattomuus Titania—ohjelman kéaytossa
* ylimadraisten tuntien siirtyminen Titaniasta palkkaohjel-
maan
Lomien siirto palkkaohjelmaan liian pienelté aikavalilta (vanhat
lomat eivat siirrv palkkoihin)

Maksatusajo

Tarkistuksen suorittaminen huolimattomasti

Havaittujen virheiden korjaaminen vaarin

Tekninen vika palkkaohjelmassa

v

Maksupaivana palkka tyontekijan
osoittamalla pankkitililla

Kaavio 1. Palkanlaskennan prosessit ja niissa esiintyvat virheet KuntaPro

Oy:ssa
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5.3 Maksuméaarays palkanlaskennan virheiden korjauskeinona

Palkat maksetaan kahtena maksupaivana kuukaudessa. Jos palkka jaa palk-
ka-ajosta kokonaan pois, palkka-ajossa maksettavalla palkalla ei ole ollut tili-
numeroa tai tilinumero on vaara, laitetaan palkka maksuun tyontekijalle mak-
sumaarayksella maksuliikenneohjelmalla ilman normaalia palkanmaksujar-
jestelmaa. Maksumaarayksella pystytadn saamaan maksamatta jadnyt palk-
ka tyontekijan tilille joko samana paivana tai vimeistadan kahden pankkipéai-

van kuluttua.

Kunnallisen virka- ja tybehtosopimuksen mukaan viranhaltijalle tai tydntekijal-
le maksetaan palkka tai palkkio kultakin kalenterikuukaudelta sen 16. paiva-
na tai viimeistaan kuukauden viimeisené arkipaivana. Tyontekijan ja viranhal-
tijan palkka maksetaan tyosuhteen tai virkasuhteen paattymista seuraavana
normaalina palkanmaksupéaivana. Palkanmaksun viivastyessa tyontekija voi
olla oikeutettu saamaan tyOnantajalta odotusajan palkkaa enintaan 6 kalente-
ripdivalta. (Kuntatyonantajat 2012, 19 8.) Odotusajan palkan liséksi tyénanta-
ja on velvollinen maksamaan viivastyskorkoa, jos palkkaa ei makseta seu-
raavana mahdollisena palkanmaksupaivana. Viivastyskorkopaiviksi lasketaan
palkanmaksupdaivaa seuraavasta paivasta maksupéaivaan asti. (Kondelin, Lai-
tinen & Peltomaki 2012, 73.)

Useimmin maksumaarayksella korjattava virhe on se, ettd tydsopimus ei ole
ollut hallintokunnan esimiehen hyvaksyma ennen maksatusajoa. Vaikka tyo-
sopimus olisikin tallennettu jarjestelmaan, mutta sita ei ole esimies hyvaksy-
nyt, jaa tyontekija ilman palkkaa. Toinen usein maksumaarayksilla korjattava
virhe on verokortin puuttuminen tyontekijalta. Jos tyontekija ei ole toimittanut
verokorttia palkkasihteerilleen maksatusajoon mennessa, peritddn héanelta
maksettavasta palkasta 60 prosenttia veroa. Maksatusajon jalkeen saapunut
verokortti kirjataan jarjestelmaan, jarjestelma korjaa takautuvasti tyontekijalta
perittyd veroa ja palauttaa tyontekijalle liikkaa pidatetyn veron. Jotkut hallinto-
kunnat kayttavat F.K-palkkaohjelman lomakkeita tallentaakseen tyontekijoi-
den vuoro- tai kausilisid ym. korvauksia. Nama lomakkeet voivat teknisen

vian tai tallentajan virheen takia jaada siirtymatta palkkaohjelmaan. Naita
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maksamatta jaaneita lisia ja korvauksia maksetaan maksumaarayksella tyon-
tekijalle. (Rosendahl henkilokohtainen tiedonanto 21.11.2012.)

5.4 Ulkoinen laskutus palkanlaskennan virheiden korjauskeinona

Ulkoisella laskutuksella voidaan perid tyontekijdlle likaa maksettua palkkaa.
Jos tyontekija ei saa enad palkkaa, taytyy liikkaa maksetusta palkasta tehda
lasku, jonka tyontekija maksaa sovitun maksusuunnitelman mukaisesti. Jos
tyontekijalla on palvelusuhde voimassa ja han saa virheen jalkeen viela palk-
kaa, peritaan liikaa maksettu palkka tulevien maksupéivien palkoista.

Tydsopimuslain mukaisesti tydantajalla on oikeus kuitata ilman tyontekijan
suostumusta palvelusuhteeseen liittyvd etuus vastasaamisellaan. Saatava
voi olla muun muassa korvaus luontoisedun kaytdstéa ja palkan takaisinperin-
ta. Palvelusuhteen jatkuessa saatava voidaan peria suoraan ty6suhteessa
saadusta palkasta yhden tai useamman palkanmaksun yhteydessa, jota ra-
joittaa ainoastaan ulosottokaaren sdannokset tyontekijalle lasketusta suoja-
osuudesta. Tybnantaja voi siis kuitata kokonaan muuhun kuin tydsuhteeseen
perustuvat palkkiot ja korvaukset. Naitd ovat muun muassa luento- ja esitel-
mapalkkiot, kokouspalkkiot seka tyomatkakustannusten korvaukset. (Tyoso-
pimuslaki 55 / 2001, 17 §; Kuntaty6nantajat 2012, 20 §; Kondelin ym. 2012,
72-75.)

My0s Laissa kunnallisista viranhaltijoista maaritelladn tydnantajan oikeudet
palkan tai muun virkasuhteesta johtuvan taloudellisen edun takaisinperintaéan
viranhaltijalta. Viranhaltijan takaisenperinnésta tulee tehda takaisinperinta-
paatos. Jos takaisinperinndsta ei ole tehty paatosta tai aloitettu muussa jar-
jestyksessa kolmen vuoden kuluessa sen kalenterivuoden paattymisesta,
jonka kuluessa aiheeton palkka tai muu etuus on virheellisesti maksettu,
tyOnantaja menettdd oikeuden takaisinperintaan. (Laki kunnallisesta viranhal-
tijasta 304 / 2003, 56 §; Kuntatydnantajat 2012, 20 §; Saaristo 2012.)
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Yleisin virhe, jossa joudutaan kayttamaan ulkoista laskutusta, johtuu takautu-
vista KEVA:n elakepaatoksista. Takautuvien eldkepdéatdksien yhteydessa
usein joudutaan perimaéan jo maksettua sairasajan palkkaa takautuvasti tyon-
tekijaltad. Jos sairaus ei ole eldkkeeseen johtava, maksetaan vuodessa sai-
rasloman 60 ensimmaiseltad paivalta taytta sairausloma-ajan palkkaa ja seu-
raavalta 120 paivalta kaksi kolmasosa sairausloma-ajan palkkaa. Oikeus pal-
kalliseen sairauslomaan alkaa uudelleen vuoden vaihtuessa. Jos sairaus joh-
taa elakkeeseen, ei vuoden vaihtuminen aloita sairausloma-ajan palkanmak-

sua uudelleen. (Rosendahl henkil6kohtainen tiedonanto 21.11.2012.)

Ulkoista laskutusta joudutaan kayttamaan joskus myos palkattomien poissa-
olojen yhteydessa. Tall6in tydsopimus on paattynyt ja palkaton poissaolo on
ilmoitettu jarjestelméaan sen jalkeen, kun tyontekijalle on maksettu jo kysees-
sa olevalta poissaolon ajalta koko palkka. Myos ty6sopimusten paattymisten
yhteydessa joudutaan joskus kayttamaan ulkoista laskutusta. Talléin tydso-
pimuksen paattyminen on jaanyt ilmoittamatta palkkasihteerille ja tyontekijalle
on ehditty maksamaan palkkaa ajalta, jolla hanella ei ole enda ollut tyésopi-

musta voimassa. (Rosendahl henkilokohtainen tiedonanto 21.11.2012.)

5.5 Asiakaspalvelu palkanlaskennan virhetilanteissa

Palkkoihin liittyvat tiedot ovat ihmisille hyvin henkil6kohtaisia ja tarkeita asioi-
ta. Palkanlaskennassa tydskentelevilta vaaditaan palkanlaskentaa maaritte-
levien lakien ja sopimusten oikeaa tulkintaa ja soveltamista seka lisaksi hie-
notunteisuutta, taitoa kasitella luottamuksellista tietoa, vastuunottokykya,
asiakaspalvelutaitoa seka hyvia yhteistyo- ja vuorovaikutustaitoja. Asiakas-
palvelu on asiantuntemuksen myymista seka keskustelua ja kuuntelua. On-
nistunut asiakaspalvelu on asiakaspalvelutilanteen hallintaa keskustelun
aloittamisesta keskustelun lopetukseen asti. (Syvanperd & Turunen 2011, 13;
Rauramo & Lahti 2008, 6.)

Jokainen asiakaspalvelutilanne on ainutkertainen. Tilanteeseen vaikuttavat

ensisijaisesti asiakaspalvelijan persoona, tausta, kokemukset ja osaaminen,
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asiakkaan persoona, tausta, aiemmat kokemukset ja asenne seka organisaa-
tion maine ja imago. Asiakaspalvelijan ty6kokemuksen karttuessa ja rutiinien
muodostuessa ei asiakaspalvelutilanteen ainutkertaisuutta saisi unohtaa.
(Rauramo & Lahti 2008, 6-7; Aarniokoivu 2005, 93.)

Asiakaspalvelutilanteen ensivaikutelmaan vaikuttaa asiakkaan mielikuva or-
ganisaatiosta. Ensivaikutelma joko tukee asiakkaan mielikuvaa tai muuttaa
sitd seké rakentaa organisaation mainetta. Ensivaikutelma organisaatiosta ja
asiakaspalvelijasta on suhteellisen pysyva ja sen muuttaminen ei ole help-
poa. Ensivaikutelma tulee vaikuttamaan kaikkiin asiakkaan seuraaviin yhtey-
denottoihin. (Aarniokoivu 2005, 93; Lehtonen 2002, 59.)

Valtion ja kuntien tuottamien palveluiden asiakkaat ovat samalla palveluiden
yllapitajia ja omistajia. Julkisen alan asiakaspalvelun tavoitteena on kasvattaa
kuntalaisten luottamusta kunnan tarjoamiin palveluihin. Asiakastyytyvaisyy-
teen on yhda enemman kiinnitettava huomiota yksityisen palveluntuottajien
kiristyvan kilpailun vuoksi. (Lehtonen 2002, 62-63.) Yksittdinen tyontekija ei
voi vaikuttaa siihen, missa hanen palkkansa lasketaan tai kuka ne laskee.
Tyytyméattomat asiakkaat voivat kuitenkin vaikuttaa yleiseen mielipiteeseen
palvelujen tarjoajasta ja sita kautta myds kunnan paattajien mielipiteeseen
palvelutuotantosopimuksen ollessa katkolla. Liséksi asiakkaan tyytymatto-

myys vaikuttaa hanen tuleviin yhteydenottoihin palveluntarjoajaan.

55.1 Hankala asiakas

Asiakkaan kokeminen hankalaksi riippuu asiakaspalvelijan henkilokohtaisista
ominaisuuksista ja aiemmista kokemuksista. Hankalaksi koettua asiakasta
voidaan kuvata aggressiiviseksi, hyokkaavaksi, valittavaksi, vaativaksi tai
kiihtyneeksi. Asiakas voidaan kokea hankalaksi myds, jos han haluaa tietéa
pikkutarkasti kaikki asiaan liittyvat yksityiskohdat. Asiakaspalvelija on itse
vastuussa omasta asenteestaan. Vaativat asiakaspalvelutilanteet ovat yleen-
sa stressaavia ja stressi kaventaa asiakaspalvelijan aisteja. (Aarniokoivu
2005, 78-79; Marckwort & Marckwort 2011, 105.)
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Jos asiakasta ajattelee vain hankalana niuhottajana ja valittajana, vaikuttaa
se negatiivisesti asiakaspalvelijan ja koko organisaation toimintaan. Talldin
voi syntya negatiivinen vuorovaikutuksen kehd, jolloin onnistuneen lopputu-
loksen saavuttaminen ei onnistu, silla osapuolten negatiiviset tulkinnat asias-
ta vaikuttavat asiakaspalvelutilanteeseen. Jos sen sijaan asiakkaan ajattelee
palautteenantajana, osoittaa se ymmarryksen siita, kuinka arvokasta asiak-
kaan antama informaatio on toiminnan kehittamisen nakokulmasta. (Aar-
niokoivu 2005, 78-79.)

Asiakaspalvelijan velvollisuus on muodostaa asiakassuhde huolimatta omista
henkilokohtaisista ajatuksistaan. Tydssdan asiakaspalvelija ei pysty valitse-
maan, kenen kanssa han on vuorovaikutuksessa. Asiakaspalvelijan oma
mielikuva ja aiemmat kokemukset asiakkaasta vaikuttavat asiakaspalvelun

onnistumiseen. (Aarniokoivu 2005, 81.)

Hankalat asiakkaat aiheuttavat usein epavarmuuden tunteita, jotka tulisi pys-
tya tiedostamaan ja kasittelemaan. Organisaation tydympariston avoimuus ja
esimiesty0 tukevat positiivista asennoitumista asiakkaisiin. Mitd ennakkoluu-
lottomampi ja suvaitsevampi asiakaspalvelija on, sitd paremmin asiakaspal-
velutilanteet onnistuvat. Avainasemassa ovat asiakaspalvelijan koulutus seka
hanen mahdollisuutensa tydstdd omia asenteita ja negatiivisia tuntemuksia.
Mitd patevampi asiakaspalvelija on, sitd varmempi han on asiakaspalveluti-
lanteissa ja han voi keskittya asiakkaaseen. Jos asiakaspalvelija kokee it-
sensa epavarmaksi, kokee han myo6s olonsa epamiellyttavaksi. (Aarniokoivu
2005, 79, 81.)

Kun asiakaspalvelija on kasitellyt omat epavarmuutta aiheuttavat tekijat ja
virheiden pelkd&misen, muuttuu hankala asiakas haasteelliseksi asiakkaaksi.
Haasteellinen asiakas edellyttda asiakaspalvelijalta kaiken osaamisen ja
ammattitaidon kayttdmisen. Haasteellista asiakasta tulisi pitda rikkautena ja
haasteena, jonka asiakaspalveluun panostetaan. Kun asiakaspalvelija suh-
tautuu positiivisesti asiakkaisiin, on hanella useammin mukavia asiakkaita,
joiden kanssa on mukava tehda tdita. (Aarniokoivu 2005, 79, 81; Marckwort
& Marckwort 2011, 122.)
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5.5.2 Asiakaspalvelussa onnistuminen

Asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelijan tulee selvittdd kartoittavilla ky-
symyksilla, millainen asiakas on kyseessé ja millainen tietotaso hanella on.
Sen mukaisesti asiakaspalvelija valitsee tavan kommunikoida asiakkaan
kanssa. Kysymysten avulla asiakaspalvelija osoittaa kiinnostusta, ohjaa kes-
kustelua haluamaansa suuntaan, saa lisaa tietoa, saa aikaa ajatella, heittda
pallon vastaajalle ja johtaa keskustelua. Jos asiakaspalvelija olettaa asioita,
voivat ne johtaa harhaan. (Marckwort & Marckwort 2011, 118-119; Lehtonen
2002, 68.)

Aktiivista kuuntelua on lasnaolo ja keskittyminen asiakkaan sanomaan. Tois-
tamalla asiakkaan painottamia ja toistamia sanoja voidaan viestittaa, etta
asiakaspalvelija on kuullut ja ymmartanyt asiakkaan sanoman oikein. Moni
haastava asiakaspalvelutilanne saattaa hoitua itselldadn, kun asiakas tuntee,
ettd hanta arvostetaan ja hanet otetaan todesta. Asiakas aistii asiakaspalveli-
jan lasnédolon ja se saa asiakkaan tuntemaan itsensa tarkeaksi. Asiakkaan
tarpeisiin raataloity palvelu saa asiakkaan tuntemaan, etta organisaatio todel-
la keskittyy hanen ongelmiinsa ymmartamalla asiakkaan nakdkulman. Kuul-
luksi tulemisen tunne luo asiakkaalle positiivisen tunteen. (Marckwort &
Marckwort 2011, 106-107; Lehtonen 2002, 59, 69, 70.)

Asiakaspalvelutilanteissa on tarkedd havaita ajankohta, jolloin asiakas on
valmis kuuntelemaan. Hyva asiakaspalvelija ei puhu p&élle, osaa tauottaa ja
painottaa sanomaansa, jotta asiakas ymmartaa viestin oikein. Se milta asiak-
kaasta tuntuu ja milta asiat hanen silmissdan nayttavat, on asiakkaalle to-
tuus, joka on asiakkaan tekemien ratkaisujen perusta. (Marckwort & Marck-
wort 2011, 112; Lehtonen 2002, 60; Rauramo & Lahti 2008, 7.)

Kun on tapahtunut virhe tai asiakas on pettynyt jostain, on asiakaspalvelijan
hyva pahoitella tapahtunutta ja pyytaa anteeksi, oli syy kenen tahansa. Asi-
akkaalle aiheutuu aina ylimaaraista vaivaa ja mielipahaa virheesta. Anteeksi-
pyyntd ei maksa mitdan ja se kuuluu hyviin kaytéstapoihin. Asiakaspalvelija

edustaa organisaatiota, eika asiakasta kiinnosta kuka virheen on tehnyt, jo-
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ten asiakkaalle ei saa moittia muita organisaatiossa tytskentelevia. Virheti-
lanteessa asiakaspalvelijan tulee osoittaa asiakkaalle ymmarrysta ja myo6ta-
tuntoa seka antaa lupaus vahingon korjauksesta. (Marckwort & Marckwort
2011, 110; Lehtonen 2002, 124.)

Asiakaspalvelutilanteessa kannattaa suunnata huomio mahdollisimman pian
tulevaisuuteen ja siihen, miten asia saadaan kuntoon. Jos tilanne juuttuu pai-
kalleen, eikd molempia tyydyttavdan lopputulokseen paasta, on pyrittava
saamaan aikaan muutos. Asiakaspalvelija voi saada luontevasti tauon sano-
malla kysyvansa neuvoa kollegalta tai pyytdmalla kollegaa tai esimiesta jat-
kamaan asian hoitoa. Kun asiakas on itse tehnyt virheen tai tulkinnut asian
vaarin, tulee asiakaspalvelijan hoitaa asia niin, ettei han loukkaa tai vaheksy
asiakasta. On parempi, ettd asiakaspalvelija ottaa syyn itselleen tai viittaa
tilanteen mahdolliseen vaikeaselkoisuuteen. Asiakaspalvelijan ei kannata
reagoida ilkeisiin kommentteihin tai solvauksiin. Tallaiseen reagointi pitkittda
asian hoitoa ja antaa asiakkaalle yliotteen. (Marckwort & Marckwort 2011,
112, 114-115, 117))

Paras keino valttaa haastavat asiakaspalvelutilanteet on ennakoida ja hoitaa
asia kuntoon ennen asiakkaan valittamista. Koska virheita kuitenkin sattuu,
virhetilanteet tulisi nAhda mahdollisuutena, silla niissa on mahdollisuutta kas-
vattaa asiakkaan luottamusta. Kun asiakas huomaa organisaation ottavan
vastuunsa virheestaan, kasvattaa se hanen luottamustaan organisaatiota
kohtaan. Asiakas ei pelk&a virhetilanteita, koska tietda, ettd virheet korjataan
ja han luottaa organisaatioon myds huonoina hetkina. Virhetilanteissa pitaisi
organisaation pyrkia erottautumaan kilpakumppaneistaan ja kaantaa negatii-
vinen kokemus positiiviseksi. (Aarniokoivu 2005, 89; Marckwort & Marckwort
2011, 106.)
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5.6 Osaamisen ja tiedon jakaminen organisaatiossa

Tyo6ssa tarvittava tiedon maara lisaantyy koko ajan ja hallittavan tiedon mer-
kitys kasvaa. Tydelamaan liittyva epavarmuus ja nopeat muutokset edellytta-
vat seka organisaatiolta etta yksittaiselta tyontekijaltd paljon. Tydssd menes-
tyminen edellyttaa jatkuvaa oppimista. Menestyakseen organisaatio tarvitsee
uusiutumiskykyé, nopeutta, joustavuutta ja innovatiivisuutta. Organisaation
kilpailukyky muodostuu siitd, mita osataan, miten tatd osaamista hyodynne-
tdan ja miten nopeasti pystytddn omaksumaan uutta tietoa. Pelkka tyon ja
padoman tehostaminen ei enaa riitd, vaan organisaation menestyksen rat-
kaisee tietopdaoma. (Lepistd 2004, 6; Juholin 2008, 174.)

Osaamista ja jatkuvaa oppimista edellytetdan kaikilta tietoyhteiskunnassa
elavilta, mutta erityisesti tietotyota tekeviltd asiantuntijoilta. Heilla jatkuva op-
piminen ei ole ainoastaan tyon tekemisen edellytys, vaan yksi tekija tyon
keskeisesta sisallosta ja tyon ilon lahde. Tietotyo palkitsee tekijadansa hanen
huomatessaan ratkaisevansa ongelmia ja kehittyvansa. Parhaimmassa tapa-
uksessa ty0 inspiroi ja antaa mahdollisuuksia itsensa toteuttamiseen, haas-

tavaan ongelmanratkaisuun ja onnistumisen tunteisiin. (Juholin 2008, 175.)

Tietopadomalla tarkoitetaan organisaatiossa toimivien ihmisten henkil6koh-
taisia taitoja ja osaamista seké organisaation kaytettavissa olevaa informaa-
tiota. Tietopddoma voidaan jakaa kolmeen osaan: inhimilliseen paaomaan,
joka sisaltaéd motivaation ja sitoutumisen, aineettomaan paaomaan, joka
muodostuu informaatiosta ja organisaatiostaan itsestaan, sekéa strategiseen

reserviin, joka on kyky muodostaa innovaatioita. (Juholin 2008, 174.)

Menestyvan organisaation ominaisuuksia ovat muun muassa jarjestelmalli-
nen ongelmanratkaisu, omista kokemuksista ja historiasta oppiminen, par-
haista kaytanndista oppiminen seké tehokas tiedonkulku. Tieto ei liku kuiten-
kaan itsestaan, vaan tiedon kulku edellyttaa ihmisten ajattelua, keskustelua
ja muuta viestintda, kuten kirjoittamista. Tietoa ja osaamista ei voi kenelle-
kaan pakottaa tai siirtda mekaanisesti, vaan oppimiseen vaaditaan yhteisolli-

syyttd. Oppivan organisaation piirteet ovat lAhes samoja kuin menestyvan
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organisaation. Oppiva organisaatio on maaritelty muun muassa olevan orga-
nisaatio, joka edistaa jokaisen jdsenensa oppimista ja joka maaratietoisesti
uudistaa itsedén ja omia toimintojaan. (Juholin 2008, 175; Lepistd 2004, 6.)

Osaamisen johtamisella voidaan vahvistaa organisaatiota, joka oppii ja jossa
tyontekijat oppivat. Tiedon ja osaamisen johtamisella korostetaan tyon yhtey-
dessa tapahtuvaa oppimista ja dokumentoimattoman tiedon merkitysta. Uu-
den tiedon ja osaamisen muodostaminen on mahdollista, kun tydyhteisén ja-
senet miettivat yhdessa toimintaansa ja oppimishaasteitaan sekd muodosta-
vat uusia kaytantoja. (Juholin 2008, 174-175.)

Osaamisen lisaéaminen ja oppiminen ovat enemmankin sosiaalinen ja epa-
muodollinen prosessi, silla tavanomainen oppikirjatieto vihenee aiempaa
nopeammin. Ennen ihmiset pystyivat luottamaan osaamisensa riittavyyteen,
mutta nyt patevyyden sailyttdminen jatkuvien muutosten vuoksi on yha vai-
keampaa. Yh& useammin tydssa kohtaa tilanteen, josta ei ole aikaisempaa
kokemusta. Siksi yha tarkedmpaa onkin tietad, mista tarvittavan tiedon saa
tai voi I0ytaa. Osaamisen kautta tyontekija suoriutuu tyotehtavistaan sita no-
peammin ja luotettavammin, mitd paremmat tiedot ja taidot h&nella on.
Osaamisen kartuttamisen kautta tyontekija saa muilta arvostusta ja vahvistaa
paikkaansa sosiaalisessa tybyhteisdssa. Tyontekijat haluavat tyon, jossa he
voivat kartuttaa tietoja ja taitojaan seka tuntea olevansa patevia ja tarpeelli-
sia. (Juholin 2008, 175; Viitala 2005, 112.)

Jos yhteista tietoa tai osaamista ei jaeta, joudutaan tekemaan paallekkaista
tyota ja selvittamaan uudelleen asioita, jotka on jo joku muu selvittdnyt. Lop-
putuloksena on arvokkaiden resurssien tuhlaamista. Yhdessa oppiminen ja
osaamisen jakaminen edellyttavat tydyhteisolta avoimuutta, luottamusta ja
keskinaisen kilpailun puuttumista. Kun tydntekijoiden valilla ei ole kilpailua,
voidaan antaa omasta muille ja odottaa muiden tekevan samalla tavalla. Ta-
ma johtaa siihen, ettd koko organisaation tieto- ja osaamistaso nousee ja or-
ganisaatiosta tulee kilpailukykyisempi. Motivaatio yhteistydhon syntyy sen
tiedostamisesta, etta yhdessa on enemman kuin yksin. (Lénngvist, Kujansivu
& Antola 2005, 120; Juholin 2008, 178-179.)
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Tiedon ja osaamisen jakamista tarvitaan sijaisuuksien hoitoon ja moniosaa-
misen kehittdmiseen. Sijaistamisella voidaan valttdd osaamisriski organisaa-
tiossa. Talldin ainoan osaajan puuttuminen ei keskeyta toimintaa, vaan orga-
nisaation toiminta jatkuu laadukkaana ja katkeamattomana. Moniosaaminen
lisda organisaation joustavuutta ja parantaa tyon tuottavuutta. Moniosaami-
sen merkitys korostuu tiimitydssa, jossa jasenet voivat tarvittaessa tehda
toistensa tehtavia. Moniosaaminen tuo ty6hon vaihtelevuutta ja haasteelli-
suutta seka kehittaéa ammattitaitoa ja mahdollistaa liikkumiseen tyotehtavista
toiseen. (Viitala 2005, 263.)
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6 HYVAN OHJEISTUKSEN VAATIMUKSET

Ohjeistavia teksteja kaytetdan hyvaksi erilaisissa tydelaman tilanteissa. Ohje-
tekstien tarkoituksena on antaa kohderyhmalleen toimintaohjeita erilaisia ti-
lanteita varten. Tiimipalavereissa toiminnasta kertominen ja suullinen pereh-
dyttdminen eivét aina riita, vaan tarvitaan ohje tai opas, josta voi tarvittaessa
tarkastaa tietoja. Kirjallisia ohjeita kaytetddn muun muassa uusien tyonteki-
joiden ja sijaisten perehdyttdmisessa, tydtapojen ja —menetelmien muutok-
sessa ja uusien kayttoonotossa seké tyontekijalle hankalissa ja harvoin tois-
tuvissa tyotehtavissa. (Kylanpaa 2003, 75; Mattila, Ruusunen & Uola 2006,
185.)

Ennen ohjeistuksen kirjoittamista on selvitettdva, mista toiminnosta on tarkal-
leen kysymys, keita ohjeistuksen kayttajat ovat ja mihin he kayttavat ohjeita.
Ohje on laadittava niin, etta lukijan mielenkiinto pysyy ylla, informaatio on yk-
siselitteista, esitys on havainnollista ja se keskittyy olennaiseen. (Mattila,
Ruusunen & Uola 2006, 185.)

Jotta voi laatia hyvan ja selkean tekstin, on kirjoittajan ymmarrettava ohjeen
lahtokohdat. Jos kirjoittajalla itsellaan ei ole selkdd kuvaa tekstistaan, jaa se
hamaraksi myos tekstin lukijalle. Vaikka ohje olisikin kirjoitettu oikeasta ai-
heesta, mutta ohjeen kayttdja ei ymmarra sitd, ei ohjeesta ole kaytadnnon
hyotyd. Myds tekstin kohderyhma vaikuttaa ohjeistuksen rakenteeseen ja sii-
hen, miten tarkasti asiat tulee selvittdd. Ohjeistus on tarkoitettu luettavaksi,
ymmarrettavaksi ja muistettavaksi, jonka takia ohjeistus on suunniteltava
kohderyhmalle: kenelle ohjeistus on tarkoitettu ja millaisia ihmisia kohderyh-
massa on. Ohjeistuksen viesti on helpompi suunnata pienelle ja rajatulle
kohderyhmalle. Ohjeelle tulee maaritella selkea tavoite, joka maérittelee oh-
jeen sisaltovaatimukset. (Mattila, Ruusunen & Uola 2006, 170-171; Pesonen
2007, 3.)

Ohjeistuksen lukijan tulee saada selvaa sisallosta. Lisaksi ohjeistuksen tulee

herattaa kiinnostusta ja innostaa. Hyva ohjeistus kuljettaa lukijaa syvemmalle
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aiheeseen ja auttaa ymmartamaan sanomaa. Ohje pyritaan laatimaan lyhy-
eksi, silla erilaisiin ohjeistuksiin perehtyminen kuluttaa lukijan tydaikaa. Oh-
jeistuksen asettelumalli tulee olla johdonmukainen alusta loppuun asti. Otsi-
kointi kertoo tekstin sisallon. Valiotsikot tekevat tekstista miellyttavamman
lukea ja jAsentavat tekstid. Kontrasteilla ja korostuksilla voidaan tehostaa oh-
jeistuksen sanomaa, mutta liiallisella kontrastin ja korostuksen kaytolla niiden
merkitys katoaa. (Pesonen 2007, 9, 40, 42-43.)

Ohjeistuksen teksti tulee olla selkea ja looginen kokonaisuus, jota on helppo
seurata. Ohjeen seurattavuutta voidaan lisatd muun muassa numeroimalla
toimintavaiheet ja kayttamalla lyhyita lauseita. Késkymuodot soveltuvat oh-
jeistukseen hyvin, silla niiden avulla voidaan asiat ilmaista lyhyesti ja ne akti-
voivat vastaanottajaa. Tekstin tavoite maarittelee, millaista jasennystapaa
tekstissa tulee hyodyntdd. Ohjeistuksessa kannattaa kayttaa aikajarjestysta.
(Honkala, Kortetjarvi-Nurmi, Rosenstrom & Siira-Jokinen 2010, 24-25; Repo
& Nuutinen 2003, 139; Honkala ym. 2010, 25-26.)

Jotta ohjeistuksesta tulisi hyva, on ohjeelle hankittava testaaja, joka kuuluu
valmiin ohjeistuksen kayttajaryhmaan. Testaajan tehtavana on paljastaa oh-
jeistuksen hamarat ja vaikeat kohdat seka kehittdd ohjeistusta paremmin
kohderyhmada palvelevaksi. Kirjoittaja usein itse osaa ohjeistettavan asian ja

pitaa asioita itsestaan selvina. (Repo & Nuutinen 2003, 139.)

Jotta ohje saavuttaisi varmasti kohderyhmén, on valittava ohjeelle oikea ka-
nava ja muoto. Ohjeistusta suunniteltaessa on mietittdva, mikéa on tarkoituk-
senmukaisin ja tehokkain tapa ohjeistuksen levittamiseen. Jos kohderyhméa
on suuri, on mietittava, lahetetaanko ohjeistus heille kaikille vai onko esimer-
kiksi organisaation intranet tarkoitukseen parempi. (Kylanpaa 2003, 75; Pe-
sonen 2007, 4.)
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7 PALKANLASKENNAN MAKSUMAARAYKSET JA ULKOINEN
LASKUTUS KUNTAPRO OY:N KVTES-TIIMISSA -OHJEIS-
TUS JASEN KAYTTO

Palkanlaskennan maksumaaraykset ja ulkoiset laskutukset -ohjeistus on
suunniteltu tukimateriaaliksi palkkasihteereille. Oletuksena on, etta ohjeistuk-
sen kayttdja osaa kayttdd Personec F.K-palkkaohjelmaa. Ohjeistuksesta on
mahdollisesti apua myds perehdytysmateriaalina, kun uusi tyontekijd on
omaksunut palkanlaskennan perustiedot ja taidot. Ohjeistus ja palkanlasken-
nan prosessin kuvaus koskee vain case-yritysta, eikd ole sellaisenaan yleis-

tettavissd muiden tilitoimistojen palkanlaskentaprosessiin.

Aloitin ohjeistuksen suunnittelun keskustelemalla ohjeistuksen siséllosta toi-
meksiantajayrityksen yhteyshenkildiden kanssa. Toimeksiantajayrityksen toi-
veena oli, ettd ohjeistus sisaltaisi kuvauksen maksumaaraysten ja ulkoisten
laskutusten laadinnasta seka niiden toimittamisesta eteenpain ja kasittelysta
KVTES-tiimin ulkopuolella. Kokosin ohjeistukseen tarvittavaa tietoa henkil6-
kohtaisten tiedonantojen avulla KVTES-tiimin palkkasihteereiltd sek& Kunta-

Pro Oy:n kirjanpitgjilta ja reskontranhoitajilta.

Aloitin ohjeistuksen tekemisen rungon suunnittelulla. Halusin koota ohjeistuk-
seen padasiat, jotta ohjeistuksesta ei tulisi liian pitkd ja ettd ohjeistus olisi
selkea kokonaisuus, josta loytaisi helposti tarvitsemansa tiedot. Aloitin Kirjoit-
tamisen tutuimmista asiakasorganisaatioista, jolloin sain niistd muodostettua
mallin, jota kaytin muiden asiakasorganisaatioiden osuuksia kirjoittaessani.
Ohjeistus koostuu kahdesta osasta: maksumaarays- tai laskutuslomakkeen
tayttamisesta ja maksumaarays- tai laskutusprosessista. Mallia hyodyntaen

sain rakennettua kaikista osioista yhta kattavat.

Kun olin saanut koottua tarvittavat tiedot ohjeistukseeni, lukivat KVTES-tiimin
palkkasihteerit sen lapi. Kavimme keskustelun ohjeistuksen sisallosta ja tar-
kistimme tietojen oikeellisuuden. Testasin ohjeistusta erdélla KuntaPro Oy:n

palkkasihteerilla. Testauksessa korostuivat ohjeistuksen edut ja puutteet.
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Sain haneltd arvokasta palautetta siita, mitd ohjeistuksessa esitetyista asiois-
ta tulisi kertoa toisin. Saadun palautteen perusteella tein muutoksia ja korja-
uksia lopulliseen ohjeistukseen.

Pyrin tekem&éan ohjeistuksesta mahdollisimman helppolukuisen. Kaytin otsi-
kointeja ja erilaisia kirjasinmalleja erottamaan osioita toisistaan ja ohjaamaan
lukijaa I6ytdamaan tarvitsemansa tiedon nopeasti. Ohjeistuksessa on myds
sisallysluettelo ja sivunumerointi, jolloin ohjeistus toimii hakuteoksen tavoin.
Eri hallintokuntien yhteystiedot kokosin taulukoihin, jotta ne olisi helposti |0y-

dettavissa ja péaivitettavissa.

Ohjeistuksesta muodostui 15 sivun pituinen tiivis tietopaketti, joka on paperi-
versiona opinnaytetyoni liitteend ja tallennettuna sahkodiseen muotoon Kun-
taPro Oy:n intranet —sivuille. Sahkoisessd muodossa oleva ohjeistus on hel-
posti paivitettavissa ja kaikkien KuntaPro Oy:n palkkasihteereiden saatavilla.
Toimintatapojen jatkuvasti kehittyessa kutakin asiakasta hoitavan palkkasih-
teerin tulisi itse muistaa paivittdd ohjeistusta, jotta se olisi aina ajan tasalla,
kun joku muu palkkasihteeri tarvitsee kyseessa olevan asiakasorganisaation
ohjeita. Uskon, ettd ohjeistus auttaa toiminnan yllapitamisessa, vaikka joku
vakituisista palkkasihteereista olisikin poissa.
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8 POHDINTA

Opinnaytety6 tehtiin toimeksiantona KuntaPro Oy:lle. Opinnaytetyoni tutki-
mustehtavana oli laatia tydprosessia kuvaava ohje KuntaPro Oy:n palkanlas-
kennan maksumaarayksista ja ulkoisesta laskutuksesta. Tyoni tarkoituksena
oli selventdd palkanlaskennan maksumaarayksien ja ulkoisen laskutuksen
laadintaa ja maksuméaarayksen ja ulkoisen laskutuksen prosessia KuntaPro
Oy:n palkkasihteereille. Mielestani onnistuin ohjeistuksen laadinnassa hyvin,
koska ohjeistus on selked seké sisaltaa helposti seurattavat ohjeet maksu-

maaraysten ja ulkoisen laskutusten prosessista.

Tyon tuotoksena syntyi ohjeistus palkanlaskennan maksumaarayksista ja ul-
koisesta laskutuksesta KuntaPro Oy:ssd. Opinnaytetyoni tayttaa toiminnalli-
sen opinnaytetyon vaatimukset sisaltdessaan tuotoksen liséksi kirjallisen ra-
porttiosan, joka selventaa miten ja miksi tein opinnaytetyoni. Ohjeistuksesta
sain koottua tiiviin tietopaketin, josta tieto on helposti ja nopeasti I0ydettavis-
sa. Ohjeistuksesta tuli selkea jasentelyn ja otsikoinnin avulla. Palkkasihteerin
on helppo hakea ohjeistuksen sisallysluettelosta etsimansa asiakkaan ohjeis-

tus ja tarkistaa tarvitsemansa tiedot.

Kaikkien saatavilla oleva sahkdisessd muodossa oleva ohjeistus tukee oppi-
vaa organisaatiota, koska ohjeistuksen avulla voidaan kayttda hyvaksi kaikki
organisaation osaaminen mahdollisimman hyvin. My0s palkkasihteereiden
tydskentely tehostuu, kun tarvittava ajantasainen tieto on oikeassa paikassa
oikeaan aikaan, eika tietoa tarvitse etsia mistaan. Sahkoisessd muodossa
oleva ohjeistus tukee myds osaltaan KuntaPro Oy:n tavoitteita paperittomas-
ta toimistosta. Sahkdisessa muodossa oleva ohjeistus saastaa paperin kulu-

tusta, koska sen myota voidaan luopua lukuisista ohjepapereista.

Tyon rajaus oli helppoa, koska aihe oli hyvin kapea-alainen osa palkanlas-
kennasta. Tutkimustehtava oli alusta asti selvilla. Lahdin sen perusteella et-
simaan tietoa siihen liittyvista osa-alueista. Vaikka I6ysinkin palkanlaskennan

maksumaarayksista ja ulkoisesta laskutuksesta vain muutamia kirjallisia l&ah-
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teitd, kokoamani kirjallinen aineisto palkanlaskennan virhetilanteisiin liittyvas-
ta asiakaspalvelusta, tiedon jakamisesta organisaation sisalla ja ohjeistuksen
kirjoittamisesta on kattavaa ja monipuolista. Mielestani aineiston maéara oli
tutkimuskohteeseen nahden tarkoituksenmukainen ja suunnitelmiani vastaa-
va. Kaikki kayttamani kirjalliset lahteet ovat uusia, ajankohtaisia ja oman alan
asiantuntijoiden kirjoittamia teksteja, jotka on julkaistu luotettavissa lahteissa.
Sain henkilokohtaisten tiedonantojen avulla keréattya runsaasti ajantasaista
tietoa.

Koska tyoskentelin KuntaPro Oy:ssa samalla kun kirjoitin opinnaytetydétani,
olin jatkuvasti yhteydessa toimeksiantajayrityksen yhteyshenkilon kanssa.
Ohjaavan opettajan kanssa tapasin alussa suunnitellessani tyon rakennetta,
myohemmin opinndytetydseminaareissa ja muutaman kerran ohjauskeskus-
telussa. Ohjauksesta oli todella paljon hyotya aiheen laajentamisessa ja tyon
jasentelyssa. Oma tyokokemukseni kyseisessa case-yrityksessa selkeytti
paljon ohjeistuksen kokoamista.

Oma osaamiseni on laajentunut henkilokohtaisten tiedonantojen seka eri lah-
teitd tutkinnan myota. Olen paassyt opinndytetyon tekemisen myotéa tutustu-
maan hieman myds muiden KuntaPro Oy:n tiimien toimintaan, kuten kirjanpi-
toon ja reskontraan. Opinnaytetydon tekeminen on opettanut minulle aikatau-
luissa pysymista, toiminnan suunnittelua ja tiimitoimintaa. Olen saanut myds

tietoa laadukkaan ohjeistuksen laadinnasta.

Vaikka kasittelen teoriataustassa palkanlaskennan virheisiin liittyvaa asia-
kaspalvelua, en halunnut sisallyttdd ohjeita virhetilanteiden asiakaspalvelusta
ja asiakkaan kohtaamisesta ohjeistukseen maksumaarayksista ja ulkoisesta
laskutuksesta. Halusin pitdd ohjeistuksen mahdollisimman lyhyena, selkeana
ja yksinkertaisena. Sain mielestani kuitenkin kerattya ajatuksia herattavaa ja
miettimisen arvoista tietoa palkanlaskennan virheisiin liittyvasta asiakaspal-
velusta, jonka toivon mahdollisimman monen KuntaPro Oy:n palkkasihteerin

lukevan opinnéaytetyoni teoriataustasta.
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Vaikka opinnaytetyoni tuotoksena syntynyt ohjeistus on suunniteltu ainoas-
taan KuntaPro Oy:n kayttdon, voidaan kirjallista osuutta soveltaa missa ta-
hansa organisaatiossa, jossa on useampia tyontekijoita. Palkanlaskennan
prosessi on kaikissa palkkaa maksavissa organisaatioissa paapiirteittain sa-
ma. Myds palkanlaskennan virheet ovat usein samantyyppisia. Koska on ky-
symys tyontekijan palkasta, on hdnen kohtaamiseen aina kiinnitettava erityis-

ta huomiota.

Jatkotutkimusaiheena voisi olla vastaavan ohjeistuksen tekeminen kaikkien
muiden KuntaPro Oy:n palkkatiimien maksumaarayksista ja ulkoisesta lasku-
tuksesta. Ohjeistus olisi tarke& organisaation toiminnan katkeamattomuuden
turvaamiseksi. Lisaa jatkotutkimusaiheita syntyy, kun KuntaPro Oy:n Porin ja
Hameenlinnan toimipisteiden toimintatapoja ja palkanlaskentaohjelmistoja
tulevaisuudessa yhdenmukaistetaan. Talloéin voivat vanhat toimintatavat
muuttua kokonaan ja tarvitaan yhtendistd ohjeistusta, josta voi tarvittaessa

tarkistaa tietoja.
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