—

OHJEISTUS TIKON PALVELULAS-
KUTUKSEN KAYTTAJALLE

Palvelulaskutusprosessin parantaminen

tilitoimistossa

Tuulikki Pirinen

Opinnaytetyo
Marraskuu 2013
Liiketalouden koulutusohjelma

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tampere University of Applied Sciences



THVISTELMA

Tampereen ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma

PIRINEN, TUULIKKI:
Ohjeistus Tikon Palvelulaskutuksen kayttajalle
Palvelulaskutusprosessin parantaminen tilitoimistossa

Opinndytety6 108 sivua, joista liitteita 51 sivua
Marraskuu 2013

Organisaation on jatkuvasti kehitettdva ja yllapidettava liiketoimintansa prosesseja ja
niiden tehokkuutta. Prosesseja parantamalla organisaatio pystyy kehittdmaén liiketoi-
mintaa ja sen tulosta sek& toimittamaan palvelut tai tuotteet asiakkaille virheettomasti ja
nopeasti. llman toimivia prosesseja toimintaa ei pystytd mittaamaan ja analysoimaan
luotettavasti eikd muutoksia ennakoimaan.

Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimi suomalainen tilitoimisto. Tyo tehtiin yri-
tyksen Tampereella sijaitsevan yksikon palkkaosastolle. Tyon tavoitteena oli kehittaa
yksikon palkanlaskennan prosessia parantamalla sen tukiprosessina toimivaa palvelu-
laskutusta.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi ohjeistus palvelulaskutusjarjestelméasta. Ongelmana on
tdhan asti ollut, ettd jokaisella tyontekijéalla on ollut hieman omat tapansa tehda kirjauk-
set jarjestelmaan. Kaikkia Kirjauksia ei ole mydsk&an osattu tehdéd oikein, ja niiden
miettimiseen ja selvittdmiseen on kulunut turhaa aikaa. VVaarat kirjaukset liséksi vaaris-
tavat jarjestelman tiedoilla laskettavia mittareita, jolloin niihin perustuva paatoksenteko
ja vertailu ei ole luotettavaa. Yhtendisten Kirjaustapojen liséksi ohjeistuksen avulla ha-
luttiin lisatd ymmarrysté kirjauksien vaikutuksista ja sitd kautta kasvattaa motivaatiota
tehdd Kirjaukset oikein.

Palvelulaskutuksen voidaan sanoa olevan toimeksiantajalle kaiken tiedon alkul&hde.
Sita kdytetdan tydajan kirjaamiseen ja kohdistamiseen, asiakkaiden laskuttamiseen seké
asiakas- ja tyontekijdkohtaisen kannattavuuden ja tehokkuuden selvittdmiseen. Palvelu-
laskutusjérjestelméan tiedoista saadaan erilaisia mittareita, joita kdytetdadn paatoksenteon
tukena ja viestimaan henkilostolle organisaation tilasta ja tavoitteista.

Opinndytetyo toteutettiin vetoketjumallina eli valittuja teoria-aiheita kasiteltiin yhdessa
kaytannon kanssa asiakokonaisuus kerrallaan. Opinnaytety0d alkaa toimeksiantajan ja
Tikon Palvelulaskutus -jarjestelman lyhyella esittelylld seka palvelulaskutuksen nykyti-
lan kuvauksella yrityksessa. Sen jalkeen on kasitelty prosessien kehittamisen, laadun
sekd mittareiden ja mittaamisen teoriaa ja peilataan niitd samalla k&ytantoon. Toimek-
siantajaan liittyvat tiedot pohjautuvat Tampereen palkkaosaston palvelujohtajalta, Cont-
rollerilta ja Assistant Controllerilta saatuihin tietoihin. Toimeksiantajan nimi haluttiin
salata, joten tydssé puhutaan toimeksiantajasta ja toimeksiantajan esittely —kappale seka
osa toimeksiantajaan liittyvistd lahteistd jatettiin alkuperdisessa muodossaan julkaise-
matta.

Asiasanat: prosessit palvelulaskutus mittaristo mittari
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An organisation must constantly develop and maintain its processes and their efficiency.
By improving processes an organisation is able to develop its business and results and
also to deliver services and products quickly and flawlessly to the customers. Without
functioning processes, operations cannot be measured and analysed reliably nor can
changes be predicted.

This thesis was commissioned by the Tampere branch of a Finnish accounting compa-
ny. The aim of this thesis was to develop the branch’s payroll computation procedures
by improving the service invoicing process.

As a result of this thesis, the company now has a user manual for the service invoice
system. The problem so far has been that each employee has had their own way to enter
the working time into the system. Also, the employees don’t always know the right way
to make the entries, so thinking about it and experimenting wastes time. Wrong entries
also skew the indicators, which in turn causes problems for decision-making and mak-
ing comparisons. In addition to ensuring a consistent way of making entries, the instruc-
tions were meant to increase employees’ understanding of the effects of data entries,
and motivate them to enter data correctly.

Service invoicing can be said to be the source of all information for an organisation. It is
used to enter and allocate working time, invoice the customers and find out about the
profitability and efficiency of customers and employees. The system gives information
to form different kinds of indicators, which are used as a basis for decision-making and
to inform the personnel about the state and goals of the organisation.

This thesis was carried out as a zipper model, which means that the theoretical and prac-
tical aspects of chosen subjects were dealt with side-by-side, one context at a time. The
thesis begins with a short presentation of the commissioning company and the service
invoice system, together with an account of the system’s current state. The next section
of the thesis covers the theory of process development, quality, measures and measure-
ment together with the practice. The information relating to the commissioning compa-
ny is based on information obtained from the service manager, controller and assistant
controller. The company wished its name to remain confidential, so in the thesis it is
referred to only as the commissioning company. The company presentation section and
the references related to the company in their original form have been omitted from the
published version of the thesis.

Key words: processes service invoicing instrumentation indicator
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimi suomalainen taloushallinnon ulkoistus-
palveluja tarjoava tilitoimisto. Ty0 tehtiin yrityksen Tampereella sijaitsevan yksikon

palkkaosastolle.

Palkkaosaston tyontekijoilla on paljon paivittaisid ja kuukausittaisia rutiineja, jotka
usein koetaan tyoldiksi ja hankaliksi muistaa, sill4 kunnollisia ohjeistuksia ei ole. Tyon-
tekijoiden on ensinndkin leimattava péivittdin tydaikansa tydajanseurantajarjestelmaén
seka kirjattava tehdyt ja laskutettavat tunnit Tikon Palvelulaskutus -jarjestelmaéan (myo-
hemmin PaLa). Kirjatut tunnit tdsmatdan kuukausittain leimauslistoihin ja lisaksi niit4
verrataan laskutusennusteisiin eli kuluvan vuoden ennustettuihin ty6tunteihin ja lasku-

tukseen, joita korjataan tarvittaessa.

PaLan Kirjauksiin ei ole aiemmin ollut kunnollista ja yhtendista ohjeistusta. Kirjauksien
teko ja ohjeiden puuttuminen on nahty ongelmalliseksi, sill& kirjaukset vievét paljon
aikaa, niita ei osata tehdé oikein ja epaselvié tilanteita tulee usein. Jokaisella tyontekijal-
I& on myds hieman omat tapansa tehda kirjaukset, miké vééaristaa PalLasta saatavia luku-

ja ja niista laskettavia mittareita.

PalLan kayttoon oli aikaisemmin olemassa vain hajanaisia ohjeita ja taulukoita, joissa
kerrottiin paapiirteittain koodit ja niiden kayttotilanteet. Ohjeet sisélsivat lisaksi paljon
sellaista tietoa, joka ei ole palkanlaskijan kannalta oleellista. Jérjestelmén ja koodien
kayttoon pelkalle palkkaosastolle tarvittiin siis kunnollinen ja yhtendinen ohjeistus, jos-
sa on esimerkkitilanteita ja yksityiskohtaisesti lueteltu kaikki mahdolliset tilanteet koo-
dien kayttoon. Liséksi tyontekijoiden on tarkedd ymmartad, mihin heidan kirjauksensa

vaikuttavat, jotta motivaatio tehda ne oikein kasvaisi.



1.2 Tyobn tavoite ja tarkoitus

Taman opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd toimeksiantajan palkanlaskennan proses-
sia parantamalla sen tukiprosessina toimivaa palvelulaskutusta. Prosessia pyritaan pa-
rantamaan tehostamalla palkanlaskijoiden paivittaisid rutiineja, maksimoimalla lasku-
tuksen oikeellisuus, kehittdmélla asiakkaiden ja tyontekijoiden kannattavuusseurantaa
sekd saamalla jarjestelmasté laskettavat mittarit vastaamaan todellisuutta.

Tavoitteeseen paasemiseksi tehtiin yhtendinen ohjeistus toimeksiantajan Tampereen
palkkaosastolle Tikon Palvelulaskutus -jarjestelmaa varten. Ohjeituksen on tarkoitus
helpottaa palkanlaskijan jokapaivaista tyota ja lisata motivaatiota tehda kirjaukset jérjes-
telmaén oikein. Ohjeistus tehtiin nopeuttamaan kirjauksien tekoa, selkiyttamaan lasku-
jen sisaltod, helpottamaan lomituksia, vahentamaan esimiesten tarkistukseen kayttamaa
aikaa, luomaan yhtendiset Kirjaustavat koko palkkaosastolle sek& lissdmé&én ymmarrysta
kirjauksien vaikutuksista.

1.3 Tyon rakenne ja toteutus

Opinnaytety6 alkaa toimeksiantajan ja Tikon Palvelulaskutus -jarjestelmén lyhyelléa
esittelylla seka palvelulaskutuksen nykytilan kuvauksella yrityksessd. Teoriaosuudessa
aihetta on l&hestytty prosessin kehittamisen, laadun sekd@ mittareiden ja mittauksen néa-
kokulmista. Niiden kautta on késitelty palvelulaskutuksen laatua, palvelulaskutusta yri-
tyksen osaprosessina ja toiminnan analysoinnin tietolahteenad sekd mittaamista ja mitta-

reita kaytannossa.

Opinndytetyd toteutettiin vetoketjumallina. Vetoketjumallissa valittuja teoria-aiheita
kasitelladn yhdessa kaytannon kanssa asiakokonaisuus kerrallaan. Tekstin voi rakentaa
joko lahtemaélla ensin liikkeelle tietoperustasta siirtyen sitten omiin kaytannon kuvauk-
siin sek& saavutettuihin tuloksiin ja ratkaisuihin tai ensin kasitell4& omat tulokset ja sen

jalkeen kasitell& niihin liittyvaa teoriaa. (Boedeker & Vuorijarvi 2007.)

Opinndytety6téd varten haastateltiin palvelulaskutusprosessin omistajana toimivaa Cont-
rolleria sekéd Assistant Controlleria, joka esimerkiksi yllapitad PalLan asiakasrekisterié ja
hinnastoa ja ajaa seurantaraportit PaLasta. Lisaksi kaytiin keskusteluja yksikon palvelu-
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johtajan kanssa, joka on vastuussa yksikon laskutuksesta, tulkitsee raportteja ja raportoi
tiedot ylemmalle johdolle. Tutkimusmenetelmé&ksi valittiin laadullinen tutkimus ja ai-

neistonkeruumenetelméaksi avoin haastattelu.

Tyossa on kasitelty kaikki haastatteluissa esiin nousseet mittarit, silla ne ovat osa toi-
meksiantajan mittaristoa, ja ne haluttiin esitelld kokonaisuutena. Osa mittareista on suo-
raan laskettavissa PaLan tiedoista, ja niihin on tyossa keskitytty tarkemmin. Loput mit-
tarit on kasitelty vain yleisella tasolla, jotta mittaristo hahmottuisi kokonaisuutena pa-
remmin. Ohjeistukseen otettiin mukaan vain PalLasta suoraan laskettavat mittarit ja eri-

tyisesti painotettiin mittareita, joihin tyontekijoiden kirjaukset eniten vaikuttavat.

Opinnaytetyon pohdintaosassa on kasitelty vield tarkeimmaét haastatteluissa esille nous-
seet asiat ja niiden merkitys toimeksiantajan henkildstolle ja johdolle. Néita asioita ovat
PaLasta laskettavat mittarit, niiden kayttotarkoitus ja tulkinta seké se, mita johtopéaatok-
sié ja toimenpiteitd niiden perusteella tehd&an. Liséksi on késitelty ohjeistuksen sailytys

ja paivitys seka sen kayttdonotto ja liittdminen osaksi perehdytysta.

1.4 Tiedonhankinta

Opinnaytety6té varten haastateltiin toimeksiantajan Lannen alueen Controlleria ja Tam-
pereen yksikon Assistant Controlleria seka kaytiin keskusteluja palkkaosaston palvelu-
johtajan kanssa. Controller ja Assistant Controller tavattiin ainoastaan kerran, mutta

palvelujohtajan kanssa kaytiin keskusteluja useaan otteeseen opinnédytetydn edetessa.

Opinndytety6ta varten tarvittiin tietoa Tikon Palvelulaskutuksen kaytostd, tarkoituksesta
sekd sen avulla raportoitavista tiedoista ja analysoitavista mittareista. Menetelmaksi
valittiin laadullinen tutkimus ja tiedon keruu hoidettiin avoimella haastattelulla tapaus-

tutkimuksena.

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus keskittyy numeeristen arvioiden sijaan syiden ja
seurausten selvittdmiseen. Sitd voidaan kéayttaa seké itsendisesti ettd kvantitatiivisen eli
méérallisen tutkimuksen kanssa. Tiedonkeruu laadullisessa tutkimuksessa tapahtuu
usein joko ryhmékeskusteluina tai henkilokohtaisina haastatteluina. (Taloustutkimus Oy
2013.) Tutkijalla on yleensé aikaisempia kokemuksia tutkimuskohteesta ja jonkinlaisia



9

oletuksia tutkimuksen tuloksista. Tulkintoja on helppo tehda tutkimusaineistosta, silla
laadullinen tutkimus mahdollistaa my6s teorian k&yton apuvélineend. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 14-15.)

Tapaustutkimukset ovat tyypillisia ammattikorkeakoulujen opinndytetoissa, silla esi-
merkiksi tyoharjoittelupaikasta saadut aiheet liittyvat johonkin yritykseen tai organisaa-
tioon. Myos erilaiset projektit ja kehittamistutkimukset ovat tapaustutkimuksia. Niissa

tutkitaan ja arvioidaan tiettya tapausta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 43.)

Haastattelussa tutkija ja haastateltava keskustelevat joko jarjestelmallisesti tai laveasti
tutkimusaiheesta. Haastattelun avulla kerdtdén aineistoa, jota on tarkoitus analysoida ja
tutkia. Avoimessa haastattelussa keskustelun kulkua ei ole suunniteltu etukéteen, vaan
se etenee vapaasti ja keskustelunomaisesti tietyn aihepiirin sisalla. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 54, Hirsjarvi & Hurme 2001; Eskola & Suoranta 2000,

mukaan.)

Opinnaytetyotd varten asetettiin muutama tutkimuskysymys, johon tyén oli tarkoitus
vastata:

1. Mitd lukuja johto saa palvelulaskutuksesta ja mihin niitd kaytetdan?

2. Saadaanko ohjeistuksen avulla muutettua Kirjaustapoja ja miten muu-

tos vaikuttaa niihin?
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Konserni

Tama kappale jatettiin julkaisematta toimeksiantajan toiveesta.

2.2 Konsernin yksikko

Tama kappale jatettiin julkaisematta toimeksiantajan toiveesta.

2.3 Palvelulaskutuksen nykytila

Tikon Palvelulaskutus on Tikon Ohjelmistojen tarjoama lisdéominaisuus Tikon laskutuk-
selle. Sen avulla yritys pystyy seuraamaan sekd toimintansa kannattavuutta etta suorite-
tun henkil6tyon ja tehtyjen sopimusten laskutusta. Se on tarkoitettu tilitoimistojen lisak-
si myos muille asiantuntijapalveluja tarjoaville yrityksille kuten konsultti- ja insingori-
toimistoille. (Tikon Ohjelmistot 2013.)

Palaa kaytetdan tydajan kohdistamiseen, asiakaslaskutukseen, konsernin sisdiseen las-
kutukseen seké& niiden kaikkien seurantaan. Lisaksi PaLaan tallennetaan asiakaskohtais-
ten tositteiden tai palkkapussien méarat, yllapidetdan sopimusvelotuksia ja tehdaan hy-
vityslaskuja. Palvelulaskutuksen avulla yksittaiset tyontekijat pystyvat kirjaamaan omat
tyosuoritteensa ja laskuttamaan asiakkaita. Esimiehet pystyvét kontrolloimaan laskutus-
prosessia eli muokkaamaan maarié tai hintoja ennen laskujen siirtoa laskutukseen. Pa-
Laan tallennetut tiedot siirtyvét jarjestelmasta Tikon laskutukseen, mistd ne siirtyvat
tilastojen paivityksen yhteydessé tilastoihin ja samalla laskut paivitetdan laskutuksesta

kirjanpitoon. Laskutettavat tapahtumat lahetetédén laskuina asiakkaille.

PaLalla on suuri merkitys yrityksessé laskutuksen esijarjestelmané sek& raportoinnin ja
kannattavuusanalyysien tietolahteend. Palasta saatavilla luvuilla lasketaan esimerkiksi
palkkapussin l&pimenoaika, tydajan kohdistusaste, palkanlaskennan tuntihinta ja seura-
taan tositekertymé&a (kirjanpito), palkkapussikertyméé (palkanlaskenta). Lisdksi pysty-
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tddn seuraamaan asiakas- ja tyontekijakohtaisia katteita. PaLasta saadaan myos toteuma-
tiedot laskutus- ja tyomadréennusteisiin, joita seurataan kuukausittain. (Palvelujohtaja
14.8.2013.)

Pal asta saatavan tiedon on tarkeéé olla oikeansisaltoista ja luotettavaa, silla esimerkiksi
kohdistusastetta ja palkkapussin lapimenoaikaa kaytetddn toimistojen vélisissé vertai-
luissa (Palvelujohtaja 14.8.2013). Vertailuja ei voida tehda taysin luotettavasti, silla
jokaisella toimistolla on hieman omat tapansa tehdd kirjaukset yhtendisten ohjeiden
puuttuessa. Tulevaisuuden tavoitteena on, ettd PaLan kayttda saadaan yhtendistettya ja

samanlaiset ohjeet jalkautettua kaikkiin yksikoihin. (Controller 3.10.2013.)

Véaarien Kirjaustapojen vuoksi palkkapussin lapimenoaika ja kohdistusaste saattavat
antaa virheellista tietoa. Lapimenoaikaan vaikuttaa ainoastaan muutama PalLan koodi,
joten jos kyseisille koodeille kirjataan niille kuulumattomia tunteja, huonontavat vaaréat
kirjaukset l&pimenoaikaa. My0s kohdistusaste ndyttad todellisuutta huonommalta, jos
osa asiakkaalle kuuluvista toista Kirjataan virheellisesti toimistolle. Tallin kohdistusas-

teen kayttod rekrytoinnin ja kapasiteetin kartoittamisen tukena ei ole luotettavaa.

Palvelujohtajille on lisdksi asetettu kuukausittainen lisélaskutustavoite, jota pitéisi pys-
tya seuraamaan PalLan Palkanlaskennan lisaty6t —koodilla. Talla hetkelld tarkastelua ei
voida kuitenkaan tehda luotettavasti, silla koodille kirjataan paljon sille kuulumattomia

toitd, joille on oikeasti olemassa oma koodinsa.

Myos liukumat ovat seurannan kohteena. Erityisesti seurataan pdivid, joille on kirjattu
paljon toimistotditd, mutta silti tytunteja on kertynyt yli 7,5. Normaalisti téllaista tilan-
netta ei saisi tulla, mutta se on vélttamatonta esimerkiksi silloin, jos asiakas lahett&da
aineiston myohdassd, ja palkkojen kriittisyyden vuoksi aineisto on tallennettava vield
saman pdivan aikana. Naissé tapauksessa palveluntuottaja voi veloittaa asiakaalta Kiire-
lisan myohassd toimitetusta aineistosta hinnaston mukaisesti. (Palvelujohtaja
28.9.2013.)
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2.4 Ohjeistuksen tavoitteet ja sisalto

Ohjeistuksen tavoitteena on nopeuttaa kirjauksien tekoa, selkiyttdd laskujen sisaltoa,
vahent&a esimiesten tarkistukseen kayttdmaa aikaa ja luoda yhtendiset kirjaustavat koko
palkkaosastolle. Yhtendiset Kirjaustavat helpottavat sijaisuuksia niin vuosilomien kuin
akillisten sairaustapauksienkin aikana: laskut saadaan ldhtemadn asiakkaille ajallaan,
asiakasta laskutetaan sopimuksen mukaisesti ja laskulle tulevat selitetekstit ovat saman-

laiset joka kuukausi.

Tavoitteena on liséksi, ettd tyontekijat oppivat kirjaamaan tunnit oikeilla koodeilla, jotta
PaLan avulla laskettavat mittarit saadaan vastaamaan todellisuutta. Palkanlaskijoiden
tyoskentelyé halutaan tehostaa niin, ettd aikaa kuluu mahdollisimman véhan talon sisdi-
siin tehtdviin, ja se aika saadaan vapautettua asiakastyolle. Naiden kaikkien asioiden

onnistuessa tyontekijoiden ja asiakkaiden kannattavuusseurantaa saadaan parannettua.

Ohjeistuksen toivotaan auttavan tydntekijoitd myods laskutuksen tarkistamisessa, jotta
esimiesten siihen kéyttdmaa aikaa saadaan vahennettya. Tarkoitus ei ole, etta tarkistuk-
seen kuluisi enemman aikaa kuin ennen, vaan etta siitd muodostuisi enemmankin rutiini,
jonka avulla tyontekijat oppisivat nopeasti katsomaan, ettei mitadan ole jaanyt laskutta-
matta. Laskutuksen oikeellisuus ei kuitenkaan saisi perustua pelkastadn tarkastamiselle.
Ohjeistuksen on tarkoitus kehittda tydntekijoiden osaamista, ja sitd kautta parantaa las-
kutusprosessia ja sen laatua sekd auttaa uusia tyontekijoitd jo perehdytysvaiheessa ym-
martdmaan jarjestelman toimintaperiaatteet ja kayttotarkoitus.

Ohjeistuksessa kerrotaan lyhyesti PalLasta jarjestelménd, sen merkityksesta yrityksessa
sek& ohjeistuksen tarkoituksesta niin tyontekijan kuin yrityksen kannalta. Sen jélkeen
annetaan yleisia ohjeita laskutukseen, tuntien kirjaamiseen seka jérjestelman kayttoon.
Oleellista on, ettd ohjeistus siséltdd vain palkanlaskijoiden kannalta tarpeelliset tiedot,
joten siina kasitelladn vain palkkapuolella kaytossé olevat koodit ja mahdollisimman
tarkasti niiden kayttotilanteet. Koodeista on liséksi erilliset tiivistetyt taulukot ohjeistuk-

sen lopussa, jotka jokainen voi esimerkiksi tulostaa itselleen helposti saataville.

Ohjeistus siséltdd myos tietoa esimiehen ja johdon tehtavista palvelulaskutusprosessissa.
Sen on tarkoitus auttaa tyontekijoitd ymmartamaan heiddn oman tydnsé vaikutus pro-

sessin seuraaviin vaiheisiin. Samalla kerrotaan myo6s, mita tunnuslukuja ja mittareita
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Palasta saadaan ja miksi niiden on térkeéa olla oikein ja mika niiden oikeellisuuteen

ensisijaisesti vaikuttaa.

Ohjeistuksen avulla halutaan siis ennen kaikkea parantaa tyontekijoiden ymmarrysta
jarjestelman kaytosta ja omien kirjauksien vaikutuksista mittareihin. Ymmarrys antaa
motivaatiota keskittya kirjauksiin enemman, sill& mittareiden halutaan nayttavéan oikeaa

tietoa.



14

3 PROSESSIT

3.1 Prosessit ja prosessijohtaminen

Prosessiajattelun perusajatuksena on suorituskyvyn perustuminen prosessien toimivuu-
teen. Prosesseja parantamalla voidaan kehittad litketoimintaa ja yrityksen tulosta. (Vir-
tuaaliAMK 2013.) Prosessien tarkoitus on toimittaa asiakkaille palvelut tai tuotteet vir-
heettdmasti, nopeasti, kannattavasti ja kustannustehokkaasti. Prosessin onnistumisen
kannalta oleellista on lyhyt lapimenoaika, kustannustehokkuus, henkildstén osaaminen
ja luotettavat yhteistyokumppanit. (Jalonen 2012.)

Prosessi tarkoittaa toistuvaa tehtévien sarjaa, joita voidaan méaaritella ja ohjata niin, etta
tulokset vastaavat asetettuja tavoitteita (Lecklin 2006, 124). Prosessijohtaminen tarkoit-
taa toimintatapaa, jossa organisaation toiminta ja johtaminen perustuvat prosesseihin
(Moisio 2005). Pelinin (2008, 22) mukaan prosessijohtaminen tarkoittaa toiminnan ke-
hittdmista analysoimalla ja virtaviivaistamalla ydinprosesseja. Prosessijohtamisen avulla
kehittdmisty0 osataan kohdistaa asiakkaiden ja organisaation kannalta oikeisiin kohtei-
siin ja prosesseja pystytaddn johtamaan faktapohjaisesti (Moisio 2008a).

Yritys maarittaa itse prosessirakenteensa. Sen on sovittava yrityksen strategiaan ja tuet-
tava menestystekijoitd. Prosessijohtaminen merkitsee prosessirakenteen kannalta sit,
etta yrityksen kaikki prosessit pitdé osata linkittéa toisiinsa, ja niiden vélill4 on nahtava
kytkds. Tamé voi olla kuitenkin haastavaa, jos prosesseilla ei ole selvéé alkutapahtumaa
ja lopputulosta. (Lecklin 2006, 127-128.)

Strategia tarkoittaa yrityksen suuntaviivoja ja kehyksié, jotka ohjaavat operatiivista toi-
mintaa ja prosesseja visiota kohti (Lecklin 2006, 38). Hyvé prosessi toteuttaa organisaa-
tion strategiaa ja sille on asetettu tavoitteet, joita mitataan. Strategiset tavoitteet voidaan
asettaa organisaation asiakkaille, prosesseille, henkilostolle ja taloudelle. Tavoitteina
voi olla esimerkiksi asiakkaiden prosessien jatkuva uudistaminen, omien prosessien
tehokkuuden parantaminen, johtamistaitojen parantaminen ja kannattavuuden hallitse-

minen samanaikaisesti kasvun kanssa. (Moisio & Ritola 2005.)
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Prosessien johtamisen kannalta on tarkead, ettd paatoksenteko perustuu todelliseen ja
luotettavaan tietoon. Organisaatioilla on tietojarjestelmia ja vélineitd, joiden avulla ke-
rattya tietoa arvioidaan ja hyddynnetddn seka suorituskykya ennakoidaan. Prosessien
toimivuuden ja asiakastyytyvaisyyden seuraamiselle taytyy asettaa tavoitteet ja mittarit
sekd kehittaa niille seurantajarjestelma. Tama auttaa ennakoimaan muutokset ja selvit-
tdmaan niiden syyt. (Lecklin 2006, 28.)

Prosessin keskeisia resursseja ovat ammattitaito ja osaaminen, laitteet ja vélineet seka
tietojen hallinta ja tietojarjestelméat. Resurssien on mahdollistettava prosessin toimivuus.
Prosesseille tulee madritelld mittarit, jotka perustuvat asiakkaiden vaatimuksiin, tarpei-
siin ja odotuksiin seka prosessin tavoitteisiin ja menestystekijoihin. Mittareiden tulee
olla liséksi kytketty organisaation perustehtdvaan, visioon ja strategisiin tavoitteisiin.

(Jalonen 2012.) Mittarit esitelldan tarkemmin luvussa 5.

3.2 Syote ja tuotos

Jokainen prosessi alkaa syotteestd (input) ja paattyy tuotokseen (output). Syote tarkoit-
taa sellaista prosessin kdynnistavaa heratettd, joka ei ole tekemistg, esimerkiksi tarpeita,
palvelua, materiaaleja tai toisen prosessin tuotosta. Tuotos tarkoittaa prosessin aikaan-
saannosta eli tuotetta, palvelua tai ratkaisua. Myoskaan tuotos ei ole tekemista. (Jalonen
2012.)

Esimerkiksi palkanlaskennan prosessi alkaa aina, kun yksi palkanmaksujakso paattyy.
Se voi paattya joko kerran tai useita kertoja kuukaudessa. Siita alkaa tapahtumien ketju:
asiakas lahettda aineiston, jonka jalkeen palkanlaskija k&sittelee sen, hyvaksyttaa palkat
asiakkaalla, siirtdd ne maksatukseen, hoitaa raportoinnin ja laskuttaa asiakasta. Samat

rutiinit toistuvat kuukausittain. Prosessin tuotoksena on asiakkaan saama palvelu.

Palvelulaskutusprosessi ei tuota asiakkaalle suoraan arvoa, mutta on valttdméaton pal-
kanlaskennan prosessin kannalta. Palvelulaskutusprosessi alkaa aina kuukauden vaihtu-
essa, jolloin tyontekijat alkavat tehdé kirjauksia PaLaan, ja paattyy jarjestelmasté ajetta-

viin raportteihin.
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3.3 Prosessin asiakkaat

Jokaisella prosessilla on joko siséinen tai ulkoinen asiakas, joka saa hy6tya ja lisdarvoa
tuotteesta tai palvelusta. Asiakas voi olla esimerkiksi tilaaja, maksaja tai palvelun saaja.
(Jalonen 2012.) Prosessi vaikuttaa asiakkaaseen siis joko suorasti tai epasuorasti riippu-
en siit4, onko asiakas kuluttaja, toinen yritys vai liiketoimintakumppani (VirtuaaiAMK
2013).

Lahes jokaista yrityksen toimintoa kannattaa ajatella asiakkaalle arvoa tuottavana pro-
sessina (Kankkunen, Matikainen & Lehtinen 2005, 210). Prosessiajattelun perusta on
asiakkaassa, silla jokaisella tapahtumien ketjulla halutaan luoda arvoa asiakkaalle. Ta-
loudellinen menestyminen on mahdollista, kun arvoa pystytddn luomaan asiakkaalle

riittavasti suhteessa kustannuksiin. (Laamanen & Tinnila 2009.)

Palkanlaskennan prosessilla on sek& ulkoisia etté siséisid asiakkaita. Ulkoisia ovat asi-
akkaat, joille palvelu tuotetaan ja sidosryhmat esimerkiksi verottaja, eldke- ja tapatur-
mavakuutusyhtiot, tilastokeskus, EK (Elinkeinoelamén keskusliitto), tyonantajaliitot
sek& ulosottoviranomaiset. Sisdisia asiakkaita ovat yrityksen omat sidosryhmét, jotka
vastaavat palkkaliiketoiminnan kehityksestd, jarjestelmien k&yttdonotosta, tukipalve-

luista ja palvelinymparistdn hallinnasta. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

Asiakkaat ovat myos palvelulaskutusprosessin ulkoisia asiakkaita, silla he saavat jarjes-
telman kautta laskun. Prosessin siséisiéd asiakkaita ovat tiimiesimiehet, palvelujohtajat ja
konsernijohto. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

3.4 Erilaiset prosessit

Prosessit voidaan jakaa liiketoiminta- eli ydinprosesseihin, osaprosesseihin, tukiproses-
seihin ja avainprosesseihin. Liiketoimintaprosessit ovat menestyksen kannalta kriittisia
ja asiakkaalle arvoa tuottavia prosesseja, joiden vuoksi yritys on olemassa. Niitd kutsu-
taan myos ydinprosesseiksi, jos ne tuottavat arvoa suoraan ulkoiselle asiakkaalle. (Vir-
tuaaliAMK 2013.)
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Tukiprosessit ovat tarkeitd liiketoimintaprosessien kannalta. Niilla turvataan prosessien
toimivuus ja niiden merkityksen huomaa usein vasta silloin, kun ne lakkaavat toimimas-
ta. Osaprosessit tai toiselta nimeltddn alaprosessit ovat pienempiéd kokonaisuuksia, joi-

hin ydinprosessi on jaettu sen ollessa laaja. (VirtuaaliAMK 2013.)

Avainprosessit voivat olla edelld mainituista mitd tahansa. Ne ovat yrityksen menestys-
tekijoiden kannalta kaikkein tarkeimpia ja ensisijaisia kehityskohteita. Prosessien lisaksi
hierarkiassa on alimman tason aktiviteetteja eli vaiheita tai tehtdvia. (Lecklin 2006,
130.) Tehtévét muodostavat toimintoja, ja niiden avulla saadaan aikaan tietty tulos, joka

vaikuttaa ydinprosessien tavoitteiden saavuttamiseen (VirtuaaliAMK 2013).

Prosessit tunnistamalla organisaatio ja sen piirissa toimivat ymmartavat organisaation
rakenteen. Tavoitteena on selvittdd, mihin kaytettavissa oleva aika kuluu. Kaytetadnko
aika jarkevasti ja tehokkaasti asiakkaalle arvoa tuottavaan toimintaan vai tuottamatto-
maan tyohon, esimerkiksi virheiden korjaamiseen, kadonneiden tietojen etsintaan, myo-

hassé olevan tiedon odotteluun tai turhiin kokouksiin. (VirtuaaliAMK 2013.)

Toimeksiantajan yksi ydinprosessi on palkanlaskenta, joka siséltéda useita osaprosesseja
muun muassa aineiston vastaanoton ja kasittelyn sek& maksatuksen. Maksatuksen osalta
ollaan siirtymassa keskitettyyn maksatukseen, jolla pyritddn seka kustannussaastoihin
ettd sujuvoittamaan prosessia. Muita ydinprosesseja ovat esimerkiksi kirjanpito, myynti-
ja ostolaskutus, sahkdinen taloushallinto seka matka- ja kululaskutus. Kaikkien néiden
ydinprosessien suorituskykya ja laatua seurataan tukiprosessien esimerkiksi palvelulas-
kutuksen avulla. Muita tukiprosesseja ovat esimerkiksi sisdinen konsultointi ja paakéayt-
tajatyot. (Palvelujohtaja 14.9.2013.)

3.5 Toimeksiantajan palkanlaskennan prosessi

Tassa kappaleessa esitelldaén palkanlaskennan prosessi paapiirteittain tta opinnaytetyota
varten tehdyn prosessikaavion avulla (liite 1). Prosessi on yksi monista toimeksiantajan
liiketoiminta- eli ydinprosesseista, ja se voidaan edelleen jakaa useaan osaprosessiin ja
siitd koostuviin tehtaviin. Tarkoitus ei ole pureutua prosessiin kovin syvélle, vaan auttaa
hahmottamaan palkanlaskentaprosessin kulku ja palvelulaskutuksen sijoittuminen ko-

konaisuuteen.
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Jokaisella asiakkaalla on omat palkkajaksonsa ja palkanmaksupéivansa. Uusi palkanlas-
kentaprosessi alkaa aina, kun yksi palkkajakso paattyy. Asiakas toimittaa palkka-
aineiston palvelutuottajalle eli palkanlaskijalle, joka késittelee aineiston ja tekee tarvit-
tavat laskennat. Palkkalaskelmat lahetetdén asiakkaalle hyvaksyttavéksi, ja asiakas joko
hyvaksyy ne tai huomatessaan virheen, pyytéé palkanlaskijaa tekemaan korjauksia. Kun
asiakas tekee lopullisen hyvaksynnén, palkanlaskija siirtdd palkat maksatukseen ja l&-

hettaa palkkalaskelmat palkansaajille.

Prosessi ei lopu palkkojen pankitukseen, vaan sen jélkeen hoidetaan vield kuukausittai-
nen raportointi. Palkanlaskija tekee kuukauden aikana lasketuista palkka-ajoista kirjan-
pidon tositteet, sosiaalikustannusten erittelyt ja ajaa lomapalkkavarauksen seka lahettaa
ne asiakkaan Kirjanpitoon. Lisaksi tehdaan kausiveroilmoituksen ja mahdollisten ay-
jasenmaksujen ja ulosottojen tositteet, joiden maksatuksen hoitaa joko asiakas tai pal-
kanlaskija riippuen siit4, mita asiakkaan kanssa on sovittu. Naiden lisaksi asiakkaalle on
voitu sopia tehtavan erilaisia ylimaaraisia raportteja, jotka lahetetddn esimerkiksi kuu-

kausittain tai neljannesvuosittain ja joista myos laskutetaan sovitusti.

Lopuksi palkanlaskija kirjaa tehdyt tyotunnit ja laskutuksen PaLaan, jonka kautta lasku
ldhtee asiakkaalle kuukausittain. Asiakas vastaanottaa ja maksaa laskun. Seuraavan pal-

kanmaksukauden pééatyttya prosessi kaynnistyy taas uudelleen.

Kuten alussa mainittiin, edelld esitetty oli vain karkea kuvaus palkanlaskennan proses-
sista. Prosessi voidaan siis jakaa pienempiin osaprosesseihin, joita ovat aineiston vas-
taanotto, palkka-ajo, aineiston hyvaksynté asiakkaalla ja laskelmien toimitus palkansaa-
jille sek& raportointi. Namé& osaprosessit voidaan edelleen jakaa moneen eri tehtavaan
esimerkiksi sairauslomien ja vuosilomien kasittelyyn, mutta niiden yksityiskohtainen

kasittely ei ole tassa tydssa tarkoituksenmukaista.
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3.6 Palvelulaskutusprosessi

Edellisten kappaleiden perusteella tiedetd&dn nyt, miten PalLa sijoittuu toimeksiantajan
prosessihierarkiaan ja palkanlaskennan prosessiin. Téassa kappaleessa on tarkoitus kési-
tell& tarkemmin PaLa-prosessin kulku ja selventad, ketka kaikki ovat prosessiin osallisia
ja mika on heidan merkityksensa siind. Kappale myos selventdd prosessin kayttotarkoi-
tusta eli PaLan merkitysta raporttien ja mittareiden tuottajana sek& muun seurannan vé-
lineend. Myo6s Pala-prosessia varten tehtiin prosessikaavio tétd opinndytety6ta varten
(liite 2).

Yksi palvelulaskutusprosessi kestaa aina yhden kuukauden ja uusi prosessi alkaa aina,
kun kuukausi vaihtuu. Kuukauden aikana tyontekijat kirjaavat tydaikansa PaLaan koh-
distaen tehdyt tunnit joko asiakkaille tai toimistolle. Samalla he laskuttavat asiakkaita
sitd mukaa, kun laskutettavaa ty6ta syntyy. Tiimiesimies seuraa kirjattua tytaikaa pitkin
kuukautta ja huomaa sen avulla esimerkiksi, jos joku tyontekijoistd on joutunut teke-

maan pitkaa paivaa. Talldin toita voidaan jakaa sellaisille, joilla toita ei ole riittavéasti.

Laskutus katkeaa aina seuraavan kuukauden ensimmadisend tyopdivand, jolloin PaLassa
pitéisi olla kaikki kuukauden tapahtumat ja laskutus Kirjattuna seka tarkistettuna. Kun
kaikki on tarkistettu, muuttaa jokainen tyontekijd omat tapahtumansa jarjestelméassé
valmiiksi laskutukseen siirtoa varten (laskutusvalmiiksi), jotta laskut saadaan myéhem-
min l&hetettyd asiakkaille. Assistant Controller tarkistaa, ettei laskutukseen ole 1&hdossé
nollarivejd, ja ettd jokaiseen laskutusriviin on muistettu tallentaa kustannuspaikka. Li-
séksi han tarkistaa tyon kohdistukset eli sen, ettei asiakkaille ole Kirjattu toimiston tun-
teja ja painvastoin. Taman jalkeen hén ajaa jarjestelmasta tarkistusraportit laskutuksesta

ja palkkapusseista ja l&hettéa ne tiimiesimiehelle ja palvelujohtajalle

Tiimiesimiehen vastuulla on vield tarkistaa koko laskutus. Tarkistusraporteista nahdaéan
ldhddssa oleva laskutus ja laskutettujen seka tilastoon merkittyjen palkkapussien erot.
Tarvittaessa han pyytaa palkanlaskijoita tekemaan korjauksia tai lisdyksid. Kun laskutus
on tiimiesimiehen mielestd valmis, laittaa hén siit4 tiedon palvelujohtajalle ja yksikon

Assistant Controllerille.

Palvelujohtaja kdy tarkistusraportit vielé lapi ja tarkistaa niistd muun muassa koko 1&h-
tevan laskutuksen, asiakaskannattavuuden, kohdistusasteen ja palkkapussin l&pi-
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menoajan ja antaa lopullisen hyvaksynnan seka laskutusluvan. Taman jélkeen Assistant

Controller siirtd4 tapahtumat laskutukseen, ja laskut lahtevat asiakkaille.

Laskujen lahettdamisen jalkeen Assistant Controller ajaa palvelujohtajalle PaLasta vield
laskutusseurantaraportin, asiakaskohtaiset tilastot ja raportin laskutuksesta henkil@ittain.
Taman lisaksi tiimiesimiehen tehtdvana on raportoida palvelujohtajalle kaikki tarkistuk-
sessa “’kiinni” saadut eurot eli sen, kuinka paljon asiakkailta olisi jadnyt laskuttamatta

ilman tarkistusta.

Kuukauden alussa maajohtoryhmalle l&hetetdan pikaraportti kuukauden tuloksesta, jota
vertaillaan budjettiin. Siind raportoidaan poikkeamat ennusteisiin ja niiden syyt seka
tyontekijoiden liukumatilanne. Lisaksi raportoidaan uudet ja lopettaneet tydntekijét seka
uudet ja lahteneet asiakkaat. Lahteneista asiakkaista erotellaan lisaksi tyytyvaiset ja tyy-

tymattomat lahtijat.

Palaa kaytetddn apuna KPI-mittariston (Key Performance Indicator) kokoamiseen, jota
analysoi palvelujohtajan lisaksi maajohtoryhma. Mittaristo ja mittarit esitelladn tar-

kemmin luvussa 5.

3.7 Prosessien hallinta

Prosessien ryhmittely ja rajaus eri tasoihin helpottaa niiden hallintaa, silld suurissa or-
ganisaatioissa prosesseja voi olla satoja. Prosessihierarkian kannalta on térkeda rajata
tasot tarkasti, silla prosessiin osallistuvien taytyy tietad, mista prosessi alkaa ja mihin se
paattyy. Kuvassa 2 havainnollistetaan organisaation prosessihierarkiaa. Asiakassuhde-
prosessi on yrityksen padprosessi. Siihen kuuluu kolme prosessia: myynti, ratkaisun
maadritys ja toimitus. Naista ratkaisun maaritys siséltada viela kaksi osaprosessia eli tar-
jouksen suunnittelun ja tekemisen, joista suunnitteluun kuuluu kolme eri vaihetta.
(Lecklin 2006, 132-134.)



21

. Asiakassuhde-
Padprosessi .
prosessi
S Ratkaisun S Ratkaisun
Prosessi Myynti ..
maaritys toimitus
Osaprosessi Tarjouk Tarjouk
p .|/ arjou. sen 5 arJou'sen
alaprosessi suunnittelu tekeminen
Asiakkaan Palvelu- Hinnat ja
Vaihe/ tehtiivi —> N e—— .
tarpeet paketti myyntitiedot

KUVA 2. Organisaation prosessihierarkia (Lecklin 2006, 133)

Jokaisella prosessilla tulee olla myds prosessinomistaja, joka osaa kytked organisaation
strategian oman prosessinsa tavoitteiksi ja mittareiksi. Prosessin omistajan tehtavana on
asettaa prosessille tavoitteet, viestia niista prosessissa tyoskenteleville sekda motivoida ja

palkita heité ylittdmaan asetetut tavoitteet ja puuttumaan ongelmiin. (Moisio 2008b.)

Prosessinomistaja vastaa prosessin suorituskyvyn, tuloksen ja laadun varmistamisesta.
Héan maarittaa prosessin sisallon, vastaa asetettujen tavoitteiden tayttymisestd, ratkaisee
ongelmat, valitsee oikeat mittarit, seuraa niité ja tunnistaa niiden avulla muutostarpeet.
Liséksi hén vastaa henkiloston tehokkaasta toiminnasta ja resurssien hankinnasta niin,
ettd prosessissa on riittavasti oikeita tietoja ja taitoja. (Lecklin 2006, 130-131.) Proses-
sinomistaja myds opastaa ja perehdyttdd seka huolehtii prosessikuvausten ajantasaisuu-
desta (Jalonen 2012).

Toimeksiantajalla on lukuisia prosesseja, joita hallitsee prosessinomistaja. Esimerkiksi
palkanlaskentaprosessin omistajana toimii toimeksiantajan kehitysjohtaja ja Tampereen
yksikon palvelulaskutusprosessin prosessinomistajana toimii Controller. Han vastaa
prosessin kehityksestd ja seurannasta maajohtajalle. Palvelulaskutusprosessin hallin-
nointi on toimeksiantajalla vield hyvin alkutekijoissé. Prosessinomistaja huolehtii l&hin-
né siitd, ettd yksikot saadaan toimimaan ja tekemé&an kirjaukset samojen periaatteiden
mukaisesti. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)
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Jokaisesta prosessista on laadittu prosessikuvaus, jota prosessinomistajan tulee paivit-
t44. Prosessiin osalliset voivat my6s ehdottaa prosesseihin muutoksia ja tehda kehitys-
ehdotuksia, jotka prosessinomistajan tulee ottaa huomioon. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

Kuten jo aikaisemmin kohdassa 3.5 on mainittu, toimeksiantajan palkanlaskentaprosessi
on jaettu edelleen osa- eli alaprosesseihin. Yksittéisista alaprosesseista on laadittu oh-
jeistuksia, joista kéytetd&dn nimitystd Hyva Kéytantd. Nimeksi on valittu nimenomaan
hyva eika esimerkiksi paras, silla prosesseissa ajatellaan olevan aina jotain kehitettavaa.
Ohjeistukset kuvaavat mallikkaita ja yhtendisia toimintatapoja, joiden mukaan jokaisen
yksikon, paikkakunnasta riippumatta, tulisi toimia. Téllaisia Hyva Kaytanto -
dokumentteja on laadittu esimerkiksi palkkapalvelun k&ynnistyksesta. (Palvelujohtaja
17.10.2013.)

Prosessien hallitsemiseksi on laadittu my6s prosessin tarkistuspisteitd ja tyovaiheseu-
rantalomakkeita, joita jokaisen tulisi kéyttda ty0ssédén varmistuakseen siitd, ettd kaikki
sovitut tyot tulevat tehdyksi, myos silloin, jos palkanlaskija esimerkiksi sairastuu. Tél-
I6in sijaisen taytyy tietdd, missa vaiheessa prosessia mennaan. Kaytdssa on lisaksi palk-
kaprosessin kehityslista, johon on jaoteltu kehityskohteet koskien myyntia, lisamyyntié,
osaamista ja tehokkuutta. Palkkaliiketoimintaa varten on muodostettu kehitysryhma,
joka kokoontuu kerran kuukaudessa keskustelemaan palkkaliiketoiminnan kannattavuu-

desta, kehityksesta ja prosessin toimivuudesta. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

3.8 Prosessien kehittaminen

Kun prosessit ja niiden johtaminen hallitaan, saadaan k&ytdnnon toiminnasta yh-
tenevaista. Tatd kautta toimintaa on helpompi kehittdd kokonaisuutena ja tehda kehitta-
misen tavoitteet selviksi kaikille osallisille. (Lecklin 2006, 128.) Prosessien kehittami-
nen vahentéaa prosessien kustannuksia ja virheita seka tukipyyntojen ja asiakasvalitusten

maaréé. Liséksi lapimenoajat lyhenevét ja ennustettavuus paranee. (Moisio 2010a.)

Organisaation taytyy tunnistaa, mik& kaikki hidastaa palveluprosessin kulkua. Ndma
hidasteet liittyvat usein odottamiseen, turhaan tekemiseen ja virheisiin. Tyypillisid pal-
veluprosessia hidastavia tekijoitd ovat esimerkiksi materiaalin tallennus késin, samojen

tietojen tallentaminen moneen kertaan, tietojen ja ohjeiden etsiminen seké tietojen syo6-
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t0ssé tapahtuvat virheet. Myos véarat laskutustiedot, hinnoitteluvirheet ja tarpeettoman

tyon tekeminen hidastavat prosessia. (Prosessien kehittdmisen keinoja 2011.)

Lapin yliopiston henkildstétuottavuuden tutkijan Marko Kestin mukaan tyontekijat
”séhldadavat” nykyddn noin viidenneksen sddnnollisestd tydajasta. Talld sédhlaykselld tar-
koitetaan etsimistd, korjaamista ja omien asioiden hoitamista ty0péivéan aikana. Yrityk-
set menettdvat Kestin arvion mukaan vuosittain yli kymmenen miljardia euroa sahl&a-
misen vuoksi. Hanen mukaansa suuria rakennemuutoksia ei tarvita, vaan perustyon ke-

hittdmisella saataisiin tyontekijoiden kokemus ja osaaminen hyotykayttoon. (Aro 2013.)

PaLan avulla toimeksiantaja pystyy seuraamaan tyétunteja, jotka on kaytetty tallaiseen
”sahldaamiseen”. Jarjestelmassé on erillinen koodi ty6lle, johon tydntekijoiden tulisi Kir-
jata kaikki omien tai muiden virheiden korjaamiseen ja selvittelyyn kulunut aika. Jo
pelkkd vééarien tai puuttuvien kirjauksien selvittely ja korjaus vievét aikaa varsinkin

esimiehilta.

Prosesseja kehitetaan yksittdisten tyovaiheiden kautta uusien tekniikoiden ja tyévalinei-
den avulla. Kéytannossé tdma tarkoittaa menettelytapojen virtaviivaistamista ja rationa-
lisointia sek& uusia tai paivitettyja tyoohjeita ja proseduureja. (Lecklin 2006, 150.) Pro-
sesseista voidaan analysoida esimerkiksi kustannuksia, lapimenoaikaa, osaamista ja
riskeja, jotta kehittdmiskohteet voidaan tunnistaa (Prosessien kehittdmisen keinoja
2011).

Prosesseja voidaan kehittdd vasta, kun tiedetadn niiden nykytila. Nykytilan kartoitus
auttaa valitsemaan kehitettavét prosessit siséltden prosessityon organisoinnin, prosessi-
kuvausten ja -kaavioiden laatimisen sek& prosessin toimivuuden arvioinnin. Kartoituk-
sen jalkeen prosessit analysoidaan. Analysoinnin tarkoituksena on valita kehittdmistapa
ongelmien selvittdmisen ja ratkaisemisen, laatukustannusten analysoinnin, tyékalujen ja
mittareiden valitsemisen sekéd kehittdmisvaihtoehtojen arvioinnin avulla. Kehittamista-
van valitsemisen ja toteutuksen jalkeen prosessia taytyy arvioida saannéllisesti ja uudis-
taa sité tarvittaessa. (Lecklin 2006, 135.)

Opinndytetyon tarkoitus on kehittdd uuden ohjeistuksen (liite 3) avulla toimeksiantaja
lilketoiminnan yhtd osaprosessia eli palkanlaskentaa parantamalla sen tukiprosessia eli

palvelulaskutusta. Kehittdmistavoitteina on esimerkiksi palkkapussin lapimenoajan ly-
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hentdminen ja kohdistusasteen, laadun sek& palvelun parantaminen. Téssa tapauksessa
palkkapussin lapimenoajassa keskitytadn vain siihen, ettd se saataisiin ohjeistuksen ja
yhtendisten kirjaustapojen avulla laskettua PaLasta oikein.

On myo0s tarkead, ettd prosessista saadaan palautetta sen toimivuuden varmistamiseksi.
Tassd tapauksessa palautetta voidaan saada sekd tyontekijoilta ettd esimiehilté ja johdol-
ta. Tyontekijat aloittavat palvelulaskutusprosessin kirjaamalla tydaikansa, jonka jalkeen
ne ajetaan raporteiksi ja esimiehet seka johto hoitavat analysoinnin. Prosessin toimivuus
ja helppous on tarkeééa tyontekijoille, silla heista riippuu, saadaanko palvelulaskutukses-
ta oikeita lukuja. Ohjeistuksen taytyy siis selvent&d ja helpottaa kirjausprosessia. Esi-
miehet ja johto nakevét lopputuloksen eli sen, onko kirjaustapojen muutoksella vaiku-

tusta laskettaviin mittareihin.

Palvelulaskutusprosessin kehittdminen vaikuttaa osaltaan myos palveluun ja sen laa-
tuun, silla tuntien kirjaamiseen ja laskutukseen kaytettyd aikaa saadaan vahennettyd,
jolloin aikaa jaa enemman asiakastydlle. Yhtendisella ohjeistuksella pyritaan helpotta-
maan tuurauksia ja selkiyttamaan laskujen siséltoa, jolloin asiakkaat saavat palvelusta

ammattimaisemman kuvan.

3.9 Henkiloston kehittaminen

Organisaation toiminta perustuu ihmisten osaamiselle. Mik&én jérjestelmé tai prosessi ei
auta, jos ihmiset eivat osaa. (Laamanen & Tinnild 2009, 31.) Paras tapa varmistaa toi-
minnan laatu, on motivoitunut, koulutettu ja tyéhonsa harjaantunut henkildstd. Pelkés-
tddn hyva johtaminen, hieno tekniikka ja toimivat prosessit eivét riitd. Henkil0stod ei
saa pitad vain kustannustekijand, vaan se on néhtéva yrityksen voimavarana. (Lecklin
2006, 213.) Henkildston tulee ymmartaé tyonséd vaikutus kokonaisuuteen ja se, milla
tavalla oma panos nostaa yrityksen laatua. Virheilta ei voida koskaan valttyd, mutta
niistd voidaan oppia. (Lecklin 2006, 215.)

Organisaation tulisi motivoida ja mahdollistaa tyontekijoiden kehittyminen, ja heidan
koko potentiaalinsa hyddyntdminen, tukeakseen organisaation tavoitteita. Ty0ymparisto
pitéisi myos rakentaa ja séilyttaa sellaisena, ettd se tukee tyontekijoitd ja luo taydellista

suoritusta ja kasvua edistavan ilmapiirin. Ottamalla tyontekijat mukaan prosessien ke-
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hittdmiseen, valtuutetaan heidat kayttdmaan yhteistd tietoutta ja paatoksentekokykya.
Organisaation tehtdvand on antaa koulutus, vélineet, materiaalit ja ohjeet tehtdvien suo-
rittamiseksi. (Bauer, Duffy & Westcott 2002, 9-10.)

Henkilostosuunnittelu on edellytys menestyvélle yritykselle. Se taytyy osata kytkea
strategiseen suunnitteluun seka lyhyen ja pitkan aikavélin liiketoimintatavoitteiden saa-
vuttamisen tueksi. Henkilostohallinnolla voidaan vaikuttaa toiminnan ja tyontekijoiden
henkilokohtaiseen laatuun, kuten esimerkiksi osaamiseen ja patevyyteen, koulutukseen,
kehityssuunnitelmiin, palkkausjérjestelmiin, motivointiin, tyotyytyvaisyyteen seka tyo-
olosuhteisiin. Olosuhteiden tulisi olla sellaiset, ettd henkilostd voi keskittyd oman tyo-
panoksensa antamiseen. (Lecklin 2006, 215-216.)

Henkildston tulisi ymmartad oman tyonsa tarkeys kokonaisuuden kannalta. Mittausjar-
jestelmid kaytetdan usein kommunikointityokaluna kertomaan organisaation Kriittisista
tavoitteista, ja niiden ymmaértdmisen oletetaan motivoivan henkilGstéd suoriutumaan
haasteellisista tehtavista. Talldin tavoitteiden tulee olla yksinkertaisia ja ymmarrettavia.
Kommunikaation tulee toimia molempiin suuntiin, joten henkiléston taytyy saada mah-
dollisuus kommentoida mittareita ja toimintatapoja, sill4 se auttaa heitd ymméartaméaan
muutosten syitd. (Kankkunen ym. 2005, 177, 179.)

Ihmisten kyvykkyydet, osaaminen ja motivaatio ovat ainutlaatuisia, ja toisin kuin tekno-
logiaa, jérjestelmia tai menetelmid, niit4 ei voi kopioida. Organisaatio voi perustaa kes-
tdvan menestyksensa naiden inhimillisten voimavarojen varaan. Henkilost6johtamista
tarvitaan, kun organisaatio haluaa ihmisten toiminnan kautta saavuttaa tavoitteiden mu-
kaisia tuloksia. Perinteinen henkildstdjohtaminen sisaltad tydsopimukset, koulutukset ja
palkanmaksun, mutta mukaan on yha enemman tulossa myds urasuunnittelu, tyokyvyn
ja osaamisen kehittdminen seka tulospalkkioiden suunnittelu, jolloin puhutaan strategi-

sesta henkildstdéjohtamisesta. (Laamanen & Tinnila 2009, 30.)

Yrityksen tulisi hyodyntdd myods sekd sisdisia ettd ulkoisia koulutuksia. Koulutukset
ovat parhaimmillaan, kun ne ovat kdytdnnonldheisid ja sidottu yrityksen toimintaan.
Koulutuksien tehokkuuteen liittyen voidaan mitata esimerkiksi suorituskyvyn parantu-
mista, laatua, toteutettuja aloitteita ja kehitysideoita. Oleellista on, ettd koulutus tulee

tarpeeseen eiki ketddn kouluteta “varastoon”. (Lecklin 2006, 225.)
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Oppiva organisaatio liittyy laheisesti laadunhallintaan. Se tarkoittaa organisaatioita,
joka kehittdd ja muuttaa itseddn seka edistda tydntekijoiden oppimista. Sen keskeisié
asioita ovat asiakaslahtoisyys, toiminnan jatkuva parantaminen sek& prosessien ja hen-
kiloston jatkuva kehittdminen. Oppiva organisaatio edesauttaa kehittymisté ja oppimista
sekd osallistaa tyontekijat péaatoksentekoon ja antaa heille vaikutusmahdollisuuksia.
Toimintaa pystytdédn nopeuttamaan ja tehostamaan, kun paatokset tehdaan sielld, missa
tyokin tehddén. Oppivan organisaation tavoitteena on huippuosaamisen levittdminen ja

suoritustason kohottaminen myos muissa yksikoissa. (Lecklin 2006, 232-235.)

Uusille tyontekijoille tulisi aina laatia perehdyttdmisohjelma. Sen avulla kartoitetaan
tarvittava lisdosaaminen, joka hankitaan koulutuksen ja kdytannon tyon kautta. Uutta
tyontekijaa varten nimetddn tukihenkilo, vaikka perehdyttdminen on loppujen lopuksi
koko tiimin vastuulla. (Lecklin 2006, 224.)

PaLan ohjeistus liitetd&dn osaksi uuden tyontenkijan perehdyttdmissuunnitelmaa. Jarjes-
telmaén tutustuttamisen on hoitanut yleensa esimies tai joku tiimilaisista sitd mukaan,
kun uutta tallennettavaa tulee tai uusi tyontekija pyytaa neuvoa. Téllaisen perehdyttami-
sen ongelmana on, ettd kaikkea tarpeellista ei muisteta kertoa, jolloin Kirjaukset voivat
menna alusta asti oleellisesti vadrin tai jarjestelmaé ei yksinkertaisesti opita ikinéd kayt-
tdmaan nopeasti ja tehokkaasti eiké sen tarkoitusta ymmarretd. Ohjeistuksen avulla uusi
tyontekija paasee heti kiinni jarjestelméan ja pystyy tutustumaan sen kayttoon itsendi-

sesti.

Ohjeistuksen avulla henkiléston odotetaan ymmartavan paremmin, millaista tietoa Pa-
Lasta saadaan. Tarked tavoite on, ettd jokainen ymmartéisi omien Kirjaustapojensa vai-
kutuksen ja saisi yleiskuvan siitd, miten PaLan eri koodit vaikuttavat laskettaviin lukui-
hin ja mittareihin. Esimerkiksi palkkapussin l&pimenoaikaan vaikuttaa vain tietyt koodit
Palassa. Niille pitdisi kirjata ainoastaan peruspalkanlaskentaan kuluva aika, eli aika,
joka kuluu, ettd palkat saadaan maksatukseen. Jos koodeille kirjataan myos kaikki yli-
maaréiseen selvittelyyn ja sahkdpostien kirjoitteluun kulunut aika, joka pitdisi kirjata
asiakkaan huolenpitoon, pidentd4 se l&pimenoaikaa eli mittarina se ndyttaa todellisuutta

huonommalta.
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3.10 Tiedon hallinta ja hyddyntaminen

Organisaation taytyy jo mittareita suunnitellessaan miettid, miten tietoa tullaan keraa-
maan. Olemassa olevista tietojarjestelmistd saadaan usein helposti tarvittava informaatio
taloudellisten ja muiden fyysisten mittareiden laskemiseen. Usein ongelmana onkin tar-
vittavan informaation saaminen sellaisten mittareiden laskemiseen, jotka liittyvéat aineet-
tomaan p&domaan, sillé tietojarjestelmat eivét pysty tuottamaan niiden laskemiseen tar-
vittavaa tietoa. Tallaisen tiedon saamiseksi tarvitaan usein erilaisia kyselyitd ja lomak-
keita. (Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 69-70.)

Organisaation tulisi my6s maaritell& liiketoimintansa kannalta Kkriittiset tavoitteet ja me-
nestystekijat. Kriittisilla menestystekijoilla tarkoitetaan ominaisuuksia, tietoja, taitoja,
kykyja ja resursseja, joiden perusteella organisaatio menestyy (Moisio & Ritola 2005).
Tallaisia toiminnan johtamiseen ja suuntaamiseen tarvittavia tietoja ovat esimerkiksi
operatiiviset tiedot, taloudelliset ja tulostiedot, muut eksplisiittiset tiedot seka hiljainen
tieto. (Lecklin 2006, 254.)

Operatiiviset tiedot liittyvéat tuotteiden suorituskykyyn, ominaisuuksiin ja laatuun. Mit-
esimerkiksi prosessin suorituskykyyn, kestoaikaan ja virheiden lukumaaréan. Koko pro-
sessista kerattavat avaintiedot auttavat kokonaisvaltaisessa laadunkehittamisessa. (Leck-
lin 2006, 255.)

Taloudellisilla tiedoilla tarkoitetaan voittoa, katetta, pddoman tuottoprosenttia, vakava-
raisuutta ynnd muita taloudellisia mittareita, jotka on jatkuvasti oltava ajan tasalla. Ne
kuvaavat yrityksen tilaa ja niilld seurataan strategian onnistumista. Tulostietojen proses-
simittarit puolestaan kuvaavat kyvykkyyspuolta. Muita eksplisiittisid eli helposti proses-
soitavia, tallennettavia, viestittyja ja jaettuja tietoja ovat esimerkiksi tydtapakuvaukset,
ohjeet, lait ja asetukset seka standardit. (Lecklin 2006, 255.)

Hiljainen tieto tarkoittaa kaikkea ihmisten toimintaan, menettelytapoihin, arvoihin, tun-
teisiin ja thanteisiin sidottua tietoa ja kannattavaa olisi yrittdd muuttaa kaikki hiljainen
tieto eksplisiittiseksi tiedoksi (Lecklin 2006, 255-256). Hiljaista tietoa syntyy esimer-
kiksi valmennuksissa, benchmarkkauksessa, haastavissa tehtévissa tai tutkimustygssa.

Tieto rakentuu henkilokohtaisen oppimiskyvyn varaan. (Laamanen & Tinnild 2002, 31.)
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Kaikelle kerattavalle tiedolle tulisi myods olla lahde, ja selked tieto siitd, mit4 tiedon
avulla halutaan mitata ja seurata sekd miten johto kasittelee keréttya tietoa (Lecklin
2006, 256). Jokaista valittua mittaria tulee arvioida sen jarkevyyden seka hydtyjen ja
haittojen kannalta. Tarkedd on myods keskittyd jokaisen mittarin kayttotarkoitukseen.
(Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 73.)

Mitattavalle tiedolle taytyy asettaa myos vaatimuksia. Tarkeinté on tietojen oikeellisuus,
silla parhaimmatkaan jarjestelmét eivét anna oikeaa tulosta, jos niistd saatu tieto on vir-
heellistd. Jos tietoja kaytetddn johtamisessa, taytyy tiedon olla mahdollisimman tuoretta
ja ajantasaista, silla prosessien ohjaus vaatii sit4. Tiedon on oltava myds yhdenmukaista
ja helppokayttoistd, silla varsinkin isoissa yrityksissdé on monta eri yksikkod, joiden

kaikkien tietoja pitéisi pystya arvioimaan ja muokkaamaan. (Lecklin 2006, 256-257.)

Organisaatiolla taytyy olla riittavasti tietojarjestelmié ja niiden tulee myos vastata orga-
nisaation tarpeita. Ei riitd, ettd tietoa tallennetaan manuaalisesti, vaan sita pitdisi tallen-
taa erilaisiin tietojarjestelmiin, jotta tiedon kasittely nopeutuisi ja tieto olisi kaikkien

saatavissa. (Lonnqgvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 66—67.)

Keratyn tiedon taytyy siis olla helposti saatavilla, jotta sitd voidaan hyodyntéa. Mitta-
reille on myds hyva asettaa halytys- tai varoitusrajat, jotta poikkeaviin ja halyttaviin
tuloksiin osataan reagoida nopeasti. Johtoryhmien kuukausittaiset kokoukset perustuvat
pitkalti mittaristojen kasittelyyn. Niissa mittaristot kaydaan yleensa l&pi yksikoittdin ja

katsotaan, onko tarvetta tarkemmalle tarkastelulle. (Kankkunen ym. 2005, 238-239.)

Mitattavia tietoja voidaan hyodyntéé vasta, kun niitd osataan analysoida ja ne ovat kes-
keisid johdon avainlukujen ja raporttien kannalta. Toiminnan kehittdmisen kannalta on
tarkedd verrata tietoja tavoitteisiin ja budjetteihin, aikaisempiin vuosiin, kilpailijoihin
seka toimialan keskiarvoihin. (Lecklin 2006, 261-262.)

Analyyseja ja vertailutietoja on hyva tarkastella sdannéllisesti ja tarpeen mukaan kéyn-
nistettdva kehittdmis- ja parantamistoimenpiteita. Asiakastyytyvéisyys, prosessitulokset
ja monet muut ennakoivat taloudellisen tuloksen kehittymistd, joten niiden avulla pysty-
tddn torjumaan Kriiseja ja havaitsemaan uusia liiketoimintamahdollisuuksia. (Lecklin
2006, 262.)
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PalLa tuottaa jarjestelména lahes kaiken tarvittavan tiedon toiminnan analysoimiseksi.
Ohjeistuksen avulla pyritddn saamaan Palasta saatu tieto ja siita laskettavat mittarit
vastaamaan todellisuutta, jotta analysointi olisi luotettavaa. Tieto on ajantasaista, silla
uutta tietoa saadaan ja sita analysoidaan kuukausittain. Ongelmana on, etta tyontekijat
eivat osaa tehdé kaikkia kirjauksia oikein tai tekevat ne omalla tavallaan, jolloin ne vai-
kuttavat mittareihin vaaristavasti, ja esimerkiksi palkkapussin lapimenoaika voi ndyttaa

todellisuutta huonommalta.

Toimeksiantajan yksikkoja katsotaan yksittdin ja niitd vertaillaan kesken&an. Taman
vuoksi jokaisesta toimistosta saatavien tietojen pitdisi olla yhdenmukaista ja saatu sa-
mojen periaatteiden mukaisesti syotetysta aineistosta. Ohjeistus tehdaén vain yhdelle
toimeksiantajan toimistolle, mutta sen osoittautuessa hyodylliseksi, voidaan sitd mah-

dollisesti kayttdd myds muissa yksikoissé.



30

4 LAATU

4.1 Mita laatu on?

Yleisend késitteend laatu tarkoittaa kokonaisvaltaista liikkeenjohtoa eli yrityksen laaja-
alaista kehittamisté ja johtamista. Laatuajattelun haasteena organisaatioille on ollut sen
ymmartaminen vain tuotteiden virheettomyytend. Nykyaan laatu ymmarretadn kuitenkin
mya0s toiminnan ja sen prosessien laatuna. Tuotteen laadulla tarkoitetaan asiakkaan kési-
tystd organisaatiosta ja sen tuotteiden laadusta verrattuna kilpailijoihin. Toiminnan laatu
puolestaan tarkoittaa organisaation sisdisen toiminnan ja prosessien virheettomyytta ja
tehokkuutta. Jako tuotteen laatuun ja toiminnan laatuun seké niiden molempien kehit-

tdminen luovat edellytykset markkinoilla menestymiselle. (Silén 2001, 9, 15-17.)

Hyvaé laatu luo tyytyvaisié asiakkaita ja on siten tarkein tekijé, joka vaikuttaa organisaa-
tion suoritukseen verrattuna Kilpailijoihin. Korkealaatuiset tuotteet ja palvelut antavat
organisaatiolle huomattavan kilpailuedun. Tuotantopohjaisesta lahestymistavasta katsot-
tuna laatu tarkoittaa tuotteiden ja palveluiden tarjoamista virheettémind noudattaen tas-
malleen niiden suunniteltuja maarityksia. (Csaszar 2002, 3.)

Virheettémyys ei saa kuitenkaan tarkoittaa sitd, ettd asiakkaille tehddéan ylilaatua, silla
asiakas ei ole valmis maksamaan siitd. Kokonaislaadun kannalta tarkeintd on ylittaa
asiakkaan odotukset niin, ettd hanet saadaan ostamaan palvelu tai tuote, ja ettd yritys
saavuttaa Kilpailuedun. (Lecklin 2006, 19.) Kéayttdjapohjaisesta lahestymistavasta kat-
sottuna on tarkead, etta tuote tai palvelu sopii tarkoitukseensa eli se seka vastaa méaari-

tyksid ettd ndma méaaritykset ovat asiakkaalle sopivia. (Csészar 2002, 3.)

NyKkyinen laatuajattelu perustuu sidosryhmista erityisesti asiakkaisiin. Heidan tarpeensa,
vaatimuksensa ja odotuksensa ovat laadun mittari, ja toiminnan voidaan katsoa olevan
laadukasta vasta, kun asiakas on tyytyvainen. (Lecklin 2006, 18.) Asiakas on tyytyvai-
nen ja tuotteen tai palvelun laadun voidaan sanoa olevan korkea, jos asiakkaan kokemus

tuotteesta tai palvelusta oli odotettua parempi (Csaszar 2002, 4).

Laatua ei kuitenkaan saavuteta pelkalla asiakastyytyvéisyydelld, vaan tarvitaan myos
muita tekijoitd, kuten virheettomyyttd ja tehokkuutta. Tyytyvdisia asiakkaita voidaan
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saada halvoilla hinnoilla, mutta silloin yrityksen kannattavuus ja sitd kautta myos laatu
karsivat. (Lecklin 2006, 18.)

Yrityksen strategisissa tavoitteissa tulee esiintyd myos laatundkdkulma, ei pelkastaan
taloudellisia tavoitteita. Nam4 laatutavoitteet osoittavat, mitka osa-alueet ovat kunnossa
ja mitéd pitéisi kehittdd. Strategisia laatua mittaavia tavoitteita ovat esimerkiksi tyyty-
vdisten asiakkaiden osuus prosentteina ja asiakasvalitusten maara alle X % toimituksis-
ta. Johdon jokapdivaiseen tyohon tulisi kuulua laatutavoitteiden seuranta, ja tavoitteiden

tulisi liittya Kiintedsti muihin strategisiin tavoitteisiin. (Lecklin 2006, 39, 42.)

Laadun suunnittelu on yksi organisaation prosessi, jonka tarkoituksena on linkittaa laatu
organisaation strategiaan ja tavoitteisiin, jotka liittyvat tuotteiden tai palvelun laatuun ja
niiden toimittamiseen asiakkaille. Laadun suunnittelu siséltdd vaatimuksia, suoritusmit-
tareita ja resurssien sitouttamisen, joiden avulla varmistetaan asiakkaiden tarpeiden tayt-
tyminen. (Bauer, Duffy & Westcott 2002, 10.)

Laatua voidaan tulkita eri tavalla eri nakoékulmista. Lecklin (2006) esittelee Paul Lill-
rankin kuusi eri tarkastelundkokulmaa: valmistus-, tuote-, arvo-, Kkilpailu-, asiakas- ja
ympéristdlaatu. Valmistuslaatu kertoo valmistusprosessin laadusta ja siitd, onko tuote
valmistettu méaéritysten mukaan. Tuotelaatu korostaa tuotteen suunnittelun laatua, ja
arvolaatu parasta kustannus-hyotysuhdetta. Kilpailulaatua tarkastellessa tuotteen laatu
on riittava, jos se vastaa kilpailijoiden laatua, ja asiakaslaatu on riittdva, jos se tyydyttaa
asiakkaiden tarpeet. YmpdristOlaatu mittaa tuotteen laatua sen suunnittelusta havittami-
seen asti. Kaytanndssa ndma kaikki nakdkulmat on otettu huomioon organisaatioissa,
silla eri osastot tuovat oman nakdkulmansa esille, miké& pakottaa organisaation sovitta-
maan ne yhteen. (Lecklin 2006, 20.)

Laadulle asetetaan jatkuvasti uusia vaatimuksia innovaatioiden, kilpailijoiden toiminnan
sekd yhteiskunnan ja markkinoiden muutoksen myota, ja laatu liitetdan usein suoritusta-
son jatkuvaan parantamiseen. Laatu on organisaation yksi menestystekijd, jonka toteu-
tumista seurataan mittareilla toiminnan tuloksellisuuden ja tehokkuuden seurannan
ohessa. (Lecklin 2006, 18, 21.)

Lecklinin (2006) mukaan laadulle on olemassa menestystekijoité ja kriittisid menestys-
tekijoitd. Menestystekijat ovat niitd, jotka vaikuttavat toiminnan tulokseen, ja kriittiset
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menestystekijét niitd, joista organisaation liiketoiminnan onnistuminen tai epéonnistu-
minen riippuu. Ne ovat organisaation eri yksikoissa ja tiimeissa erilaisia, ja ne olisi hyva
arvioida véhintadn kerran vuodessa tai aina, kun yritys kohtaa muutoksia. Kriittisia me-
nestystekijoita ovat esimerkiksi ammattitaitoiset tyontekijat ja korkea asiakastyytyvéi-
syys. (Lecklin 2006, 23-24.)

Anderssonin, Hiltusen ja Villasen (2004) Kauppa- ja teollisuusministeridlle tekemaan
tutkimukseen haastatelluista yritysjohtajista ja laatupaallikdista 70 % oli sitd mieltd, etta
asiakaslahtoisyys ja henkiloston osaamisen kehittdminen ovat laadun kehittdmisen mer-
kittavia ndkokohtia. Muu henkildsto piti merkittavampéna reklamaatioiden véhentamis-
t4. (Andersson ym. 2004, 38-39.)

4.2 Miksi laatua tarvitaan?

Laadulla on suuri merkitys organisaatiolle (kuva 3). Se vaikuttaa markkinoilla seké yri-
tyksessa sisaisesti. Markkinoilla hyva laatu lisaa asiakastyytyvaisyytta ja ostojen maéa-
réd, ja sitd kautta yritys saa myos vapauden hinnoitella tuotteensa ja saada néin parem-
paa katetta. Yrityksen siséisesti laatu tarkoittaa kustannustehokkuutta eli tuotteiden vir-
heettdmyytta ja alhaisia laatukustannuksia, joka vaikuttaa yrityksen katteeseen ja kan-
nattavuuteen. Yhdessd ndma kaksi tekijad parantavat yrityksen kannattavuutta, joka
puolestaan mahdollistaa pitkdjanteisen toiminnan ja auttaa saavuttamaan asetettuja ta-
voitteita, esimerkiksi kilpailuedun, yrityskuvan kohottamisen, osallistuvan ja motivoitu-
neen henkildston sekd nopeamman reagointikyvyn ymparistomuutoksiin. (Lecklin 20086,
24-25.)
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Tuotteiden ja
toiminnan laatu

Asiakkaiden Kustannus-
tyytyvaisyys tehokkuus
Ase.ma. Hinta
markkinoilla
Kannattavuus

- Henkildston

Reagointikyky ) ) Imago
motivaatio

N L/

Eloonjdaaminen

KUVA 3. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25)

Korkea laatu hyodyttad organisaatiota itsedan, sen tyontekijoita ja asiakkaita seka yhtei-
sfa. Tyontekijoiden tunne onnistumisesta kasvaa ja he tietavat tehneensé tyot parhaan
kykynsa mukaan. My6s varmuus omasta asemasta vahvistuu, silla tyo vastaa tyytyvéis-
ten asiakkaiden vaatimuksia. Laadukkaat jarjestelmét ja prosessit helpottavat tyontekoa,
vahentévat virheitd ja mahdollistavat kehittymisen. Hyva maine ja korkealaatuisen or-
ganisaation imago varmistaa tyontekijoiden pysyvyyden ja helpottaa uusien tydntekijoi-
den rekrytoinnissa. (Bauer, Duffy & Westcott 2002, 16.)

Organisaatiolle korkea laatu edustaa tuotteliasta ja kannattavaa tapaa kéyttaa resursseja.
Korkealaatuiset tuotteet ja palvelut pienentdvéat korjaamiseen, muokkaamiseen ja takui-
siin liittyvid kustannuksia. Jos laadussa on puutteita, yrityksen maine karsii ja se voi
aiheuttaa menetyksia nykyisten tilausten lisdksi myos tulevaisuuden tilauksissa. Organi-

saatio pystyykin keskittyméan jatkuvaan parantamiseen ja ennakoimaan ongelmat ja
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huonon laadun sen sijaan, ettd ongelmiin reagoidaan vasta, kun vahinko on jo tapahtu-
nut. (Bauer, Duffy & Westcott 2002, 16-17.)

Asiakkaita laatu hyddyttaa kasvattamalla tyytyvéisyytta. Virheitd on vahemman ja asia-
kaskokemuksesta tulee miellyttadvdmpi. Organisaatiot, joiden laatuasiat ovat kunnossa,
saavat vahemman valituksia, sill& henkilokunta on paremmin koulutettua ja he seuraavat
selkeitd prosesseja, jolloin virheitd tehd&dan vahemman. Laatuorganisaatio tarjoaa asi-
akkailleen korkean tason henkilokohtaista palvelua ja rakentavat ndin pitkakestoisia
asiakassuhteita. Nykyisten asiakkaiden séilyttdminen on helpompaa ja edullisempaa,

kuin uusien saaminen. (Bauer, Duffy & Westcott 2002, 17.)

Myos yksittéiset yhteisot hyotyvat korkealaatuisista organisaatioista. Organisaatiot ja
niiden tyontekijat ensinnékin tuovat yhteisolle verotuloja. Korkealle kehittyneet organi-
saatiot toimivat niin sanotusti lahjoittajina vakaannuttamalla taloutta. Niiden laatu, tuot-
tavuus ja kilpailukyky vaikuttavat yhteisojen elinkykyisyyteen. (Bauer, Duffy & West-
cott 2002, 18.)

Toimeksiantaja seuraa palkanlaskentaprosessin laatua aktiivisesti. Osalla asiakkaista on
kaytossé laadunseurantatalukko, jonka avulla pystytddn seuraamaan prosessin aikana
tapahtuneita virheita ja sitd, ovatko virheet asiakkaan vai toimiston tekemié. Laadunseu-
rannan avulla halutaan selvittdad poikkeamat ja niiden syyt seké se, kuinka paljon vir-
heistd saadaan karsittua jo prosessin aikana ja kuinka paljon paatyy palkansaajan las-
kelmalle. Virheille on asetettu tietty prosenttiméérdinen raja, jonka ylittyessd, esimer-
kiksi puolen vuoden aikana, maksetaan asiakkaalle siitd korvaus. Laadunseurantatau-
lukko kdydaan asiakkaan kanssa lapi yhteisissa seurantapalavereissa, ja mietitaan toimia

ongelmien ratkaisemiseksi. (Palvelujohtaja 23.10.2013.)

Jokaiselle asiakkaalle on lisaksi laadittu huolenpitosuunnitelma, johon on kirjattu kaikki
asiakkaan palvelun kannalta olennaiset asiat. Suunnitelman avulla palvelun laatu ei
muutu, vaikka yhteyshenkild vaihtuisi. Jokainen laskija vastaa omien asiakkaidensa
huolenpitolomakkeiden pdivityksestd, jotta myos lomitukset ja sairauslomasijaisuudet
sujuisivat ongelmitta. Kaytossa on liséksi erilliset tehtavélistat, joiden avulla seurataan,
ettd kaikki kuukausittaiset asiakastyot tulevat tehtya. (Palvelujohtaja 23.10.2013.)
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4.3 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Organisaatio, joka pystyy kilpailjoita tehokkaammin ja nopeammin yhdistdmaan laatu-
kulttuurin luomisen ja brandin rakentamisen oman liiketoiminnan strategiseen uudista-
miseen, tulee menestymaan (Siléen 2001, 40). Hyvin johdetussa yrityksessa johto ottaa
laadun huomioon kaikessa toiminnassaan eiké pida sita erillisend toimintona muusta
lilkkeenjohdosta. Taytyy kuitenkin varoa, ettei laadusta tule itse tarkoitus, ja tiettyja
laatukriteereja pyrita tayttdmaan vain sen takia, koska ne ovat kaytdssa muillakin. (Silén
2001, 23.) Organisaation toimintaa ohjaavat keskeisimmaét arvot ovat toiminnan laatu ja
asiakkaiden tyytyvaisyys, joiden avulla laadusta voidaan tehdé strateginen kilpailutekija
(Silén 2001, 49-50).

Lecklinin (2006) mukaan asiakassuuntautuneisuus on yritykselle tarked laadun tunnus-
merkki. Tuotteiden ja prosessien tulee vastata asiakkaiden tarpeisiin, sill& asiakas on se,
joka rahoittaa yrityksen toiminnan. Asiakas tulee ndhd& muunakin, kuin tuotteen tilaa-
jana ja maksajana, silla yrityksen asiakkaita ovat loppukayttajien lisdksi myos esimer-
kiksi tukkukaupat. Markkinoilla menestyminen edellyttda asiakasketjujen hallintaa alus-
ta loppuun. (Lecklin 2006, 26.)

Yrityksilla on asiakkaina seka vélittomia etta vélillisia asiakkaita. Valiton asiakas on se,
joka tilaa ja vastaanottaa tuotteen sekd maksaa laskun. Heidan tarpeidensa tyydyttami-
nen kuuluu laadun perusasioihin. Vélilliset asiakkaat eivét ole suorassa yhteydessa yri-
tyksen kanssa. He ostavat yrityksen tuotteet tukku- ja vahittaisliikkeista. (Lecklin 2006,
79-80.)

Jo olemassa olevien asiakkaiden lisdksi yrityksen taytyy ottaa huomioon myds potenti-
aaliset asiakkaat, joita ovat ei-kenenkddn-asiakkaat ja kilpailijoiden asiakkaat. Myos
menetetyt asiakkaat ovat yritykselle téarkeitd, silla heiltd voidaan saada arvokasta tietoa
toiminnan kehittamiseen. (Lecklin 2006, 82.)

Organisaation tuottama brandi vaikuttaa myos oleellisesti asiakkaiden ostokayttaytymi-
seen, silla he ostavat mielelld&n laadukkaiksi ja luotettavaksi kokemiaan brandeja. Laa-
tubrandi ja laadukas yritys taytyy kuitenkin osata erottaa toisistaan, silla laadukas yritys
ei tarkoita laadukasta brandid, joka kuitenkin ensisijaisesti houkuttelee asiakkaita osta-

maan. Jos yritys on laadukas, se pystyy yllépitdmaan luomaansa laatubrandia ja sen
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synnyttamid odotuksia. Muussa tapauksessa asiakas pettyy ja siirtyy Kilpailevan brandin
kayttajaksi. (Silén 2001, 127.)

Asiakaskohtaamisen merkitys on suurin palvelualoilla, silla koko palvelu tapahtuu hen-
kilokunnan vélityksella. Yritys ei saa myytya tuotetta ilman ammattitaitoisia asiakas-
palvelijoita, sill4 heidédn avullaan tuotteet saadaan vastaamaan asiakkaiden laatuvaati-
muksia ja odotuksia. (Lecklin 2006, 93.)

Yrityksen taytyy muistaa, ettd henkilostd on se, joka tekee laadun. Laatuyrityksessé
henkilostod ei ndhda kustannustekijand, vaan edellytyksend asiakastyytyvaisyydelle.
Henkiloston kehittdmiseen ja osallistumiseen taytyy panostaa. Henkilostd on se, joka
kayttdd tuotantomenetelmia ja -valineitd, joten on tirkeéa, ettd he ovat koulutettuja ja
motivoituneita. Tyontekijoiden on saatava vapauttaa koko potentiaalinsa yrityksen kéyt-

toon, jotta henkilokohtaista kehitystd saadaan edistettyé. (Lecklin 2006, 27.)

4.4 Laatu palvelulaskutuksessa

PalLasta saadaan liiketoiminnan kannalta tarke&& tietoa. Tdman niin kutsutun liiketoi-
mintatiedon hallinta tarkoittaa toimintaa, jossa liiketoimintaan ja sen ymparistoon liitty-
en kerataan systemaattisesti tietoa. Tiedon avulla paastaan selvyyteen, mita organisaati-
ossa todella tapahtuu. Tiedon taytyy olla luotettavaa, sill& sita tulkitaan, analysoidaan ja
kaytetadan paatoksenteon tukena. (Laamanen & Tinnild 2009, 28.)

Myos laskutus kertoo palvelun laadusta. Jos laskutusta ei ole suunniteltu asiakkaan na-
kokulmasta, saattaa se aiheuttaa turhia reklamaatioita ja asiakastyytymattomyyttd. Las-
kut eivét saa olla epéselvia ja tdynnd yrityksen omia tuotekoodeja, joita asiakas ei ym-
marra. (Hannus 1997, 38.)

Ohjeistuksen yksi tavoite on henkiloston osaamisen kehittdminen PaLan kayton ja ylei-
sesti laskutuksen osalta. Kun laskutustapahtumat kirjataan yhtendisten kirjaustapojen
mukaan, myo6s lomitusten ja sairauspoissaolojen aikana laskut lahtevat asiakkaalle sa-
mansisaltoising, mitdan ei jad laskuttamatta eiké asiakasta laskuteta myoskaan sellaises-
ta, mita ei ole sopimuksessa. Tamé kaikki vaikuttaa asiakkaiden tyytyvéisyyteen ja hei-
dan kokemukseensa yrityksen ammattitaitoisuudesta ja palvelun laadusta.
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Tyontekijoiden tulisi lisata jokaisen asiakkaan ohjeistuksiin erilliset laskutusohjeet, jos-
sa kerrotaan, mika kaikki on laskutettavaa tyoté ja kuinka paljon tyosta on yleensa las-
kutettu. Tamé on térkeaa esimerkiksi &killisten sairastumisien vuoksi, jolloin tuuraajan

taytyy osata laskuttaa asiakasta oikein.

Laatu palvelulaskutuksessa voidaan kasittdd palvelulaskutusprosessin hallintana ja toi-
mivuutena. Tama tarkoittaa sitd, ettd kayttajien taytyy tietda jarjestelméan mahdollisuu-
det ja osata hyddyntaa sitd parhaalla mahdollisella tavalla organisaationsa toiminnan ja
sen kehittdmisen hyvéksi. Jarjestelmaa varten on oltava kunnolliset ohjeistukset, jotta
tyontekijat kayttavat sitd yhtendisten periaatteiden mukaisesti. T&ma auttaa varmista-
maan, ettd palvelulaskutuksesta saatu tieto on oikeansiséltdistd, virheetdnta ja vastaa

todellisuutta.
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5 MITTARIT

5.1 Miittareista ja mittauksesta yleisesti

Lonngvist ym. (2006, 30) mukaan mittari eli tunnusluku tarkoittaa menetelméaé, jolla
kuvataan menestystekijan suorituskykyad. Mittareiden tarkoituksena on ohjata ihmisten
toimintaa, seurata onnistumista ja edistymistd, tukea paatoksentekoa ja toiminnan ohja-
usta seka auttaa ihmisid oppimaan ja analysoimaan syitd ja seurauksia. Mittareiden avul-
la p&atokset ja johtaminen perustuvat faktoihin, eivat mielipiteisiin ja selittelyihin.
(Moisio & Ritola 2005.)

Mittareihin liittyy olennaisena osana mittaus, joka on olennainen osa prosessin hallin-
taa, johtamista ja ohjaamista. Jokaisella prosessilla on omat mittarinsa. (Lecklin 2006,
151.) Mittauksen avulla organisaatio pystyy esimerkiksi seuraamaan tavoitteiden toteu-
tumista, arvioimaan muutos- ja kehitystarpeet, tekemaan vertailuja seké tunnistamaan
ongelmat jo varhaisessa vaiheessa. (Moisio & Ritola 2005.) Mittaaminen auttaa myds
tyontekijoitd ymmartdmaan strategian ja tavoitteiden yhteyden operatiivisiin toimenpi-
teisiin sekd auttaa heitd reagoimaan nopeammin muutoksiin (Moisio 2009).

Mittareilla voidaan tarkastella esimerkiksi prosessin tehokkuutta, tuloksellisuutta, vai-
kuttavuutta ja joustavuutta. Jokaiselle ndkdkulmalle on olemassa ajallisia, méaaréllisia,
laadullisia ja rahallisia mittareita. Esimerkiksi tehokkuutta kuvaavana ajallisena mittari-
na kdytetadn lapimenoaikaa, laadullisena virheiden maaraa ja rahallisena tyokustannuk-

sia tai myyntisaamisia (taulukko 1). (Moisio & Ritola 2005.)
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TAULUKKO 1. Esimerkkeja prosessien mittaamisesta (Moisio & Ritola 2005, muokat-
tu)
Aika, maara Laatu Raha
Tehokkuus -l&pimenoaika -virhe-% -tydkustannukset/ tuotettu

Tuloksellisuus

-tybaika/tuotettu yks.
-materiaalin kaytto/kk
-varastonkierto
-myyntisaamisten Kkierto-
aika
-palvelutapahtumat/kk

-toimitusvarmuus

yksikkd
-myyntisaamiset
-liikevaihto/tyontekijé
-kate/tyontekija
-virhekustannukset

Vaikuttavuus  -toimitusaika -asiakastyytyvéisyys -myynnin kehitys
-ideat/aloitteet -asiakasvalitukset -toteutunut hintataso
-poissaolot -saadut/menetetyt
asiakkaat

-markkinaosuus
-henkil6ston tyytyvéisyys
-tavoitettavuus
-monitaitoisuus

Joustavuus -toimitusnopeus

-teholllinen tydaika

5.2 Mittareiden jaottelu

Hyvéat mittarit ovat yksinkertaisia ja niiden tuottama tieto on ymmarrettdvad. Mittarei-
den tulisi lisaksi kytkeytya yrityksen tavoitteisiin ja aiheuttaa keskustelua osapuolten
valille. (Moisio 2008a.) Henkiloston taytyy pystya erottamaan hyva ja huono suoritus
sekd ymmartamaan mittareiden kayttétarkoitus (Moisio 2006). Mittarit voidaan jakaa
taloudellisiin ja ei-taloudellisiin, eteenpéin ja taaksepdin katsoviin, strategisiin ja opera-
tiivisiin, sisdisiin ja ulkoisiin sek& syy- ja seurausmittareihin. (Moisio & Ritola 2005.)

Mittareille ei ole olemassa oikeaa madraa. Maaran kasvaessa kaikki tarpeelliset nako-
kohdat pystytddn ottamaan huomioon ja liiketoimintaa mallintamaan paremmin. Mitta-
reiden suuri madrd Kkuitenkin vahentdd tyontekijoiden kokonaisuuden ja syy-
seuraussuhteiden ymmarrystd, kasvattaa yllapidon ja kehittdmisen resursseja seké hei-

kentéa kriittisiin osa-alueisiin keskittymistd. (Kankkunen ym. 2005, 133.)

Jokainen prosessi on oma mittauskohteensa. Johto on se, joka ldhtokohtaisesti asettaa
mittarit, mutta my0ds prosessiin osallistuvan tiimin on saatava vaikuttaa niihin. Tiimi
tietdd yleensa paremmin, mité asioita on tarkeda seurata ja mitk& ovat kehittdmisen kan-
nalta tarkeitd mittareita. Osallistaminen my6s motivoi tyontekijoita, silla he kokevat

saavansa vaikuttaa. Mittareiden halutaan nayttavan hyvia tuloksia. Tyontekijoiden tay-

-tuotteiden varioitavuus
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tyy saada vaikuttaa mittariin omalla tyollaan, jos mittari vaikuttaa esimerkiksi palkka-
ukseen. (Lecklin 2006, 152-153.)

Soisalon-Soinisen (2012) Taloussanomiin kirjoittaman artikkelin mukaan talousasian-
tuntijat pitdvat tarkeimpind mittareita talla hetkell& erityisesti korkoja, bruttokansan-
tuotetta, yhtididen voittoa ja kannattavuutta seké porssid. Naiden lisaksi tarkeiksi mitta-

reiksi nousi kuitenkin my6s ennakoivat mittarit ja luottamusmittarit.

5.2.1 Taloudelliset ja ei-taloudelliset mittarit

Taloudelliset mittarit ohjaavat organisaation liiketaloudellisia eli rahallisia tavoitteita ja
ne saadaan helposti jo kaytdsséd olevista jarjestelmista tai joko suoraan tai laskemalla
esimerkiksi tilinpaatostiedoista. Taloudellisia mittareita ovat esimerkiksi liikevaihto ja
kayttokate. (Lonngvist ym. 2006, 30.)

Taloudellisten mittareiden ongelmana on, ettd ne eivét auta organisaatiota tunnistamaan
ongelmia ja niiden syitd. Ne viestivat vain historiaa ja ovat yleensa hyvin joustamatto-
mia. Taloudellisten mittareiden avulla ei myoskdan saada selville, mitd asiakkaat ja
markkinat vaativat organisaatiolta, jotta toimintaa voitaisiin kehittad. (Moisio & Ritola
2005.)

Pelkk& taloudellisten mittareiden kéyttd saattaa pahimmillaan estdé toiminnan jatkuvan
parantamisen, silld mittareiden kayttd vaaristdd pitkan aikavalin suunnittelua (Veini
2008). Taloudellisten mittareiden huonona puolena on, ettd ne antavat organisaation
tilanteesta vain osittaisen kuvan, ja johtaa vain lyhyen t&htdimen voittojen tavoitteluun.
Henkiloston on usein liséksi vaikea ymmartéa niitd. Toisaalta taas taloudelliset mittarit
ovat luotettavia, silla niista on paljon kokemusta ja niiden laskentatavat ovat vakiintu-
neet. Lisaksi taloudellisten mittareiden avulla organisaatioita voidaan verrata keskenaan.
(Lonngvist ym. 2006, 29-30.)

Ei-taloudellisia mittareita ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyys ja henkildston osaami-
nen. Ne eivét perustu rahamittaiseen tietoon ja niiden osuus yritysten mittareista kasvaa
jatkuvasti. (Lonngvist ym. 2006, 30.) Asiakkaiden ja henkiloston tyytyvaisyyteen liitty-
vt kyselyt ovat kuitenkin kalliita ja juuri siit4 syysta ne tehddan harvoin, yleensa kerran
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vuodessa. Saannollisyys on kuitenkin térkeda trendien selviamisen vuoksi. (Lecklin
2006, 152.)

Ei-taloudellisten mittareiden haasteena on oikeiden mittareiden l6ytdaminen ja niiden
kayttdminen yhdessé taloudellisten mittareiden kanssa suorituskyvyn seurannassa (Moi-
sio & Ritola 2005). Niiden huonona puolena on myos se, etta niill4 ei ole vakiintuneita
laskentatapoja, joten ne eivat ole yhta luotettavia tai vertailukelpoisia kuin taloudelliset
mittarit. Tyontekijoiden kannalta ei-taloudelliset mittarit ovat kuitenkin parempia, silla

ne ovat konkreettisempia ja helpommin ymmarrettavissa. (Lénngvist ym. 2006, 30-31.)

5.2.2 Eteenpain ja taaksepain katsovat mittarit

Eteenpéin (lead) ja taaksepéin (lag) katsovat mittarit nimens& mukaisesti siis joko enna-
koivat tulevaa tai kertovat, mitd on tapahtunut. Niitd kutsutaan myds ennakoiviksi ja
reaktiivisiksi mittareiksi. Ennakoivia mittareita ovat esimerkiksi asiakkaisiin kaytetyt
tunnit, poissaolot tai lapimenoaika ja ne ennakoivat, milta reaktiiviset mittarit esimer-

Kiksi asiakastyytyvaisyys, markkinaosuus ja myynti tulevat nayttdmaan. (Moisio 2009.)

Ennakoivia mittareita ovat myos panosmittarit. Niita kéytetddn apuna seka pitkan etta
lyhyen aikavélin strategisessa suunnittelussa. Panosmittareita ovat esimerkiksi tulojen ja

menojen toteuma seké kapasiteetin kayttoaste. (Laamanen 2005, 114-115.)

5.2.3 Strategiset ja operatiiviset mittarit

Strategiset ja operatiiviset mittarit kuuluvat myos reaktiivisiin eli taaksepéin katsoviin
mittareihin. Strategiset mittarit saadaan sidosryhmien tulevaisuuden odotuksista tai suo-
raan ylemman tason strategisista padmaarista. Operatiivista nakokulmaa kaytetaan usein
ydinprosessien kuvaamiseen eli kuvataan, miten prosessi vastaa asiakkaiden, johdon,
henkildston ja viranomaisten odotuksia ja tarpeita joka pdiva. Operatiiviset mittarit voi-
daan tunnistaa prosessin tarkoituksen, perustehtévan tai sidosryhmien nykyhetken odo-
tusten avulla. (Moisio 2010b.)
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5.2.4 Sisaiset ja ulkoiset mittarit

Siséisilla mittareilla selvitetddn organisaation sisaisten prosessien kyvykkyyttd seké
oppimista ja kasvua. Ulkoiset mittarit kertovat ulkoisista vaikutuksista ja keskittyvat
omistajien ja asiakkaiden intresseihin. (Sillanp&a 2009, 20; Malmi 2006, 32-33, mu-
kaan.) Siséistd tehokkuutta kuvaavia mittareita ovat esimerkiksi Idpimenoajat, hukka ja
tuottavuus ja ulkoista vaikuttavuutta kuvaavia asiakastyytyvéisyys, markkinat seka laatu

(Jarvenpéa, Partanen & Tuomela 2001, 195).

Siséisten prosessien avulla tuotetaan arvoa asiakkaille ja tyydytetddn heidén tarpeensa.
Tehokkuutta parantamalla vaikutetaan siis myos taloudelliseen tulokseen, joten siséistéa
tehokkuutta kuvaavat mittarit kertovat oleellista tietoa toiminnan kehittdmisen kannalta.
(Jarvenpaa ym. 2001, 198.)

5.2.5 Syy- ja seurausmittarit

Syymittareita ovat esimerkiksi ei-taloudelliset tunnusluvut, ja vastaavasti seurausta ku-
vaavia ovat taloudelliset tunnusluvut. Seurausmittareiksi voidaan luokitella myds mitta-
rit, jotka kuvaavat asiakkaille lisdarvoa tuottavien toimenpiteiden seurauksia. Téllaisia
ovat esimerkiksi asiakasuskollisuus ja —tyytyvaisyys sekd markkinaosuus. (Jarvenpaa
ym. 2001, 189, 202.)

5.3 Suorituskyvyn mittaus

Suorituskyvyn mittauksesta puhutaan myos strategisena suorituskyvyn mittauksena,
joka voidaan maaritelld yhdeksi yrityksen prosessiksi. Siind yritykselle asetetaan tavoit-
teet ja niille ohjausmittarit strategisesti tarkeiden menestystekijoiden perusteella. Suori-
tuskyvyn mittauksesta puhutaan usein myods suorituksen mittauksena. Ne tarkoittavat
kuitenkin eri asiaa, suorituksen mittauksen tarkoittaessa toteutunutta suoritusta ja suori-
tuskyvyn mittauksen tarkoittaessa parhaan mahdollisen suorituksen tavoittelemista ja

sen seurantaa. (Jarvenpéa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2010, 286-287.)
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Laamasen (2005) mukaan “suorituskyky on osoitettua kykya toimia tarkoituksenmukai-
sella tavalla”. Suorituskyky voi olla siis esimerkiksi organisaation asiakastyytyvidisyyttd
tai kannattavuutta, joka on mittaamalla hankittu tai muutoin todennettu. Se kertoo, mi-
ten henkild, tuote, prosessi tai organisaatio suoriutuu. (Laamanen 2005, 19.) Suoritus-
kykyyn liittyy myos tuottavuus, tehokkuus, l&pimenoajat ja laatu, ei pelkéstédan taloudel-

linen suorituskyky (Veini 2008).

Suorituskyvyn mittaus on ohjausprosessi, jonka avulla selvitetddn jonkin liiketoiminnal-
lisesti tarkedn tekijan tila. Sen avulla myos viestitdédn organisaation tarkeimmét asiat
operatiiviselle tasolle, mik& vaikuttaa suoraan henkiloston kayttdytymiseen. (Jarvenpad
ym. 2010, 287.)

Suorituskykya tarkastellaan yrityksissa nykyaan useasta eri nakokulmasta. Tata varten
on kehitetty useita erilaisia malleja, joiden avulla suorituskyky voidaan jakaa pienem-
piin osiin ja nain ollen tarkastelu ja mittaus on helpompaa. Yksi tunnetuimmista mal-
leista on Kaplanin ja Nortonin Balanced Scorecard, jossa suorituskyvyn mittaamiseen
kaytetdan neljaa eri nakékulmaa; talouden, asiakkaan, sisdisten prosessien sekéd oppimi-
sen ja kehittymisen n&kokulmia. Yrityksen on saavutettava asetetut tavoitteet ndissa
kaikissa nakokulmissa mahdollistaakseen tulevaisuuden kilpailukyvyn. (Lonngvist ym.
2006, 20-21.)

Jarvenpéa ym. (2010, 289) esittelevéat Laitisen (1998) dynaamisen suorituskyvyn mitta-
usjarjestelman. Siind seurataan yrityksen ulkoisten ja sisdisten resurssien kulkua proses-
seista tuotoiksi. Ulkoista suorituskykya kuvaavat taloudellinen suorituskyky ja kilpailu-
kyky. Sisdista suorituskykya kuvaavat kustannukset, tuotannontekijat, toiminnot, tuot-
teet ja tuotot. Ndihin liittyvid mittareita ovat esimerkiksi kustannusrakenne, tyotyyty-
vaisyys, kapasiteetin kayttOaste, prosessin lapimenoaika, laatu, asiakastyytyvaisyys seka

asiakas- ja aluekohtaiset kannattavuudet.

Jokainen organisaatio valitsee kdyttdménsa mittarit oman strategian, toimintatapojen,
kulttuurin ja muiden piirteiden mukaan. Samoja mittareita saatetaan siis kdyttaa eri or-
ganisaatioissa eri tarkoituksiin. Kayttotarkoitukset voivat olla my6s erilaisia riippuen
siitd, kayttadko niitd johto vai henkilostd. Johto kayttdd mittareita toiminnan ohjaami-
seen, valvomiseen ja palkitsemiseen, kun yksittdinen tyontekija kayttdd niitd oman

tyonsé kehityksen seuraamiseen. (Lonngvist ym. 2006, 124.)
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Kéyttomahdollisuuksia mittaamiselle on siis monia. Tyypillisesti suorituskyvyn mitta-
usta kdytetddn toiminnan nykytason arviointiin, sill& toimintaa ei voida kehittad, jos ei
tiedetd lahtdtasoa. Toinen yleinen kéyttotarkoitus on mittauksen kayttd niin sanottuna
varoitus- tai hélytysjarjestelménd. Tama tarkoittaa sitd, etta tiettyd mittaria ei seurata
saannollisesti ja ainoastaan halyttaviin poikkeamiin reagoidaan. (Lonnqvist ym. 2006,
124.))

Mittaamisella voidaan saada aikaan myonteista kilpailua tiimien sisalla tai niiden valil-
l4. Voidaan mitata sellaista menestystekijad, jonka avulla tiimit voidaan asettaa parem-
muusjérjestykseen, kuitenkin niin, ettd Kkilpailu ei aiheuta Kielteistd toimintaa, esimer-
Kiksi tarkedn tiedon salailemista. (L6nnqvist ym. 2006, 125.) Suorituskyvyn mittausta
voidaan kayttdd myos ohjaamaan motivaatiota kohti jatkuvaa parantamista, ohjaamaan

muutoksia ja tukemaan oppimista (Prosessien mittaaminen 1998).

Mittauksen avulla ennustetaan myos tulevia tuloksia ja tilanteita, esimerkiksi koko vuo-
den tulosta voidaan arvioida kuukausi- tai neljannesvuositulosten avulla. Tassé on oleel-
lista my0s syy-seuraussuhteiden merkitys, joiden kohdalla taytyy muistaa aikaviive. Jos
yritys esimerkiksi saa uusia asiakkaita, nakyy se rahallisesti vasta tietyn ajan kuluttua.
(Lonngvist ym. 2006, 125.) Tilitoimistoissa uudet asiakkaat saattavat olla aluksi kannat-

tamattomia kdynnistysprosessin ja asiakkaan tapojen seka jarjestelmén opettelun vuoksi.

5.4 Toimeksiantajan mittarit

PaLa-prosessin tuotoksena toimeksiantajalle syntyy erilaisia mittareita ja tunnuslukuja,
joita kéytetdan toiminnan tehokkuuden ja kannattavuuden selvittdmiseen. Tamén kappa-
leen tarkoituksena on tarkastella PaLan avulla laskettavia mittareita ja tunnuslukuja seka
yhdistaa niita edellda kaytyyn teoriaan. Kappaleessa kéytavat asiat pohjautuvat Tampe-
reen yksikon palkkaosaston palvelujohtajan ja Controllerin kanssa kéytyihin keskuste-
luihin. Mittareiden haasteita kasitelld&n kohdassa 5.5 yhdessé aiheeseen liittyvén teorian

kanssa.

PaLan avulla laskettavat mittarit ovat osa toimeksiantajan KPI-mittaristoa (Key Perfor-
mance Indicator), joka koostuu yrityksen kasvua, kannattavuutta, tehokkuutta, motivaa-
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tiota ja asiakastyytyvaisyytta kuvaavista luvuista. Mittaristoa tarkastelee palvelujohtajan
ja Controllerin lisdksi maajohtoryhmé. Mittariston lukuja verrataan budjettiin ja sit4
kaytetdan apuna tuloksen arvioinnissa. Sen avulla yksikoitd myos vertaillaan keskenaan.
(Controller 3.10.2013.)

Mittaristoa tarkastellaan kokonaisuutena yksikdittdin ja kustannuspaikoittain, joten
pelkkaé palkkaosastoa ei saa koko mittaristoa tarkasteltaessa eroteltua. Osa mittareista
on kuitenkin suoraan PalLan tiedoista laskettavissa, joten niiden avulla palkkaosastoa

pystytéan arvioimaan erikseen ja laskemaan sille omat luvut.

PaLan tiedoista on suoraan laskettavissa laskutus/hlo, laskutus/tunti, min/palkkapussi eli
palkkapussin lapimenoaika ja kohdistusaste. Nailla kaikilla mittareilla seurataan organi-
saation tehokkuutta ja kannattavuutta. Lisaksi tehokkuuden ja kannattavuuden mittarina
kaytetdan negatiivista ebitaa eli negatiivista tulosta. Kasvua, motivaatiota ja asiakastyy-
tyvaisyytta kuvaavat liikevaihdon kasvu 12 kuukauden aikana, uudet ja menetetyt asi-
akkaat, motivaatio sekd asiakkaiden suositteluaste. Kaikkia mittareita seurataan liuku-
vasti yhden ja 12 kuukauden ajalta. Ebitaa, liikevaihdon kasvua ja muita viimeksi mai-
nittuja mittareita ei saada suoraan Palasta, mutta ne perustuvat PalLasta otettuihin tie-
toihin. (Palvelujohtaja 3.10.2013.)

Mittareista tuntilaskutus, laskutus henkildittéin, liikevaihto ja negatiivinen ebita ovat
taloudellisia mittareita. Ne kuvaavat yrityksen taloudellista tilaa ja ovat samalla myos
seurausmittareita. Taloudellisten mittareiden vastapainoksi on valittu ei-taloudellisia
mittareita, joita ovat uudet ja menetetyt asiakkaat, suositteluaste ja henkiléston motivaa-
tio. Ne luokitellaan myds syymittareiksi eli ne kertovat, miksi taloudelliset mittarit nayt-

tavat tiettya tulosta.

Osa mittareista kertoo toimeksiantajan sisaisesta tehokkuudesta, oppimisesta ja kasvus-
ta. Naitd ovat l&pimenoaika, kohdistusaste ja henkiléston motivaatio. Kohdistusaste on
my06s panosmittari. Sill& mitataan kapasiteetin kdyttOastetta ja sitd kdytetdan strategisen
suunnittelun tukena. Ulkoisia vaikutuksia mitataan uusilla ja menetetyilld asiakkailla

sek& asiakkaiden suositteluasteella.

Mittareiden seurannan ketju toimeksiantajalla on pitk&. Se alkaa tiimiesimiehesta ja
paatyy lopulta hallitukseen asti. Tiimiesimies on ensimmaéinen, joka tutkii PaLan lukuja,
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ja hén tulkitsee niita kaikkein tarkimmalla tasolla palvelujohtajan kanssa. Palvelujohta-
jan tehtdvé on raportoida tiedot aluejohtajalle, joka raportoi ne edelleen maajohtajalle.
Maajohtaja raportoi toimitusjohtajalle, joka raportoi hallitukselle. Tiedot paatyvét lopul-
ta siis hyvin kauas itse prosessin suorittajista, joten tiimiesimiehen ja palvelujohtajan
rooli mittareiden seuraajina ja tulkitsijoina on kaikkein oleellisin. He ovat kaikista 1a-
himpané palkanlaskennan prosessia, joten heidén taytyy pystya perustelemaan proses-
sissa ja luvuissa tapahtuvat muutokset ylimmélle johdolle. (Palvelujohtaja 14.9.2013.)

5.4.1 Palkkapussin lapimenoaika

Palkkapussin lapimenoajalla seurataan yhden palkkapussin laskemiseen kéytettya aikaa
minuutteina. Mittari kertoo tyon tehokkuudesta ja sitd tarkastellaan padasiassa vain toi-
mistoittain ja jarjestelmittain. Jarjestelmien vélisella vertailulla paastaan selville, milla
palkanlaskentajérjestelmalld palkkapussi saadaan laskettua kaikista nopeimmin. Mitta-
rin tarkastelu myos yksittaisen asiakkaan osalta on mahdollista, jos esimerkiksi selvite-

taan asiakkaan kannattamattomuutta. (Controller & palvelujohtaja 3.10.2013.)

PalLassa lapimenoaikaan vaikuttaa kolme koodia: normaalin palkanlaskennan ja kuu-
kausittaisen raportoinnin koodit, joista otetaan tunnit sekd palkkapussiveloituskoodi,
josta otetaan laskutettujen palkkapussien maara. Tuntikoodeille tulisi kirjata ainoastaan
peruspalkanlaskentaan kuluva aika ja jattaa sen ulkopuolelle esimerkiksi kaikki ylimaa-
réiseen selvittelyyn, séhkopostin kirjoitteluun tai raportteihin kulunut aika. (Controller
3.10.2013))

PaLan kirjauksissa taytyy kiinnittad erityistd huomiota siihen, ettd palkanlaskentaan
kaytettyjen tuntien liséksi kirjataan myos lasketut palkkapussit niille varattuun kenttaan,
silla lapimenoaika saadaan, kun jaetaan palkanlaskentaan kaytetyt tunnit laskettujen
palkkapussien maaralla. Lapimenoaikaa seurataan liukuvasti 12 kuukauden ajalta. Ta-
voitteena on toimistokohtaisesti tietty prosenttiméaérdinen parannus verrattuna vuoden-
takaiseen. (Palvelujohtaja 14.9.2013.)
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5.4.2 Kohdistusaste

PaLan avulla tyontekijat pystyvat kohdistamaan tyGaikansa. Ty0ajan kohdistusta seura-
taan kohdistusasteella, joka kertoo prosentteina, kuinka paljon tyontekija tekee toita
kuukauden aikana toimistolle ja kuinka paljon asiakkaalle. Kohdistusastetta kaytetaan
rekrytoinnin ja kapasiteetin selvittdmisen tukena. Sen avulla voidaan tarkastella yksi-
koiden tyotilanteita, eli ovatko yksikot ylikuormitettuja vai onko niissa vapaata kapasi-
teettia. Tiedon avulla voidaan tehda paatoksia rekrytoinnin tarpeesta tai miettia esimer-
kiksi, voisiko toita siirtdd yksikosta toiseen tasaamaan tyotilanteita. (Palvelujohtaja
14.9.2013.)

Yksikoittain kohdistusastetta seurataan vain yléatasolla. Jokaisessa yksikdssa esimiehet
seuraavat sitd henkildittain. Kohdistusaste saadaan, kun asiakkaille kohdistetut tunnit
jaetaan kaikilla tehdyilld tunneilla. Tavoitteena on, ettd asiakkaille saataisiin kohdistet-
tua vahintadan 90 % ja toimistolle enintd&n 10 % tehdysta tybajasta, mika tarkoittaa toi-
miston tunneissa noin neljaa tuntia viikossa. Toimiston tunteihin saa Kirjata siis ainoas-
taan sellaiset tunnit, joita ei pystyta kohdistamaan millekaan asiakkaalle. Téllaisia tunte-

ja ovat esimerkiksi tiedotustilaisuudet, palaverit ja kehityskeskustelut.

Palasta ajettavissa raporteissa seurataan varsinkin henkil6itd, joiden kohdistusaste on
alle 80 %, ja téllaiselle ”huonolle” kohdistusasteelle etsitddn aina selitys. Syyna voi olla,
etta tyontekija on lomalla tai sairaana tai hanelld ei ole tarpeeksi asiakastyota tai Kirja-
ukset on yksinkertaisesti tehty vaarin, jolloin toimistolle on kirjattu asiakkaalle tehtya
tyota. (Palvelujohtaja 14.9.2013.)

5.4.3 Palkanlaskennan tuntilaskutus ja laskutus henkil6ittain

Tuntilaskutusta, eli asiakkaiden keskiméaaraista tuntilaskutushintaa, tarkastellaan yksi-
koittéin, asiakkaittain ja henkiloittain. Koko palkkaosaston tuntilaskutuksen avulla saa-
daan kokonaiskaésitys toiminnan kannattavuudesta. Asiakkaittain tai henkil6ittdin tarkas-
teltuna kokonaiskuvaa pystytddn tarkastelemaan pienemmisséd osissa ja selvittdmaan,

mitké& asiakkaat ovat kannattamattomia ja pienentavét tuntilaskutusta.
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Laskutus henkil6ittain kertoo, kuinka paljon kukin tyontekija laskuttaa asiakkaitaan
yhteensé kuukausittain. Esimiehet seuraavat jokaisen tyontekijan laskutuksesta sen suu-
ruutta, vaihtelua ja kehitystd. Laskutustietojen avulla PaLasta saadaan laskettua tyonte-
kijoille laskutuskerroin, jota kaytetddn yhtena perusteena henkilokohtaisille palkankoro-

tuksille.

Tuntilaskutus saadaan, kun jaetaan kuukauden koko laskutuksen loppusumma tehdyilla
ty6tunneilla. Laskutus henkildittdin saadaan suoraan raporttina Palasta. Tuntilaskutuk-
selle on asetettu minimihinta, joka on korkeampi kuin monissa muissa toimeksiantajan
yksikoissa. Syynd tdhan on esimerkiksi se, ettd vuokrakulut ovat suuruudeltaan noin 10
% yksikon liikevaihdosta, kun jossain pienemmassé yksikdssa osuus saattaa olla vain 2
%. (Palvelujohtaja 14.9.2013.)

5.4.4 Muut mittarit

Muilla mittareilla tarkoitetaan tassa niitd mittareita, jotka eivat ole suoraan PalLasta las-
kettavissa. Niita ovat negatiivinen ebita, liikevaihdon kasvu 12 kuukauden aikana, uudet
ja menetetyt asiakkaat, motivaatio ja asiakkaiden suositteluaste. Kyseiset mittarit kui-
tenkin perustuvat PaLan tietoihin ja ovat osa toimeksiantajan mittaristoa, joten ne esitel-

l&&n lyhyesti mittariston kokonaisuuden hahmottamiseksi.

Negatiivisen ebitan avulla seurataan asiakkaita, jotka tuottavat joka kuukausi negatiivis-
ta tulosta. Tadma saadaan selville, kun lasketaan yhteen kaikki kulut ja vahennetaan niis-
t& asiakkaalta saatu tuotto. Jos kulut ovat suuremmat kuin asiakkaan laskutus, asiakas
tuottaa talolle tappiota. Téllaiset asiakkaat k&ydadn tarkasti lapi, jotta ymmarrettdisiin,
mistd negatiivisuus johtuu. Syy saattaa olla tekijakohtainen, jolloin laskija kayttaa liikaa
aikaa asiakkaan hoitamiseen, eika laskuta kaikkea laskutettavissa olevaa tyota. Negatii-
visuuteen vaikuttaa myos vahvasti, jos asiakkaan prosessi on manuaalinen ja kaikki tal-
lennetaan palkkajarjestelmdén kasin. Talloin palkkapussin hinta ei riit4 kattamaan tehtya
tyotd. Kannattamattomuuden syyné voi kuitenkin olla myds yksinkertaisesti alun perin

tehty huono sopimus. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

Liikevaihdon kasvua 12 kuukauden aikana seurataan erityisen tarkasti. Kyseinen mittari

tulee varsinkin tulevaisuudessa olemaan yksi tdrkeimmistd mittareista, silla yritys ei
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menesty, jos silla ei ole orgaanista kasvua. Mittarille on asetettu tietty prosenttimaéarai-
nen tavoite, jonka verran jokaisen yksikon tulisi kasvaa vuodessa. (Palvelujohtaja
17.10.2013))

Uusia ja menetettyjé asiakkaita seurataan, jotta saataisiin kasitys, miksi asiakkaat lahte-
viét, ja saadaanko uusia tilalle tarpeeksi korvaamaan menetetyt. Menetetyt asiakkaat on
lisdksi jaettu tyytyvaisiin ja tyytyméttomiin lahtijoihin. Asiakkaille tehdadn tyytyvai-
syyskysely vuosittain, jossa palvelusta pyydetdan antamaan arvosana asteikolla 1-5 ja
kertomaan kolme tarkeinté asiaa, joita asiakas arvostaa palvelussa. Arvosanojen avulla

lasketaan asiakkaiden suositteluaste. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

Tyontekijoiden motivaatiota seurataan myos asteikolla 1-5. Seuranta tapahtuu Sym-
paHR-jarjestelman kautta, jonne tyontekijat voivat pdivittdd oman motivaationsa niin
usein, kuin ndkevét sille olevan tarvetta, mutta kuitenkin vahintadn kerran kuukaudessa.
Seurannan kautta ndhdaan tyontekijdn motivaation kehitys ja esimerkiksi, jos motivaa-
tio yhtékkia laskee. Silloin tyontekijalta kysytaan siihen syytd, jolloin hanelld on mah-
dollisuus kertoa, miké on pielessad. Kun asia on tiedostettu, tilanteeseen voidaan tehda
muutos motivaation parantamiseksi. Motivaatio kertoo yleisesta ilmapiiristé ja on siten
herkasti reagoiva mittari. My0ds konsernin johto seuraa sitd henkilotasolla aktiivisesti
kuukausittain. Tyontekijat vastaavat lisaksi vuosittain Grate Place to Work —kyselyyn,
mika on johdolle tarkein toiminnan mittari tyétyytyvéisyyden kannalta. (Palvelujohtaja
17.10.2013.)

5.5 Mittauksen ja mittareiden haasteet

Mittausta ajatellen on olemassa monta tekijad, jotka organisaation tdytyy osata ottaa
huomioon. Mittauksen epaonnistuessa toimintaa saatetaan ohjata vaaraan suuntaan, ko-
rostaa vaaria asioita ja palkita vaaristd asioista. (Lonnqvist ym. 2006, 123.) Haasteena
on esimerkiksi se, ettd mittaus saa aikaan vaaranlaista toimintaa, aiheuttaa ylisuoritta-
mista, vaaristdd kokonaiskuvaa tai saa reagoimaan véaariin tuloksiin. Myds pelkkien
méaérallisten tekijoiden seuraaminen tai kaiken mahdollisen mittaus liian pikkutarkasti
aiheuttaa ongelmia, eikd toimintaa aleta kehittdmaan, vaan huonoa suorituskykyé yrite-

t&an vain selittdé. (Veini 2008.)
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Mittauksesta voi tulla ongelma myads silloin, jos mittarit eivat ole yhteydessa yrityksen
strategiaan ja kannattavuuteen tai kerattyd tietoa ei kéytetd hyvéksi toiminnan kehitta-
misessé ja paatoksenteossa (Kankkunen ym. 2005, 19). Yksittdisid mittareita ei saa
maadritell& huolimattomasti tai valita niita vain niiden helppouden perusteella (Kankku-
nen ym. 2005, 142). Kompastuskivina voi olla se, ettd mittareihin ei sitouduta eivatka

ne tuota realistista ja ajantasaista tietoa niille, joita tieto todella koskee (Moisio 2006).

On tarkedd muistaa, ettd yritys koostuu aina ihmisista ja suorituskyvyn mittaus saattaa
vaikuttaa heihin voimakkaasti. Tyontekijét eivat saa kokea olevansa henkilékohtaisen
arvioinnin tai liian tarkan seurannan kohteena. (Veini 2008.) Henkil6ihin kohdistuva
mittaus alentaa ihmisen omanarvontuntoa, jos han suoriutuu muita huonommin, ja toi-
saalta se voi saada ihmisen ylisuoriutumaan, jolloin tyontekija sankarin maineessa polt-
taa itsensa loppuun. Esimerkiksi myyntialalla myyjille asetetaan usein tavoitteita, joiden
perusteella heité arvioidaan tai verrataan. Tallainen mittaus kuitenkin estaa yhteistyon ja
aiheuttaa ainoastaan kilpailua myyjien vélilla, kun paremman tuloksen voisi saavuttaa
yhteisty6lla. (Laamanen 2005, 30.)

Maaréllisia mittareita pidetddn usein helppoina tapoina mitata suorituskykya, silla niilla
saadaan helposti selville konkreettisia asioita esimerkiksi toimitettujen tuotteiden luku-
maara. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd monet tarkedt suorituskyvyt ovat laadullisia, esi-
merkiksi palvelun laatu, eiké niitd voida mitata maarallisilla mittareilla. Organisaatiois-
sa ei aina kiinnitetd tarpeeksi huomiota laadullisiin tekijoihin, silla niitd varten ei ole

olemassa kunnollisia vélineit4. (Laamanen 2005, 30.)

Toimeksiantajan mittareista palkkapussin lapimenoajan ja kohdistusasteen haasteet liit-
tyvat PaLan kayttoon. Kyseiset mittarit ovat nimittain hyvin riippuvaisia tehdyista kir-
jauksista, ja kirjaustavat ovat talla hetkelld erilaiset sekd yksittdisten tyontekijoiden ettd
yksikdiden valilla. Mittareita on néin ollen my6ds mahdollista manipuloida, jos kirjauk-

set tehdaén tietoisesti vaarin. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

Kohdistusaste on kaanteinen ldpimenoaikaan verrattuna. Jos kohdistusasteen halutaan
nayttavan paremmalta, Kirjataan tunteja enemman asiakkaalle. Jos ndistd tunneista las-
kutetaan, asiakkaan kannattavuus paranee. Muussa tapauksessa palkkapussin l&pimeno-

aika kasvaa eli asiakas ndyttdd kannattamattomammalta. Toimeksiantajalla lapimenoai-
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ka on kasvanut, silla kirjauksiin on vasta alettu kiinnittdd enemmén huomiota. (Palvelu-
johtaja 17.10.2013.)

Palkanlaskennan tuntilaskutus ja laskutus henkildittain eivat valttamatta kerro yksittéi-
sen henkilon osaamisesta ja onnistumisesta, vaan ovat riippuvaisia myods prosessin séh-
koisyydesté ja puhtaasti sopimuksesta. Laskutus on todennékdisesti parempi asiakkailla,
joiden palkanlaskentaprosessi on pitkalle séhkoistetty, silla se mahdollistaa suurempien
maadrien kasittelyn. Pelkkien lukujen tuijottelu ei siis ole jarkevaa, vaikka myds tydsken-

telytavoissa voisi olla kehitettavaa. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

Uusien ja menetettyjen asiakkaiden seurantaan liittyy myos haasteita, silla tyytyvaisiin
asiakkaisiin Kirjataan ainoastaan konkurssit, yritysostot ja yrittdjan kuolemat. Kaikki
muut lahteneet asiakkaat kirjataan tyytymattomiin, oli syy mika tahansa. Myos suositte-
luaste on ongelmallinen sen laskentatavan vuoksi, silla luku saadaan, kun kaikista ar-
vosanan 5 antaneista vahennetéan kaikki arvosanan 1, 2 ja 3 antaneet. Tdmé antaa kasi-
tyksen, ettd vain téysia arvosanoja arvostetaan ja muut ovat huonoja. Usein kuitenkin
arvosanan 4 antaneet asiakkaat ovat tyytyvaisid, mutta eivat anna taytta arvosanaa vain

periaatteen vuoksi. (Palvelujohtaja 17.10.2013.)

Motivaation mittaaminen arvosanalla on myos haasteellista, silld jokainen kokee anta-
vansa arvosanan eri asioista. Jotkut antavat arvosanan motivaatiolleen olla yrityksessa
toissd ja jotkut halulleen tehdd ty6nsa mahdollisimman hyvin. (Palvelujohtaja
17.10.2013))

Erilaisia tunnuslukuja tulkittaessa on olennaista muistaa tunnusluvun tarkoitus, ja se,
mihin se on alun perin suunniteltu. Tama auttaa tunnuslukua sailyttdmaan uskottavuu-

tensa eika hamarra sen sisaltdméa informaatiota. (Laamanen 2005, 32.)



52

6 POHDINTA

Haastatteluissa selvésti tarkeimmiksi huomioiksi nousi Kkirjausten vaikutus mittareihin.
PalLaa varten ei ole ollut aikaisemmin kunnon kaytannonlaheisté ja yhtendista ohjeistus-
ta, joten jokaisella paikkakunnalla ja henkil6ll& on voinut olla toisistaan poikkeavat ta-
vat tehdd seké tunti- ettd laskutuskirjaukset.

Yksikoita vertaillaan keskendan Palasta saatavien lukujen avulla ja on selvésti tiedos-
tettu, ettd vertailu ei talla hetkelld ole tdysin luotettavaa. Mittareiden avulla seurataan
muun muassa yksikoiden tehokkuutta ja tuottavuutta seké tehdaan paatoksia esimerkiksi
rekrytoinnin tarpeesta. Ohjeistus hyodyttaa siis oleellisesti myos johtoa, jos sen avulla
analysoinnissa kaytetyt tiedot saadaan oikeiksi ja tehdyt paatokset perustumaan todelli-
suutta vastaavalle tiedolle. Tyontekijoille ohjeistus antaa apuja ensinnékin kirjauksien ja
laskutuksen tallennukseen, mutta myds ymmartaméan jarjestelman kéyttotarkoitus.

Ohjeistuksen kayttdonotto tapahtuu mahdollisimman pian. Palvelujohtajan kanssa on
sovittu, etta seuraavassa mahdollisessa tiimipalaverissa ohjeistuksen tekijana esittelen
ohjeistuksen koko palkkatiimille. Tyontekijoilta toivotaan hieman erilaista suhtautumis-
ta, ehkd hieman uusiinkiin kaytantdihin, jos ne esittda heille joku muu kuin esimies.
Jarjestelman kéaytto ja tuntien kirjaus on monelle varmasti vain pakollinen paha, joten
tarkoitus olisi alustuksen avulla ensinnékin esitella ohjeistuksen sisélto ja rakenne, mut-
ta myo0s esittaa tarkeitd huomioita, joita tekemisvaiheessa on tullut vastaan seka tekijén
oma nakemys ja kasvanut ymmarrys jarjestelman kayttotarkoituksesta ja Kirjausten oi-

keellisuuden tarkeydesté.

Alustuksen jalkeen jokaisen laskijan tulisi lukea ohjeistus itsendisesti, jotta he jatkossa
epaselvissa tilanteissa tietavat, etta sieltd 16ytyy apu ja luultavasti myos oppivat lukiessa
jotain uutta jarjestelman kaytosta seka tuntien ja laskutuksen kirjaamisesta. Palvelujoh-
tajan kanssa sovittiin myos, ettd hén esittelee ohjeistuksen ja sen hyddyt lyhyesti seu-
raavassa tapaamisessa, jossa on mukana isoimpien paikkakuntien esimiehet. Ohjeistus
myos julkaistaan palkkaliiketoiminnan omilla siséisilla sivuilla, jossa se on kaikkien
paikkakuntien luettavissa, ja siten on mahdollista, ettd ohjeistus otetaan kayttéén myos
laajemmin. My0s ohjeistukseen liitetettiin palvelulaskutuksen prosessikaavio hahmot-
tamaan tyontekijoille koko prosessin kulku ja heidén tyénsa sijoittuminen prosessiin.
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Ohjeistus on sovittu sailytettdvéaksi yhteisella verkkoasemalla, johon kaikilla on paasy.
Jatkossa PalLaa varten on nimetty yksi vastuuhenkild, joka neuvoo tarvittaessa muita ja
hoitaa ohjeistuksen paivityksen. Kayttoon voi tulla esimerkiksi uusia koodeja tai jokin
Voi muuttua jarjestelmén kéytdssd. Jos muut huomaavat jotain puuttuvan tai pyytavat

tarkennusta, laittavat he pyynnon vastuuhenkil6lle, joka péivittad sen ohjeistukseen.

Ohjeistus otetaan my0ds osaksi toimeksiantajan perehdytysprosessia. Uuden tyontekijan
on erittain tarkedd oppia kayttdmaan palvelulaskutusta ja ymmartaa sen kayttdtarkoitus
heti alusta alkaen, silla PaLan merkitys yrityksessé on suuri ja jarjestelmaé kéytetaan
aktiivisesti joka péiva. Perehdytyksen yhteydessa opetetaan myos yleisesti laskutukses-
ta, jotta uusi laskija ymmartaa, mista kaikesta asiakasta voi ylipaataan laskuttaa. Tama
auttaa hahmottamaan kokonaisuuden ja ymmartamaan oman tyon merkityksen. Omaa
tekemisté ei saa aliarvioida. Ohjeistus ei suoraan kerro, mité kaikkea asiakkaalta saa
laskuttaa, silla se on asiakaskohtaista. Se kuitenkin esimerkiksi neuvoo katsomaan asi-

akkaan huolenpitolomaketta, josta pitdisi 10ytya kyseisen asiakkaan laskutusohjeet.

Ohjeistus on todettu kaiken kaikkiaan erittdin hyodylliseksi ja se tehtiin juuri oikeaan
aikaan. Palvelulaskutusprosessin hallinta on ollut hyvin alkutekijoisséan ja prosessilla
on ollut omistajakin vasta hetken aikaa. Tulevaisuuden suunnitelmana on saada kaikille
toimeksiantajan yksikdille kdyttoon yhtendiset ohjeet, joten opinndytetyona tama aihe

oli erittéin ajankohtainen ja vastasi oikeasti toimeksiantajan tarpeisiin.
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1 TIKON PALVELULASKUTUS

1.1 Palvelulaskutuksen rooli ja tarkoitus

Tikon Palvelulaskutus (myéhemmin PalLa) on Tikon Ohjelmistojen tarjoama lisdomi-
naisuus Tikon Laskutukselle. Sen avulla yritys pystyy seuraamaan sekd toimintansa
kannattavuutta ettd suoritetun henkilotyon ja tehtyjen sopimusten laskutusta. Se on tar-
koitettu tilitoimistojen lisdksi myds muille asiantuntijapalveluja tarjoaville yrityksille.
(Tikon Ohjelmistot 2013.)

Palaa kaytetdan tydajan kohdistamiseen, asiakaslaskutukseen, konsernin sisaiseen las-
kutukseen seké& niiden kaikkien seurantaan. Liséksi PaLaan tallennetaan asiakaskohtais-
ten tositteiden tai palkkapussien méarat, yllapidetadn sopimusvelotuksia ja tehdaan hy-

vityslaskuja.

Palvelulaskutuksen avulla yksittéiset tyontekijat voivat Kirjata omat tydsuoritteensa ja
laskuttaa asiakkaitaan. Esimiehet pystyvat seuraamaan tehtyja tyotunteja ja kontrolloi-
maan laskutusprosessia eli muokkaamaan maarid ja hintoja ennen laskujen siirtoa lasku-
tukseen. PaLaan tallennetut tiedot siirtyvat jarjestelmastd Tikon laskutukseen, mist4 ne
siirtyvat tilastojen péivityksen yhteydessa tilastoihin ja samalla laskut péivitetaan lasku-

tuksesta kirjanpitoon. Laskutettavat tapahtumat lahetetddn laskuina asiakkaille.

PaLalla on térke& rooli yrityksessa laskutuksen esijérjestelménd seka raportoinnin ja
kannattavuusanalyysien tietolahteend. Jarjestelman avulla seurataan asiakas- ja tyonteki-
jakohtaista laskutusta ja katteita, palkkapussin ldpimenoaikaa seka kohdistusastetta eli
sitd, kuinka paljon tybajasta kohdistetaan toimistolle ja kuinka paljon asiakkaille. Lisék-
si seurataan tositekertymad (kirjanpito), palkkapussikertymaé (palkanlaskenta) seka
palkanlaskennan, kirjanpidon ja muiden tdiden tuntihintaa. PalLasta saatavien tietojen

avulla verrataan myds ennustettua ja toteutunutta laskutusta sekd tyomaaria.

Edelld mainitut PaLan avulla laskettavat mittarit (Iapimenoaika, kohdistusaste, lasku-
tus/h ja laskutus/hl8) ovat osa KPI-mittaristoa, joka koostuu yrityksen kasvua, kannatta-

vuutta, tehokkuutta, motivaatiota ja asiakastyytyvaisyytta kuvaavista luvuista.
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Palkkapussin lapimenoajalla seurataan yhden palkkapussin laskemiseen kéytettya aikaa
minuutteina. Mittari kertoo tyon tehokkuudesta ja sitd tarkastellaan p&éasiassa vain toi-
mistoittain ja jarjestelmittdin. PaLassa lapimenoaikaan vaikuttaa kolme koodia: normaa-
lin palkanlaskennan ja kuukausittaisen raportoinnin koodit, joista otetaan tunnit seka
palkkapussiveloituskoodi, josta otetaan laskutettujen palkkapussien maéra. Siksi on erit-
tain tarkedd, ettd laskutetut palkkapussit kirjataan myos niille varattuun tilastokenttaan.
Tuntikoodeille tulisi kirjata ainoastaan peruspalkanlaskentaan kuluva aika ja jattaa sen
ulkopuolelle esimerkiksi kaikki ylimaaréiseen selvittelyyn, sahkopostin kirjoitteluun tai

raportteihin kulunut aika.

Ty6ajan kohdistusta seurataan kohdistusasteella, joka kertoo prosentteina, kuinka paljon
tyontekija tekee toitd kuukauden aikana toimistolle ja kuinka paljon asiakkaalle. Koh-
distusastetta kaytetaan rekrytoinnin ja kapasiteetin selvittdmisen tukena. Sen avulla voi-
daan tarkastella yksikodiden tyotilanteita, eli ovatko yksikot ylikuormitettuja vai onko
niissa vapaata kapasiteettia. Tiedon avulla voidaan tehda paatoksia rekrytoinnin tarpees-

ta tai miettia esimerkiksi, voisiko toita siirtdd yksikosta toiseen tasaamaan tyétilanteita.

Tuntilaskutusta, eli kuinka paljon asiakkaita laskutetaan keskimé&érin tunnilta, tarkastel-
laan yksikoittdin, asiakkaittain ja henkilQittdin. Koko palkkaosaston tuntilaskutuksen
avulla saadaan kokonaiskasitys toiminnan kannattavuudesta. Asiakkaittain tai henkildit-
téin tarkasteltuna kokonaiskuvaa pystytaan tarkastelemaan pienemmissa osissa ja selvit-
tdmaan, mitka asiakkaat ovat kannattamattomia ja pienentévat tuntilaskutusta. Tuntilas-
kutus saadaan, kun jaetaan kuukauden koko laskutuksen loppusumma tehdyilla tyétun-

neilla. Laskutus henkil6ittdin saadaan suoraan raporttina PalLasta.

Liséksi mittaristo sisaltdd negatiivisen ebitan, jonka avulla seurataan asiakkaita, jotka
tuottavat joka kuukausi negatiivista tulosta. Muita mittareita ovat liikevaihdon kasvu 12
kuukauden aikana, uudet ja menetetyt asiakkaat, motivaatio seka asiakkaiden suosittelu-
aste. Néité tietoja ei saada suoraan Palasta, mutta osa niista perustuu jarjestelmasté saa-

taviin tietoihin.

Mittaristoa tarkastelee palvelujohtajan ja controllerin lisdksi maajohtoryhmé. Mittaris-
ton lukuja verrataan budjettiin ja sitd kdytetdan apuna tuloksen arvioinnissa. Sen avulla

yksikoitd myos vertaillaan keskenaan.
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1.2 Pala prosessina

PaLan voidaan sanoa olevan kaiken tiedon alkuldhde, silld sinne tallennetaan lahes
kaikki talolle tulevat eurot, ja sitd kautta saadaan myds muuta toiminnan kehittdmisen
kannalta oleellisesta tietoa. PalLasta saatavan tiedon avulla tehddén esimerkiksi toimisto-
jen valista vertailua ja selvitetddn vapaata kapasiteettia ja kannattavuutta. Jarjestelméan
tallennetuista tiedoista ajetaan raportteja, joita esimiehet ja johto analysoivat ja kaytta-

vat paatoksenteon tukena. Palvelulaskutusta prosessina kuvataan kuviossa 1.

Palvelulaskutusprosessissa osallisia ovat ammattilaiset eli tassa tapauksessa palkanlaski-
jat, tiimiesimies, Assistant Controller, palvelujohtaja ja maajohtoryhmé. Palkanlaskijat
Kirjaavat tyOaikansa, laskuttavat asiakkaita ja tarkistavat oman laskutuksensa. Tii-
miesimies kay katselemassa kirjauksia pitkin kuukautta ja seuraa liukumatilanteita, jotta

tarvittaessa osataan tarjota apua ja jakaa toité ylikuormitetuilta tyontekij6iltd muille.

Laskutuskatkon jalkeen, viimeistadn seuraavan kuukauden ensimmaisend tyOpéivana
klo 12 mennessd, jokaisen on muutettava PalLan tapahtumat laskutusvalmiiksi, jonka
jalkeen Assistant Controller ajaa jarjestelmasta tarkistusraportit laskutuksesta ja palkka-
pusseista ja ldhettdd ne tiimiesimiehelle ja palvelujohtajalle. Assistant Controller tarkis-
taa myos, etta laskutusriveihin on tallennettu kustannuspaikka, mitéan tapahtumarivig ei

ole tallennettu O-rivina ja ettei asiakkaalle ole Kirjattu toimiston tunteja tai painvastoin.

Tiimiesimies tarkistaa koko laskutuksen. Tarkistusraporteista ndhdaan lahdossa oleva
laskutus seka laskutettujen ja tilastoon merkittyjen palkkapussien erot. Tarvittaessa han
pyytaa palkanlaskijoita tekemaan korjauksia tai lisayksia. Kun kirjaukset ovat oikein ja
kaikki on laskutettu, tiimiesimies ilmoittaa siitd Assistant Controllerille ja palvelujohta-
jalle. Tiimiesimiehen tehtdvéana on liséksi raportoida palvelujohtajalle kaikki tarkistuk-
sessa “’kiinni” saadut eurot eli sen, kuinka paljon asiakkailta olisi jadnyt laskuttamatta

ilman tarkistusta.

Palvelujohtaja kay tarkistusraportit viela 1api ja antaa lopullisen hyvaksynnan seka las-
kutusluvan. Taman jalkeen Assistant Controller siirtdd tapahtumat laskutukseen, ja las-

kut lahtevat asiakkaille.
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Laskujen lahettdmisen jalkeen Assistant Controller ajaa palvelujohtajalle PaLasta viela
laskutusseurantaraportin, asiakaskohtaiset tilastot seka raportin laskutuksesta henkiloit-
tain. Taman lisdksi tiimiesimiehen tehtdvana on raportoida palvelujohtajalle kaikki tar-
kistuksessa “’kiinni” saadut eurot eli sen, kuinka paljon asiakkailta olisi jadnyt laskutta-

matta ilman tarkistusta.

Kuukauden alussa maajohtoryhmaélle lahetetddn pikaraportti kuukauden laskutuksesta,
jota vertaillaan budjettiin. Siina raportoidaan myds uudet ja lopettaneet tyontekijat seké
uudet ja lahteneet asiakkaat. Lahteneista asiakkaista erotellaan liséksi tyytyvaiset ja tyy-
tymattomat lahtijat. Pikaraportin liséksi raportoidaan poikkeamat ennusteisiin ja niiden
syyt seké tyontekijoiden liukumatilanne.

Palaa kédytetddn apuna KPI-mittariston (Key Performance Indicator) kokoamiseen, jota

maajohtoryhmé analysoi.
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1.3 Kayttooikeustasot

Palassa on nelja eri kayttdoikeustasoa: 1, 2, 3 ja 9, jotka méaaritelldan jokaiselle kaytta-

jaa perustettaessa:

1 - Omien tapahtumien syéttooikeus
Kéyttdja paasee selailemaan ja syottdméaan omia tapahtumia.
Ei née hintatietoja.

Menuvalikot eivét ole valittavissa (paivitys, raportit, yll&pito).

2 — Raporttien tulostaja

Kéayttaja padsee tulostamaan Raportit-valikon raportteja.

3 — Omien tapahtumien syéttdoikeus - hintatiedoilla
Kéyttdja voi selailla, sy6ttada ja muokata omia tapahtumia.
Nékee hintatiedot ja pystyy muuttamaan niita.

Péaasee tulostamaan Raportit-valikon raportteja.

9 — Kaikki oikeudet palvelulaskutukseen

Kéyttaja paasee selailemaan ja syottdmaan omia ja muiden tapahtumia.
Nékee hintatiedot ja pystyy muuttamaan omien lisaksi myds muiden kéyt-
tajien tietoja.

Laskutukseen siirto —valilehti on valittavissa.

Jokaiselle kayttajalle on tarkoituksenmukaista antaa vahintdén 3-tason oikeudet, jolloin
kayttdja nakee omat tietonsa ja pystyy tallentamaan tietoja seké tulostamaan raportteja.
Laskuttajalle ja esimiehille annetaan 9-tason oikeudet eli kaikki oikeudet palvelulasku-
tukseen. He nakevét omien tietojensa lisaksi myos muiden kayttajien tiedot seké pysty-
vat muokkaamaan, lisdédmaan ja korjaamaan niitd. Laskutukseen siirto on mahdollista

vain 9-tason oikeuksilla.



8 (48)

2 OHJEISTUKSEN TARKOITUS

Ohjeistuksen avulla pyritddn helpottamaan palkanlaskijan jokapdivaistd tyotd tehosta-
malla péivittéisia rutiineja ja lisadmalla motivaatiota tehda kirjaukset jéarjestelméén oi-
kein. Ohjeistus tehtiin auttamaan kirjauksissa, nopeuttamaan niiden tekoa, selkiytta-
maan laskujen siséltdd, helpottamaan lomituksia, vahentdmaan esimiesten tarkistukseen

kayttamaa aikaa seka luomaan yhtendiset kirjaustavat koko palkkaosastolle.

Ohjeistuksen tarkoituksena on parantaa laskutusprosessia ja saada jarjestelman avulla
laskettavat mittarit totuudenmukaisiksi sek& maksimoida laskutuksen oikeellisuus. Li-
séksi ohjeistuksen toivotaan parantavan tyontekijoiden ja asiakkaiden kannattavuusseu-
rantaa. Tah&n kaikkeen vaikuttaa oleellisesti tyontekijoiden kirjaustavat eli se, mité

koodeja he kéyttavat tehdylle tydlle.

Jokaisella tyontekijalla on hieman omat tapansa tehdéa kirjaukset, mika saattaa vaaristaa
Palasta saatavia lukuja ja niisté laskettavia mittareita. Yhtendisilla kirjaustavoilla halu-
taan saada jokainen kirjaamaan tyotuntinsa samojen periaatteiden mukaisesti, jolloin

asiakaskannattavuuden seuranta perustuu yhdenmukaiselle ja oikealle tiedolle.

Palasta lahtevia laskuja voidaan pitdd myos erdanlaisina kayntikortteina asiakkaille.
Mikali laskun sisaltd on harhaanjohtavaa tai epaselvéd, voi asiakkaalle muodostua kési-
tys, ettd myds palvelussa on jotain vikaa. Siksi on tarkead, ettd laskut ovat sopimuksen
mukaisia, sisaltdvat kaiken tarvittavan tiedon suoritetusta palvelusta ja ovat Kieliasul-
taan ja seliteteksteiltddn huoliteltuja ja ymmarrettavid. Yhtendiset Kirjaustavat helpotta-
vat my6s lomituksia, ja laskut saadaan l&htemaan asiakkaille joka kuukausi samansisél-
toisina tarkoittaen sitd, ettd kaikki tarvittava tulee laskutettua ja laskulla nékyvat tekstit

ovat aina samanlaiset.

Ohjeistuksella on oleellinen merkitys myd6s esimiesten kannalta, silla heidén vastuullaan
on Palasta l&htevien laskujen tarkistus. Laskutuksen oikeellisuus ei kuitenkaan saa pe-
rustua pelkastaan tarkastamiselle, joten ohjeistuksen avulla pyritdan kehittdmaan tyon-
tekijoiden osaamista, ja sitd kautta parantamaan laskutusprosessia ja laatua seka véhen-

tdmé&an esimiesten tarkistukseen kéyttdméaa aikaa.
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3 TYOAJANKOHDISTUS

3.1 Mita tydajankohdistus tarkoittaa?

Tybajan kohdistuksella tarkoitetaan sitd, kuinka paljon tehdyista tyétunneista tyontekija
kirjaa PaLaan kullekin asiakkaalle ja kuinka paljon toimistolle. Toimistolle tulisi koh-
distaa vain ja ainoastaan valttaméattomat tunnit niin, ettd enintddn 10% tehdysta tydajas-
ta kohdistetaan toimistolle ja loput véhintdan 90 % asiakkaille. Tamé 10 % siséltaa tii-
mipalaverit, one-to-one —keskustelut, liukumien oikaisut, LaskEnn- ja sympapéivityk-

set, koulutukset ym. tunnit, joita ei voi kohdistaa millek&&n asiakkaalle.

Tuntipalkan jakajana kédytetddn lukua 159, joten sen avulla laskettuna 10 % tarkoittaa
kuukaudessa jo noin 16 tuntia, miké tarkoittaa noin neljaa tuntia viikossa. Tamé 10 %
osuuskin on siis vield aika suuri. Ajoittain kohdistusaste voi olla suurempi esimerkiksi

lomien ja sairauslomien aikana.

3.2 Miksi tybajankohdistusta tarvitaan?

Tybajan kohdistuksen tarkoituksena on selvittdd, mihin tyontekijoiden tydaika on koh-
distettu ja miten tyopanokset jakautuvat asiakkaiden ja toimiston kesken. Tdma auttaa
ymmartamaan kunkin asiakkaan ja tyontekijan kannattavuuden, tehokkuuden ja ajan-
kayton. Kohdistus antaa tietoja myds sopimusveloitusten yllapitoon, tarjousten tekemi-
seen ja hinnoitteluun. Sitd kaytetadn lisaksi rekrytoinnin ja kapasiteetin selvittdmisen

tukena.

Kannattavuuden ymmartaminen edellyttaa, ettd jokainen tyontekija kirjaa tekeménsa
tunnit samojen periaatteiden mukaisesti. PaLaan kohdistettujen asiakastuntien avulla
saadaan asiakaskohtaiset Kkatteet, joita kaytetdan asiakaskannattavuusvertailuissa seka
yksikon sisélla etta eri yksikoiden vélill4. Katteet saattavat vaihdella asiakkaittain pal-
jon, joten on tarkeda perehtya erityisesti huonokatteisiin asiakkaisiin, silla ne ovat usein
hankalia ja kuormittavia, ja syovét palveluaikaa hyvékatteisilta asiakkailta. Tarkoituk-
sena ei ole hiostaa tai urkkia tyontekijoitd, vaan selvittdd, ovatko resurssit kaytossé te-
hokkaasti eiké ketéan ole yli- tai alikuormitettu.
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4 YLEISIA OHJEITA

4.1 Laskutukseen

Laskutuksen yleisena periaatteena on, etta jokainen toimihenkil® huolehtii omasta asia-
kaslaskutuksestaan mahdollisimman pitkélle itse. Vastuu ei kuitenkaan rajoitu pelkés-
tddn toimihenkiloon, vaan myos esimiehelld on vastuu laskutuksen oikeellisuudesta.
Esimiehen tehtdvana on ohjata ja valvoa laskutusprosessia seka tarkastaa laskut ennen
niiden lahettamista asiakkaille. Kokonaisvastuu yksikon laskutuksen oikeellisuudesta on

palvelujohtajalla.

Asiakasta pitéisi pystya laskuttamaan minimissédan 75,00 €/h. Tuntihinta saadaan, kun
jaetaan laskun loppusumma tehdyilla tunneilla. Jos tuntihinta jaa alhaiseksi, on syyté
miettid, onko tehdyissé tunneissa jotain sellaista, jota olisi voinut vield laskuttaa erik-
seen seka tarkistaa, ja etté kaikki on varmasti tullut laskutettua ja ne on laskutettu oikeil-

la tunti- ja kappalehinnoilla.

Laskutus katkeaa aina kuukauden viimeisen pdivan jalkeen, joten jokaisen tyOntekijan
laskutuksen tulisi olla kunnossa seuraavan kuukauden ensimmaisend tyopéaivéana klo 12

mennessa.

4.2 Tuntien Kirjaamiseen

PalLaan kirjataan paivittidinen todellinen tyoaika eli myds normaalin ty6ajan ylittava
aika ja vastaavasti tunteja kirjataan vahemman, jos ollaan esimerkiksi liukumilla tai
palkattomalla vapaalla. Arkipyhia tai viikonloppuja ei myodskaan Kirjata, ellei silloin

olla t6issd. Vuosiloma, koulutukset ja sairauspoissaolot kirjataan normaalisti.

Kirjaukset tehdaan PaLaan 0,25 tunnin tarkkuudella. Tarkedd on huomioida mygds
ns. “pikkutyot”. Jos asiakas esimerkiksi soittaa pdivin aikana monta pientd puhelua,
jotka yksindan vievat muutaman minuutin, mutta paivan aikana vievét yhteensa esim.
15 min, tulisi ne kohdistaa asiakkaalle esimerkiksi yhtend vartin mittaisena patkana.
Sama pétee, jos asiakas soittaa viikon aikana pienid puheluita, jolloin joillekin péiville
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ne jatetddn kokonaan kirjaamatta ja kirjataan yhdelle pdivalle esim. 15 minuutin mittai-
sena. Néiden pikkutdiden” kirjaamatta jattdminen tai painvastoin liikakirjaus saattaa

vaaristaa kuvaa asiakkaiden todellisesta kannattavuudesta.

Jarkevinté on Kirjata tunteja joko sitd mukaan, kun saa t6itd valmiiksi tai vaihtoehtoises-
ti pitéa jonkinlaista tukkimiehen kirjanpitoa pitkin paivaa ja kirjata kaikki tunnit kerralla
paivan padtteeksi. Tunnit kirjataan saman pdivan aikana tai viimeistdén seuraavana aa-
muna niin, ettd ne ovat vield tuoreessa muistissa., silla kuten jo aiemmin kohdassa 1.2

on mainittu, tiimiesimies kay katselemassa Kirjauksia pitkin kuukautta.

My0s sairaustumisien takia tunnit ja laskutus Kirjataan heti, kun tyot on tehty. Muutoin
voi kayda niin, ettd jos tydntekijé sairastuu kuun vaihteessa ja Kirjaukset on useilta péi-
vilta tai viikoilta tekeméttd, laskut lahtevét vajaina ja rahaa ei siltd kuukaudelta saada
talolle. Muut kuin palkanlaskija eivét voi tietdd, mit4 on tehty, mika on laskutettavaa ja
mika tehdysta tyostd on jo laskutettu.
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5 PALAAN KIRJAUTUMINEN

Tikon Palvelulaskutukseen kirjaudutaan etatyopoydan kautta, jonka pikakuvake kannat-
taa kopioida omalle tyopoydalle. Kirjautumiseen on olemassa monta erilaista pikakuva-
ketta riippuen kayttojarjestelmasta ja siitd, kirjautuuko PalLaan tyOpaikalta vai kotoa.
Yleisimmat tyopoydalta lyotyvat pikakuvakkeet ovat Yritys Etatyopoytd ja Yritys-
Pro_etatyopoyta v1.0. Tdssa ohjeistus nopeammasta tavasta, eli  Yritys-
Pro_etatyopoyta v1.0 —pikakuvakkeen kautta.

Kaksoisklikkaa ensin pikakuvaketta, jolloin ty6pdydélle avautuu etatydpoytayhteys.
Paina Yhdista

Yo eunororayreys [ . ===

@ Bayhteyden julkaisijaa ei tunnisteta. Haluatko silti muodostaa yhteyden?

Tama etayhteys voi vahingoittaa paikallista tistokonettasi tai etatistokonettasi. A3 muodosta
yhteytta, ellet tieda, mista tama yhteys on pergisin, tai ellet ole kayttanyt sita aiemmin.

Jullkaisija: Tuntematon jullcaisija
| ‘;-\I ) e e
D Tyyppi: Etatydpaytayhteys
Etatietokone: tikion

(] M kysy uudellzen taman tistokoneen yhteyksissd

(=) Nayta tiedot | Yhdsta | | Penuta |

Néaytolle avautuu kirjautumisikkuna. Kirjautumisikkunoita on kahta erilaista (kuvat seu-
raavalla sivulla). Ylemman ikkunan kautta padsee kirjautumaan palvelimelle, jolla on
vanha 2003 vuoden ohjelmistoversio, ja alemmalla palvelimelle, jolla on uusi 2008
vuoden ohjelmistoversio. Palvelin valikoituu satunnaisest ruuhkan tasaamiseksi ja ik-
kuna maaraytyy palvelimen mukaan. Voit kirjautua kummalle tahansa samoilla tunnuk-

silla.
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Valitse alasvetovalikosta PPD1 ja kirjaudu sisdédn omilla kéyttajatunnuksillasi.

Log On to Windows

¥ Windows Se

I ¥ cnterprise Edition

Copyright €& 2005 Microsoft Corporation

Ilser name: I Fuulikki, pirinen

Password: I sessany

Log an kot IPPD1 j

(0] 4 I Cancel Shiuk B, . | Cpkions <<

(]

PPOL\Tuulikki.pirinen
BTN 2

Lljg on to: PPD1
How do I log on to another domain?

TAI

Nyt olet kirjautunut etatyopoydalle. Tyopoydalta pitaisi 10ytyd Tikon Palvelulaskutus —
pikakuvake. Kaksoisklikkaa kuvaketta.
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Néaytolle avautuu uusi kirjautumisikkuna, josta kirjaudutaan Palvelulaskutukseen. Kir-

jaudu siséan omilla kayttajatunnuksillasi.

Aditro Tikon palvelulaskutus

Lisenssi

Yersio

Server

Kayttaja

Salasana

6.3.0

(DITRO

Itiku:nn4a‘\tiku:un4a

[

Ok

Peruuta

H

Naytolle avautuu ensin Yrityksen avaus —ikkuna, jossa tietoja yrityksestd. Paina OK.

Sen alta avautuu Palvelulaskutuksen syottéruutu, johon kaikki kirjaukset tehdaan.

Writys Péivitys Rapottit  Yllépito

Apukairminnot  Ohje

Tekija Tuote

Mirni Agiakas Tehdpt Laskutet A-hinta Ale-1 Ale-2 Metto

—

-

Tyirtekis 42495

Parea 14082013

Laskutusvalmis [

— Pininen Tuulikki - Keskiviikkko - 14.08.2013 7 Ei tapahtumia - - I ® veloius O Hyvitys
|E5|AKA5 (2]

Kausi Tuote/Tyo Mimni

Tehdyt Lazhkutettavat | a-hinta alel ae2 |Kp Proj - I

0,00 0,00 0,00 0oo | ooo Zelalle

Kong kdi Yiennit Tositem. Flkpss. E I
0.00 0,00 0,00 Edista

Selite | _IH'V' or

NEIT] | |

opods uarunyyede |

OMIE U29s jninyEe]
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6 SYOTTORUUDUN SISALTO

6.1 Kentat

Syo6ttéruudussa helpoin tapa liikkua kentéstd toiseen on kayttéa tabulaattoria ;_"' tai
Enter-néppaintd. Tabulaattoria sijaitsee Caps lock —ndppéimen ylépuolella. Tassa kap-
paleessa kaydaan lapi syottoruudun kentét siind jarjestyksessd, kuin niissa edetdan tabu-
laattoria kayttamalla. Painikkeet kdydaan lapi kohdassa 6.2.

Yritws  Paivibys  Raportit  Yll&pito  Aputoiminnot  Ohije

Tekija Tucte  Mimi Aziakas Tehdyt Laskutet. A-hint
42495 060D Palkkojen lazkenta 1 1.00 0,00 [N
5
=
-]
=
[
=l
g
1482013 | 4 v 1582013 %
—Plnnen. Tuulikki : Torstai - 15.8.2013 / Tehdpt: 1 - - I ® Velotus O Hyvitrs
IKust.palkka Laskutusvalmiz [ _J
Tuontekis 42495 ||Paiva 15.8.2013 | ﬂf-\siakaﬂ Malizsiakes (0,00 -] |
F.auzi Tuote/Tyo Mimi
082013 0&00 Falkkojen laskenta
Tehdyt Lazkutettavat | a-hinta alel ale2 |Kp Fraj ; g
1,00 0,00 000|000 000 || £ A I =
K.onz kdi Yiennit T oziten. Plkpzs. . I %
1 0,00 0,00 0.0 Eoista @
S =3
o @
Selite | &I a’
| | JLISAA RV |
TYON- Tyontekijanumero tulee kenttd4n automaattisesti kayttajatunnuksen

TEKIJA perusteella. Kentta on lukittu 1- ja 3-tason oikeuksilla, mutta 9-tason oike-

uksilla sitd voi muuttaa.

PAIVA Pdiva, jolle tunteja Kirjataan. Kenttaan tulee automaattisesti kuluva péiva,
mutta sitd voi tarvittaessa muuttaa. Kentéssa voidaan kasvattaa/pienentda
paivamaéraa nuoli ylos - ja nuoli alas —painikkeilla. Siirryttdessa pois ken-

tastd, ohjelma hakee ko. péivan tapahtumat automaattisesti.



KALEN-
TERI (K)
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Paivamaarakentan vieressa olevasta K-nappéaimesta avautuu kalenteri,
jonka avulla on helppo vaihtaa péivaa ja hakea syotettyja tapahtumia péi-

vamaaran mukaan.

Paivamaarat nakyvat kalenterissa harmaana, jos kyseiselld paivéalle on tal-
lennettu tapahtumia. Pdivan kohdalla nakyy S-kirjain (siirretty), jos ko.
paivan tapahtumat on siirretty laskutukseen. Talloin tapahtumat eivét
myo6skaan ole enéé selailtavissa. Jos paivamaara on harmaa ja siind on li-
séksi S-kirjain, on ko. paivélla seka siirtamattomia etté siirrettyja tapahtu-

mia.

Kalenteria voi liikuttaa sivusuunnassa painamalla hiiren vasenta painiketta

kalenterin ylapalkin paalla pohjassa ja liikuttamalla hiirta.

Tekja Tuote  Mimi =] ale-1 Ale-2 Metto
42495 0B00  Palkkojen laske [y = 000 000 0,00
elakuu 2013
la | =u
4
5 ] 11
1. 14 1~ 1h 15
19 WITIT 25
2682013 | 4 v 27E2013
Kalenterin voi sulkea avauspainiketta painamalla, kalenterin oikeassa yléa-
kulmassa olevasta ruksista tai kaksoisklikkaamalla kalenteria. Kalenteri
kattaa ajan 1.1.2003 - 31.12.2020. Kirjoittamalla paivaméaarén P&iva-
kenttdén, mahdollinen aikavali on 1.1.1899 — 31.12.9999.
ASIAKAS  Sen asiakkaan asiakasnumero, jolle tehtyja tunteja ollaan sy6ttdmassa.

Kursorin ollessa kentdssd, voidaan asiakkaita hakea joko asiakasnumeron
perusteella F3-nappédimelld tai nimen perusteella F4-nappéimella. Jos syo-
tat asiakasnumeron késin, asiakkaan nimi tulee nakyviin vasta, kun liikut

(tabulaattorilla) seuraavaan kenttaan.


http://www.google.fi/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=AY-sGsCegKjsoM&tbnid=Og3S_occFT970M:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.pamacibas.lv/tag/kursori/&ei=5DMbUpeBGfHb4QTqj4DQCg&bvm=bv.51156542,d.bGE&psig=AFQjCNHx98tDwJYBeKqiWQJZef0IwjiNqw&ust=1377600687373812

‘Writws  Paivicys Raportit  Yl&pito  Aputoiminnot  Ohie
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Kéyttooikeustasoilla 3 ja 9 nakyy asiakkaan nimen vieressa sulkeissa yh-
teensd ko. péivén laskutus, kun valitset jonkun péivén aikana asiakkaalle

syottdmasi rivin.

42435 Z00062
42435 300065

Tekija Tuote  Mimi Aziaka: Tehdyt Laszkutet A-hinta Ale-1 Ale-2 MHetto
42495 0&00 Palkkojen lazkenta 1 F0o 0.0a 0.oa Qoo ooo o0 a
42435 0E09 —

Palkanlazkennan i 1 0,50 0,00 0,00 000 000 .00
Palk.a b 0.a0 1.00 R0.00 0.a0 0.a0
Palkkapuzziveloity 1 0oo 10000 10,00 ooo ooo 1000.00
Henkildrekisterin 1 0,00 5.00 10,00 oo 000 50,00

0p0sE uarunyede |

-

Tyrteki 42

— Pirinen Tuulikki: Torstai - 15.8.2013 / Tehdyt: 7.5 - - I ® Valotus O Hyvitgs

Lazkutuzvalmiz [

—
495 |Paivd 15.8.2013 | ﬂ.&siakaﬂ Ma"iasiaka@ |

Kausi Tuate/Tyi i T

082013 000620 Palkanlazkenta, perusveloitus

Tehdyt Laskutettavat | d-hinta alel ale2  |kp Froj : g

0,00 1,00 5000|000 000 | 300 Selailz I i

Kons kdi Wiernit Tozitenn. Flkpzs. . I %

1 0,00 0,00 0,00 Foista =

o }

Rivi O £

[ [ [LT584 R [

KAUSI Laskutuskausi, jolle asiakkaan ty¢ kohdistetaan. Kausi on muodossa

kkvvvv. Esimerkiksi elokuussa 2013 tehty palkanlaskenta kohdistetaan
kaudelle 082013, niin kuin myods elokuun 2013 Kirjanpito, vaikka se teh-

taisiin syyskuun puolella.

Kenttaan ei tarvitse itse syottaa kautta, vaan kuluva kausi tulee siihen au-

tomaattisesti, kun liikutaan seuraavaan kenttdan. Kauden kanssa tulee olla

erityisen tarkkana jos esim. 1.10. kdydaan vield syottamassa tapahtumia

30.9. paivalle. Talloin ohjelma tarjoaa jo kuluvaa kuukautta eli 102013,

jolloin kausi tdytyy huomata vaihtaa syyskuuksi. Kenttdén voi myos syot-

t44 pelkén kuukauden, jolloin jarjestelma taydentda sen perédén kuluvan
vuoden seuraavaan kenttéan siirryttdessa. Taman kanss taytyy olla erittdin

tarkka vuodenvaihteessa. Kausi tulostuu asiakkaan laskulle.
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Tehdyn tyon koodi. Kursorin ollessa kentéssd, voidaan koodeja hakea joko
numeron perusteella F3-ndppédimelld tai nimen perusteella F4-n&ppaimell&

(koodeista luettelot ohjeistuksen lopussa).

Koodin nimi. Kun Tuote/Tyo-kentésta siirrytaan (tabulaattorilla) Nimi-
kenttaén, ilmestyy koodin nimi siihen automaattisesti. Nimed voidaan
muuttaa k&sin, ilman, ettd muutettu tieto tallentuisi tietokantaan. Laskutus-
riveilla nimeé on syytékin muuttaa, silla se nakyy asiakkaan laskulla. Var-
sinkin lisatdiden osalta asiakkaan on hyva tietad, mista hanta laskutetaan.
Jos kentén tekstia ei haluta muuttaa, voi tarkempaa tietoa itselleen kirjoit-
taa Selite-kenttddn. Se ei ndy asiakkaan laskulla.

Kenttadn syotetdan kunkin sydtetyn tapahtuman tehdyt tunnit. Paivén ai-
kana syotetyt tunnit nakyvat yhteenlaskettuina tallennettujen rivien ala-
puolella, tydntekijdn nimen ja paivdmaaran vieressd seka tyontekija- ja
asiakaskohtaisissa raporteissa. Kenttd on kaytossd 0100 — 0999 ja z-

alkuisilla koodeilla. Tunteja kéytetddn kateraportoinnissa.

Kenttéan syotetéan laskutettava tunti- tai kappalemaara.

TETTAVAT Kenttd on kaytossd ainoastaan laskutuskoodeilla. HUOM! Muista aina

A-HINTA

katsoa, ettd kentta ei jaa nollaksi, silla silloin rivi siirtyy kylla laskutuk-

seen, mutta ei padady asiakkaan laskulle.

Yhden laskutettavan tunnin tai kappaleen hinta. Kaytetdan ainoastaan las-
kutuskoodeilla. HUOM! A-hinta on AINA syyta tarkastaa, ettd nousee
PaLasta oikein hinnaston mukaisesti. Varsinkin hintojen korotuksien yh-

teydessé hinnat eivat ole vélttdmatta paivittyneet PaLaan oikein.

Jos huomaat a-hinnassa virheen, lahetd esimiehellesi korjaus Excel-
tiedostona, jonka ensimmaéisessé sarakkeessa asiakasnumero, toisessa tuo-

tenumero ja kolmannessa oikea a-hinta.

ALE1/ALE2 Alennusprosentti asiakkaalle. Ale2 lasketaan hinnasta, jossa on ensin

huomioitu mahdollisesti annettu alennusprosentti alel. Ei ole kaytdssé

palkkapuolella.
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Kustannuspaikka, jolle tehty ty0 kohdistetaan. Téssd tapauksessa 300.
Kustannuspaikka syotetdan laskutuskoodeille, mutta ei haittaa, vaikka sen
syo6ttaa tuntikoodeillekin.

Liséerottelua varten. Sydtetdan projektinumero, jos ajankédyttéd halutaan
seurata tarkemmin. Jos projektinumeroita tarvitaan, annetaan niisté erilli-

nen ohjeistus.

Konsernikoodi, kéytetddn yksikoiden valisessd laskutuksessa. Kenttdédn
tulee normaalisti ndkyviin syotetty asiakasnumero. Kaytossa, jos laskute-
taan konsernin muita yksikkoja. Esim. jos kyseessa on Helsingin yksikon
asiakas, mutta Tampere laskee palkat - Tampere laskuttaa Helsinkig, jo-
ka laskuttaa asiakasta. Talloin konsernikoodiksi tulee muuttaa Helsingin

asiakasnumero.

Kenttaan ilmestyy sama luku, kuin Laskutettavat-kenttd&dn on syotetty.
Tama tulee aina nollata, silla kenttd on kaytdssa vain Kirjanpidon puolella
ja silla seurataan Kkirjanpidon vientejd, samalla tavalla, kuin palkkapuolella
seurataan Plkpss.-kenttaa.

Kirjanpidon puolella, kaytossa vain laskutuskoodeilla.

Laskutettavien palkkapussien méard. Kéytetddn koodissa 3000621 ja

j300063, jos asiakasta laskutetaan tuntiveloituksena.

HUOM! Muista syottad tdhan sama palkkapussimaard, jonka olet syo6tté-
nyt Laskutettavat-kenttdan. Palkkapussien méaéara siirtyy kentésta tilastoi-
hin, ja maaran pitaisi tasméaté siihen, mita on laskutettu. Palkkapussin 14-
pimenoaika lasketaan (0600+0601)/Plkpss.-kentté.

Sisainen selite, joka nakyy kayttajan tuntiraportilla. Kenttéan voi kirjoittaa
tarkempaa tietoa tehdyistd tunneista. Teksti ei ndy asiakkaan laskulla.
Laskutusrivin alapuolelle on mahdollista lisata seliterivi, joka tulee naky-

viin myo0s laskulle. Hae t&ll6in Tuote/Ty6-koodiksi S.
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6.2 Painikkeet

KENTTIEN Painikkeella voidaan tyhjentaa syottokentat.
TYHJENNYS

POISTA

RIVI OK

SELAILE

Rivin poisto onnistuu kaksoisklikkaamalla haluttua rivia, jolloin se muut-

tuu turkoosiksi ja Poista —painike aktivoituu.

Painike tallentaa syotetyt tiedot uudeksi riviksi syottéruudulle. Rivi voi-
daan hyvaksya myos Enter-néppaimellé viimeisessé kentéssa (Selite).

Tapahtumia voidaan selailla kaksoisklikkaamalla yksi tai useampia syot-
tokentta turkoosiksi, jolloin Selaile-painike aktivoituu. Aktivoituneisiin
kenttiin voidaan syottdd halutut valintakriteerit. Kun painetaan Selaile-
painiketta, selailuikkunaan ilmestyy tapahtumat, jotka vastaavat turkoosik-

si valittuja kenttia.

Esim. haluat selailla kaikkia 3020455-koodilla (Postimaksut) sydttdmidasi tapahtumia:

- kaksoisklikkaa Tuote/Tyd —kenttéd, jolloin kenttd muuttuu turkoosiksi
ja Selaile —painike aktivoituu

-> syota haluttu arvo 3020455

-> paina Selaile, jolloin sy6ttéruudulle ilmestyy kaikki ko. arvolla syotetyt

tapahtumat.



21 (48)

Paivat, joille koodilla on syétetty tapahtumia, nakyvat harmaana. Naet myos tapahtuma-

rivien yhteissumman euroina tai esim. 0600-koodia haettaessa tunteina.

‘Yrikys  Paivibys Raportit  Yllapito mnot Ohije

Tekiia  Tuote  Mimi Agiakas Tehtut Laskutet _#Thint |
42455 302045 Postimaksut 1 0,00 1.0 =
42485 302045 Postimaksut 1 0,00 1.0 I elokuu I 203
42495 302045 Postimaksut ma| ti [ ke [ to [ pe | @& | su el
1 2 [ 3[4 E
E |7 | & ﬁ 0 [ 11 2
12 113 | 14 |15 [ 16 | 17 | 18 3
20 |02 22|25 24| 25 g
N 228 M9 30 0F ﬁ
ZBMS I L | bl 2652013 o
————
. 0N
Ei tapaht
b @ Veloitus O Hywitys
TU g
Lazkutusvalmis [ .
Tyontekya 42495 |Paiva 2682013 | E | Agiakaz Selaus yhtesnsa: (250,00, |
K.ausi Tuotes/Tya Mirni
a 2020455 Postirnalzut
Tehduyt Lagkutettavat | a-hinta alel ale2 |Kp Froj g
0,00 0,00 0.00 000|000 £
K.ons kdi Yiennit T oziten. Flkpzs. : I %
0,00 0,00 0,00 Eoista g
e — =
Rivi 0K 2
Selite | # g‘
| | |SELAILE |5 elataan syotettyia tlauksia ‘

Nakymassa voit myos muokata tapahtumia kaksoisklikkaamalla haluttua rivia ja muut-
taa haluttuja kenttid. Lopuksi paina Rivi Ok.

‘ritys  Paivitys  Raporkit  Yllapito  Apubtoiminnotb  Ohje
Tekija Tuote  Mimi Aziakas Tehdwt Laszkutet A-hint, |
42495 302045 Postimak sut 1 0oo 10100 1.0 =
42495 302045  Pogtimak st 1 0o 50,00 1.0 elakuu I 2013
42455 302045 Postimaksut 1 000 10000 10 (el ti Tke [fo [pe | & [ =u é‘
1 2 3 L) &
6E | 7 | & lﬁ 10 | 1 S
12 |13 114 [ 15 | 16 | 17 | 18 E|
2000 | XX 24 25 g
26 | 2r 02 M H %
265.2015 I L | bl 5.5.2013 o
— Ei tapahtumi
! fapahiuma W @ Veloitus O Hyvitys
Laskutuzvalmizs [ .
Tuontekijs 42495 |Paiva 5.8.2013 | K | fsiakas 1 Malizsiakas (231,00,-] |
K.ausi Tuaote/Tya Mirni
0823 3020455 Poztimakzut
Tehdyt Lazkutettavat | &-hinta alel ale2  |Ep Froj . g
0,00 100|000 000 | 300 Selai I -
Kons kdi Wiennit Tozitem. Flkpz=. : I %
1 0,00 0,00 0,00 Foista @
e juu }
Rivi 0K =
Selite | # g’
| | MUUTAPOISTA |
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Selailutilasta péaset pois kaksoisklikkaamalla selailtua kenttdd eli tassé tapauksessa

Tuote/Ty6 —kenttaa.

Selailu-toiminnolla on mahdollista rajata haku myds useammalla arvolla. Jos halutaan
tarkistaa esimerkiksi kuinka paljon tietylle asiakkaalle on tehty tydtda 0600-koodilla,
tuplaklikataan turkoosiksi sekd Asiakas —kentté ettd Tuote/Ty0 —kenttd, syotetdén asia-
kasnumero ja koodiksi 0600 ja painetaan Selaile. Nakyviin tulevat vain kyseisen asiak-

kaan 0600-koodilla syotetyt tapahtumat ja tehtyjen tuntien yhteismaara.

Kaikkia tapahtumia voidaan selata antamalla paivamaarékenttaan selausarvoksi téhti (*)
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7 KOODIT JATUNTIEN KIRJAAMINEN

7.1 Yhtendiset kirjaustavat

Sairastumisien, lomitusten ja muiden poissaolojen helpottamiseksi yhtendiset kirjausta-
vat ja tekstit laskuilla ovat oleellisia. Jokaisen asiakkaan huolenpitolomakkeen lopusta
tulisi 16ytya laskutusohjeet, joista kdy ilmi, mik& kaikki on laskutettavaa ty6td, onko se

tunti- vai kappaleveloitteista ja kuinka paljon eri toistd on yleensé laskutettu.

Asiakkaan kannalta on tarkedd, ettd laskut lahtevat joka kuukausi samansiséltoising, ja
etta han tietdd, mistd hantd laskutetaan. Siksi PaLan Nimi-kenttd tulisi aina muuttaa ja
kirjoittaa myods huolenpitolomakkeen laskutusohjeisiin, mita kenttaan Kirjoitetaan. Las-
kutuskoodien Nimi-kentan teksti nékyy asiakkaan laskulla, joten jos asiakkaalla on
monta eri maksuryhméa ja maksupéivaa, tulisi nimi vaihtaa esim. seuraavaksi:

”Palkkapussiveloitus mrl (tai TH) mp. 30.9.2013”
”Lisderd mr3 (tai TT) mp. 20.9.2013”
”Palkkapussivel. lisderd mr3 mp.20.9.2013”
”Ylitoiden koodaus+tallennus 09/2013”
”Kela-hakemus Meikédldinen M.”

Kentéssa on kaytdssd 40 merkkid. Palkkapussiveloitus- ja perusveloituskoodien vasta-

kirjaukset tehd&an koodille 0600 (Palkkojen laskenta) ja vuodenvaihdetdiden vastakir-
jaukset koodille 0610 (Palkanl. Lomavv- ja vuodenvaihdetyot). Kaikkien muiden tapah-
tumien vastakirjaukset tehdaan koodille 0609 (Palkanlaskennan lisaty6t). Sama teksti on

hyva tallentaa myos siihen.

Myos ei-laskutettavien kenttien osalta nimi on hyva muuttaa, jos sama henkilo laskee
esim. useampaa saman asiakkaan maksuryhmaa ja materiaalit tulevat selvésti eri aineis-
toina. Talldin nimen péélle voi vaihtaa esim. ”Palkkojen laskenta mrl” tai “Palkkojen
laskenta mr2”. Yhteenveto-raporteilta pystyy ndin helposti seuraamaan, miten tehty tyo

jakautuu eri maksuryhmille.

Kela-hakemuksille, tapaturmailmoituksille, palkkatodistuksille, henkil6rekisterin perus-
tamiselle ja lopputileille on omat tunti- ja kappaleveloitteiset koodit, joita pitéisi kayttaa

tuntiveloitus-koodin sijaan. Tuntiveloitus-koodi (300063) on tarkoitettu 1&hinnd satun-
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naiselle tai “yliméadraiselle” tyolle esim. kasin tallennettavalle, selvitystyolle tai rapor-

teille, josta on sovittu laskutettavan, ja jolle ei ole olemassa omaa koodia.

7.2 Koodien jaottelu

Padsaantona on, ettd tydajan seurantaan meneva tieto ja laskulle meneva tieto syotetddn
eri riveind. Laskutusriveille ei koskaan syotetd tyohon kaytettyd aikaa, vaan ainoastaan
se aika, joka laskutetaan. Tama tarkoittaa kdytannossa sitd, ettd jos esimerkiksi tietyn
kuukausittaisen raportin teosta on sovittu laskutettavan 0,5 tuntia, mutta aikaa kuluukin
jonain kuukautena 0,75 tuntia, syotetddn PaLaan 0609-koodilla 0,75 tuntia ja 300063-
koodilla vain sovittu 0,5 tuntia.

PalLassa on kolme eri “koodiryhméaa”: toimistolle ja asiakkaille kohdistettavien tydtun-
tien koodit sekd laskutuskoodit. Toimistotdiden koodit ovat z-alkuisia, asiakastdiden
koodit O-alkuisia ja laskutuskoodit 3-alkuisia. Toimistolle tulee kirjata vain ja ainoas-
taan tyot, joita ei voida kohdistaa millek&&n asiakkaalle. Ndin kohdistusaste saadaan
nayttamaan todellinen tyotilanne.

Z-alkuiset. Kaikki sellainen toimistoty®, mitd ei voida kohdistaa suoraan millek&an
asiakkaalle. Téallaisia ovat esimerkiksi kokoukset, palaverit, koulutukset, liukumien oi-
kaisut sekd LaskEnn- ja sympa-pdivitykset. HUOM! Toimistotdiden koodeilla ei saa

kirjata asiakastunteja.

0-alkuiset. Kaikki mahdollinen asiakkaalle kohdistettava ty0. Né&ita koodeja pitaisi pyr-
kia kayttdamaan mahdollisimman paljon. HUOM! Asiakastdiden koodeilla ei saa kirjata

toimistotunteja.

Laskutuskoodit. Kaikki asiakkaan laskulle meneva. Laskutuskoodeja kaytettéessa pi-
téisi vastaava rivi 16ytyd myos 0609-koodilla. HUOM! Tarkista aina, ettd Laskutetta-

vat-kenttd ei ole nolla, ja ettd a-hinta nousee hinnastosta oikein.

Tulostettavat taulukot palkkapuolella kaytdssa olevista koodeista ja niiden

kayttotilanteista 10ytyvat liitteind ohjeistuksen lopusta (liitteet 2-4)!
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7.3 Toimistolle kohdistettava tydaika (z-koodit)

Taytettavat kentat Asiakas: 1099200
Kausi
Tuote/Tyo
Nimi (vaihda tehdyn tydn mukaan)
Tehdyt

Tekija Tuote  Mimi Aziakaz Tehdwt Laskutet, A-hinta Al Ale-? Metta
42495 6110 CRM-koulutus 3.00 0,00 0,00 noo o000 0.00

-

—Pinnen Tuuhkki : Tustar - 1000920013 / Tehdypt: 3 - - I ® Velates O Hyviys |
Laskutuzvalmiz [

Tudntekis 42495 |P&iva 10.09.2013 | ﬂ.ﬁ.siakas 1093200 (0,00,-) |
K.auzi Tuoke/Tya Mirmii
03203 zE110 CRM-koulutus
Tehdyt Lazkutettavat | A-hinta alel ale?  |Kp Fraj !
3,00 0 0,00 0,00 000 3elale I
Fonz kd Yiermit Tositem. Plkpzsz. : I
1093200 0,00 0,00 0,00 Eoista

L

Selite Fiivi Of

Ulkoiset koulutukset Esim. Kela, Verohallinto, TES, PHT. Koko péivan kestéavista

(z6100) koulutuksista Kirjataan 7,5h/paiva.

Siséiset koulutukset Esim. omiin jarjestelmiin liittyvat (CRM, PW),

(z6110) asiakaspalvelukoulutukset, Palkanlaskennan perusteet -
kurssi.

Neuvominen Esim. jarjestelmiin ja TES:n liittyvd neuvominen, joka ei

(26120) liity suoraan asiakkaaseen.

Palaverit/kokoukset Talon sisdiset palaverit ja kokoukset: tiimi- ja osastopalave-

(z6130) rit, one-to-one, kehityskeskustelut, pisteytys- ja
palkankorotuskeskustelut, henkildstdinfotilaisuudet, strate-
giaesittelyt.

Toimiston muut ty6t Gatekeeper-listojen tarkistus, liukumaoikaisut, PaLan ja

(z6190) laskutuksen tarkistus, LaskEnn- ja sympa-péivitys, kevéatpai-
vat ym. tyOajalla alkavat yhteiset juhlat, tydergonomiatarkas-
tukset, tyopisteen vaihto.



Jarjestelméahairioista
johtuva odotusaika
(26210)

Uuden tyontekijan
perehdyttaminen
(z630)

Lomat/sairauslomat
(z8010/z8020)

Muu vapaa
(8030)
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Kaikki jarjestelmiin ja nettiyhteyksiin liittyvat ongelmat,
hitaus, toimimattomuus, jumittuminen. Myos péivityksien
jalkeiset ongelmat, sdhkokatkot ja tietokoneen vaihdosta
johtuva tyon keskeytyminen.

Perehdyttéja kirjaa, kun perehdyttéa uutta tyontekijaa talon
toimintatavoille, tutustuttaa tiloihin ja esittelee muulle
henkilostolle ym.

Lomista kirjataan palkalliset vuosilomat ja sairauslomat
7,5h/pv ma-pe (ei arkipyhid). Palkattomia poissaoloja ei
Kirjata (liukumavapaa, ylitydvapaa, palkaton vapaa, viikon-
loppuvapaa).

Esim. palkallinen merkkipaiva (50v/60v) tai omaisen
hautajaiset, lomarahavapaa

Muita ohjeita
Ruokatunti

Uusi tyontekija

Ruokatunteja ei kirjata, koska ne eivat kuulu ty6aikaan

Uusi tyontekija kirjaa taloon perehtymiseen ja jarjestelmien
opetteluun kaytetyn ajan siséisen koulutuksen koodilla z6110
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7.4 Asiakkaalle kohdistettava ty0aika (0-koodit)

Taytettavat kentét

Asiakas
Kausi
Tuote/Tyo
Nimi
Tehdyt

Yritws  Paivikys Raportit  Ylldpita  Apukaiminnot  Ohje

T ekiié T u-:ute

Mirni

Agiakastapaaming 1 5,00 0,00

Aziakaz Tehdyt Laskutet Ai-hirik

J

ayyskuu I 2013

ma| ti [ ke [ to [ pe| Ia [ su

1

g

E] I 15

16 | 17 | 18 19 2EI M| 22

G O O < = = = =

30

1292013 | A k| 1392013

— Pinnen Tuulikk: :

Perantar - 13.9.2013 / Tehdyt: 5

fenttien tubisnn [ ® Veloitus O Hyvitys |

Lazkutugvalmiz [

Palkkojen laskenta

(0600)

Raportointi
(0601)

Erillisveloitettavat tyot

(0609)

Lomavuoden paatos/
vuodenvaihdetyot

(0610)

Vain peruspalkanlaskentaan kuuluvat ty6t eli sellainen
normaali aineiston tallennus ja palkka-ajot, jotta palkat saa-
daan pankkiin.

Kuun vaihteen ty6t ja muut raportit ja ilmoitukset, joista
ei laskuteta erikseen. Aineiston mapitus ym. arkistointi kirja-
taan asiakkaan huolenpitoon.

Kirjataan vastakirjaus kaikesta laskutettavasta tyosta
(poikkeuksena vuodenvaihdetyot ks. seuraava kohta)

Nimen paélle vaihdetaan sama teksti, kuin laskutusrivissg,
jotta nahdaan, kuinka paljon tyéhon kului aikaa.

Kaikki lomavuoden ja kalenterivuoden vaihteeseen liittyva
ty®, myos vuosi-ilmoitukset. Vastakirjaus eli laskutus
tehd&én koodeilla 30006600 ja 30006601 eli poikkeaa nor-
maalista laskutuskirjauksesta niin, ettei kayteta koodia 0609.

Tyontekia 424595 |Paiwa 132.9.2013 | ﬂﬁsiakas‘l Malliasiakas (0,00,-) |
F.auzi Tuate/Tya Mirni

032013 0360 Aziakaztapaaminen

Tehdyt Lazkutettavat | a-hinta alel ale?  |kp Froj .

500 0 0,00 000 {000 Selaie |
K.one kdi Yigrmit Tositem. Flkpsz. . I
1 0,00 0,00 0,00 Eoista
Selite _IH"‘"QK




Palkkapalvelun
kaynnistys
(07123)

Palkkapalvelun siirto

(07163)

Huolenpito
(0960)

Y hteyshenkilon
vaihto
(0961)

Asiakastapaamiset
(0962)

Virheiden korjaus
(0998)
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Uuden asiakkaan palkkapalvelun kdynnistaminen. Tunnit
Kirjataan kaynnistyksen projektinumerolle, jos sellainen on
perustettu. Kaikki muutoksen aikaansaamiseksi tehty tyo
siihen asti, kun ratkaisu on todettu valmiiksi.

Palkkapalvelun siirto jarjestelmasta toiseen ja siirto
yksikosta toiseen. Kaikki muutoksen aikaansaamiseksi tehty
ty6 siihen asti, kun ratkaisu on todettu valmiiksi. Eli myos
siirrosta aiheutunut ylimaaréinen tarkistus.

Kaikki asiakkaalle tehty tyo, joka ei kuulu perus palkan-
laskentaan, eika ole laskutettavaa tyota. Télle koodille kirjat-
taessa on hyva miettid, voisiko ty0 olla laskutettavaa.

”Yliméddrdinen” aika, joka vanhalta laskijalta kuluu uuden
laskijan perehdytykseen normaalin palkanlaskennan liséksi.
Uusi laskija kirjaa kaiken perehtymiseen kéytetyn ajan ja
“yliméérdisen” ajan, joka kuluu ensimmdisid kertoja yksin
laskettaessa. - pystytddn erottamaan kannattavuusseuran-
nassal

Kaikki asiakastapaamisiin kaytetty aika, my6s matkustusaika
Tata koodia kaytetdan vain sellaisten tapaamisten tydajan
Kirjaamiseen joita ei voida laskuttaa asiakkaalta! Meidéan ko-
koonkutsuma, usein myynnillinen tapaaminen. Laskutettavi-
en tapaamisten tyQaika Kirjataan koodilla 07124.

Omien tai tyokaverin asiakastyohon liittyvien virheiden
selvittelyyn ja korjaukseen kaytetty aika. My0s kirjanpitajan
havaitsemat virheet.

Muita ohjeita

Kirjaamiseen/
laskutukseen
kaytetty aika

Kahvitauot

Ty0aikojen Kirjaamiseen ja laskutukseen kaytetty aika
kohdistetaan asiakkaalle kirjaajan valitsemalla tavalla.
Huomaa kuitenkin, ettd kun tunteja kirjataan péivittéin, aikaa
ei mene kauaa ja kohdistetaan asiakkaille muiden paivan tun-
tien mukana.

Kahvitauko kuuluu tytaikaan, mutta ei ole oma kirjauskoh-
teensa. Ne siséllytetddn asiakastyohon ja tapana on ollut kir-
jata ne sille asiakkaalle, jota oltiin tekeméssa kahvitauolle
lahdettéessa.



Neuvon kysyminen/
antaminen
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Aika, joka kuluu neuvon kysymiseen toiselta tai toisen
neuvominen, kirjataan asiakkaan huolenpitoon 0960. Jos
asiakkaan ongelmia pohditaan yhdessd, molemmat kirjaavat
kaytetyn ajan asiakkaan huolenpitoon. Myds Tes:n liittyvét
kysymykset, jos ne liittyvat suoraan asiakkaaseen. Jos neu-
vominen ei suoraan yhteydessa asiakkaaseen, Kirjataan toi-
mistolle z6120.
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7.5 Laskutettava ty0 (laskutuskoodit)

Taytettavat kentat Asiakas
Kausi
Tuote/Tyo
Nimi
Laskutettavat
a-hinta
Kp
Plkpss. (3000621-koodilla syotettéessa tai koodille 300063,
jos kyseessé tuntilaskutettava asiakas)

Writws  Paivitys Raportit  ¥l&pito  Aputoiminnot  Ohie

Tekija Tuote  Mimi Aziakas Tehdyt Lazkutet. A-hinta Ale-1 Ale-2 Metto
42495 0600  Palkkojen laskenta 1 0.25 0,00 0,00 oo 000 000 .
42495 300062 Palkanlaskenta, pe 1 0,00 1,00 20,00 o0 000 50,00 T
245 Palkkapuzsivelnibu 1 0,00 100,00 10,00 0.00
42495 0609 Eela-hakemus Meik 1 050 0,00 0,00 0oo 000 0,00
42495 300067 Kela-hakemuz Meik 1 0,00 0,50 50,00 oo 000 25,00
42495 0609 Selvittelytyo+mpoh 1 2.00 0,00 0,00 noo 000 0,00
42495 300083 Selvitteltya+mpoh 1 0.00 2.00 5000 noo 0o 100,00 F

— Pini Tuulikki : Perjantai - 08.11.2013 / Tehdyt: 275 I - -
minen Tuulikki erjantai ehdy - - ® Veloitus O Huvitys |

Lazkutuzvalmiz [

Tymntekia 42455 |Paiva 08.11.2013 |K Aisiakas 1 Mallizziakas (1175,00 -) |
K.ausi Tuote/Tyo Mirni
112013 3000621 Palkkapuszziveloitus
Tehdyt Laskutettawvat | a-hinta aled ale2  |kEp Proj .

0,00 100,00 1000 |ooo fooo |00 Selae I

Kone kdi iennit T ozitem. Plkpzs. . I
1 0,00 0.00 100,00 Loista
Selite _IH“" oK

Tarkeinta laskutuskoodeilla kirjattaessa on muistaa, etta laskutusriveille on I6ydyttava
vastakirjaus, joka ilmoittaa tyohon kaytetyn ajan. Vastakirjaus Kirjataan paasaantoisesti
koodille 0609 (palkanlaskennan lisatyot) ja sille kirjattu aika voi olla eri, kuin laskutus-
koodille kirjattu aika. Esimeriksi asiakkaalle kuukausittain toimitettavasta raportista on
sovittu laskutettavan 0,5h, mutta aikaa sen tekemiseen kuluukin jonain kuukautena
0,75h.

Kela-hakemusten, palkkatodistusten ym. ollessa kappaleveloitteisia, kéytetdaan niille
tarkoitettuja kpl-veloituskoodeja, eikd laskutusriviin kirjata en&é laskutettavaa aikaa,

vaan ainoastaan kappalemaara.
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Poikkeuksena 0609-koodin kaytdlle on palkkojen maksatus, joka kirjataan koodille
0600 ja sille vastakirjauksena tehd&an laskutus eli mahdollinen perusveloitus ja palkka-
pussiveloitus. Ainoastaan, jos maksatus ei sisally peruspalvelun hintaan, esimerkiksi

tyGnantajasuoritusten maksatus lisapalveluna, kirjataan se koodille 06009.

Toinen poikkeus vastakirjauksissa on Palkanl. lomavv- ja vuodenvaihdety6t —koodia
(0610) kaytettédessd, joka toimii vastakirjauksena laskutuskoodeille 30006600 ja
30006601 koodin 0609 sijaan.

Joiltakin asiakkailta saatetaan laskuttaa tuntiveloituksena tietty tuntimadra kuukausit-
tain. Talloin ei kéytetd erikseen palkkapussiveloituskoodia (3000621) vaan tehty tyo
kirjataan koodille 0600 ja laskutetaan tuntiveloituskoodilla 300063. Talldin taytyy
muistaa tallentaa lasketut palkkapussit 300063-koodille Plkpss.-kenttaan, koska palkka-

pussiveloituskoodia ei erikseen kayteta.

7.5.1 Ennakkolaskutus

Asiakkaat, joilla on kaytossd ennakkolaskutus, l&hetetadn arvioitu ennakkolasku aina
kuukauden ensimmaisend tyopaivana. Esimerkiksi lokakuun ennakkolasku léhetetaan
asiakkaalle lokakuun ensimmaisend tydpaivana, kun normaalisti lokakuun lasku lahete-
taan vasta marraskuun alussa. Ennakkolasku tasataan seuraavan kuun alussa, kun tiede-

taan todellinen laskutus. Asiakkaalle lahetetaén siis joko lisalasku tai hyvityslasku.

7.5.2 Sopimuslaskutus

Sopimuslaskutus on ominaisuus PalLassa, jonka avulla asiakkaalta veloitetaan automaat-
tisesti kiinted kuukausittainen hinta. Sopimuslaskutusta kaytetdan siis, kun asiakkaan
kanssa on sovittu kiinteastd kuukausiveloituksesta ja tietyistd sopimuksen piiriin kuulu-

vista toistd. Sopimuksen ulkopuolisista t0ista veloitetaan tarvittaessa erikseen.

Jos asiakkaalla on ké&ytdssa sopimuslaskutus, laskutusrivejé ei syotetd PalLaan, vaan ne
siirtyvat automaattisesti laskutukseen sopimukselta, kun kuukausi on merkitty valmiik-

si. Sopimusasiakkaalle sy6tetddn ainoastaan tehdyt tunnit (huom. asiakkaale maaritellyt
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omat koodit) sekd mahdolliset sopimuksen ulkopuolella tehdyt ty6t. Sopimuksen ulko-

puolisissa toissa ja laskutuksessa kaytetddn tavallisia tunti- ja laskutuskoodeja.

Jos jollekin sopimusriveilld olevalle tuotekoodille ei ole merkitty tehtyja tunteja, niin
PalLan tilastoissa olevat laskutuseurot sopimuksella eivat tdsméa kuukausiveloituksen
kanssa. Jokaiselle sopimukselle méaaritellyille tuotteelle taytyy siis olla kirjauksena va-
hintd&n 0,01 tuntia joka kuukausi.

Sopimuslaskutus: Asiakkaalle kohdistuvat tydajan koodit 10200-10999
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7.5.3 Hyvityslasku

PaLan kautta on mahdollista tehd& joko kokonaan oma hyvityslasku tai liittdd hyvitysri-
vi samalle laskulle veloitettavien kanssa. Jalkimmainen edellyttdd kuitenkin, etta veloi-

tettavaa on enemman kuin hyvitettavéda. Muutoin tapahtumat eivét siirry laskutukseen.

Jokaiselle PaLaan tallennettavalle hyvitysriville taytyy kirjoittaa selite, josta kay ilmi,
mité laskua hyvitetdan. Tarvitset siis hyvitettdvdn laskun numeron. Hyvitysrivi taytyy

my0s kohdistaa samalle kaudelle, jolla alkuperdinen veloituslasku on ollut.

Hyvitys O “eloitus @iHyvitys! |

Tallennettaessa tapahtumista muodostuu oma hyvityslasku.
Hyvitettdvd maara syotetddn + -merkkisend. Ohjelma muuttaa méarédn automaattisesti

miinusmerkkiseksi, kun rivi tallennetaan.

Writys Paivitys Raportit  Ylapito  Aputoiminnot  Ohje

Tekia Tuote  Mimi Agziakaz Tehdpt Lazkutet. A-hinta Alel Ale-2 Metha

5 Hyvityz laskuun 11-1234567 ]

— Pirinen Tuulikki : Perjantai - 06.09.2013 / Ei tapahtumia

fanttien tubisnny [ O Velitus ® Hyvitys |

Lazkutuzwalmiz [

Tudntekia 42495 |Paivd 06.09.2013 | ﬂmiakaﬂ Malliasiakas (-54 40,-)

K.ausi Tuote/Tyo Mirni

072013 300063 Falk.anlazkenta, tuntiveloituz

Tehdyt Laskutettavat | &-hinta aled aed  |Kp Praij .

0,00 100 5440 000|000 | 300 Jelale

F.onz kdi Wienmnit Tasitem. Flkpszz. : I
1 0,00 0,00 0,00 Eoista
Selite ik [
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Seliterivi syotetddn omana rivindan. Tuote/Ty6-valikosta haetaan F4-nappdimella S eli
Selitystuote. Nimen paille kirjoitetaan “Hyvitys laskuun + laskun numero”. Myds tdma
tapahtuma kohdistetaan hyvitettavalle kaudelle. On huomattava, ettd Hyvitys-valinta
taytyy olla valittuna myos selitteelle, muutoin selite ja varsinainen hyvitysrivi paatyvat
eri laskuille tai pahimmassa tapauksessa selitteesta tulee yksinddn oma laskunsa (joka
tosin hylkaéntyy Itellassa).

¥ritws  Paivitws Raportit  Yll3pito  Aputoiminnot  Ohie

Tekija Tuote  Mimi Aziakaz Tehdet Laskutet. A-hinta Ale-1 Ale-2 Metto

42495 300063 Palkanlazkenta, tu 1 0,00 1,00 5440 o0 000 440 .
S Hywvitys laskuun 11-1234567

—

—Pin Tuulikki : Perjantai - 06.09.2013 # Ei tapahtumi
innen Tuulikki erjantai i tapahtumia - — 'D"v"elnilus ® Hyvitys |

Laskutuzwalmiz [

Tyintekia 42495 |PEiva 06.09.2013 | ﬂ.ﬁ.siakaﬂ Malliasiakas (-34,40,-) |

K.auzi Tuote/Tya Mirni

0720113 S Hyrvitys laskuun 11-1234567

T ehdyt Lazkutettavat | a-hinta alel ale?  |Ep Froj .
Selaile I

K.onz. kdi Yiennit Tozitem. Plkpzz. .

1 Fuoizta I

Selte _IHW' o
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Veloitus @ Weloitus O Hywitys |

Rivi siirtyy samalle laskulle veloitettavien kanssa edellyttaen, etta veloitusrivien summa

on suurempi kuin hyvitettdvan. Hyvitettdvd maara syotetddn negatiivisena. Myos tassa
tapauksessa syotetdan seliterivi.

Writws  Paivitws Raportit  Ylldpito  Aputaiminnot  Ohie

Tekija Tuote  Mimi Agiakas Tehdyt Lazkutet. A-hinta Alel Ale-2 Metto
42495 0E09 k.ela-hakemus Meik 1 0.50 0,00 0,00 noo o0 oo .
42495 300067 Kela-hakemus Meik 1 0.00 050 54.40 o0 000 .20 T
42495 0E03 Palkkatodistuz TV 1 1.00 .00 .00 Qoo o0l .00

42495 300067 Palkkatodistuz TY 1 0,00 1,00 54.40 000 000 54.40
424595 3 3 Palkanlaskenta, tu 1 0,00 54,40 000 0,00
Hywitys laskuun 11-1234567

-

— Pinnen Tuulikki : Perjantai - 06.09.2013 #/ Tehdyt: 1.5

w ® velnitus ) Hywitys |
Laskutuzwvalmiz [

Tyoniekis 42495 |Paivd 06.09.2013 | ﬂ.&siakaﬂ Maliasiakas (27,20,-) |
f.ausi Tucke/Tya Mirni
032013 300083 Falkanlazkenta, tuntiveloitug
T ehdyt Laskutettavat | &-hinta alel ale?  |Kp Praj .
0,00 1,00 5440|000 000 | 300 3elaile I
K.onz kdi Wiernit Tozitemn. Plkpzs. . I
1 0,00 0,00 0,00 Eoista
Selite _IHW' ax
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8 ONGELMAT JA VIRHEILMOITUKSET

8.1 Ongelmat Kirjautumisessa

Palaan kirjauduttaessa saattaa ndytolle avautua alla oleva, tunnistetietoja pyytavé ikku-
na tai kumpi tahansa luvun 5 kirjautumisikkunoista, ja ainoana erilaisuutena on kaytta-

jan nimen edessé oleva teksti Root\.

'v
Windowsin suojaus
i,

Anna tunnistetiedot
Maitd tunnistetictoja kdytetddn, kun muodostat yhteyden (tikon).

o Root\tuulikki.pirinen
| | |Sa|asana

|D| Kéyta toista tiliz

[] Muista tunnistetietoni

[ 0K ][ Peruuta l

Valitse silloin Kayta toista tilid ja kirjoita kayttajatunnukseksi PPD1\etunimi.sukunimi,
jolloin toimialueeksi muuttuu PPD1. Paina ok ja paaset kirjautumaan PaLaan normaalis-
ti. Jatkossa vaihtoehdon pitéisi olla automaattisesti PPD1, joten sitd ei tarvitse vaihtaa

joka kerta.

F' ™
Windowsinsucjaus 0 . TR ()

Anna tunnistetiedot
Maitd tunnistetietoja kdytetddn, kun muodostat yhteyden (tikon).

| ' Root\tuulikki.pirinen

|| |PPD1\tuulikkpirinen |
| adeaaad |
Toimialue: PPD1

[] Muista tunnistetietoni

[ 0K ][ Peruuta ]
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8.2 Virheilmoitus kirjautumisessa

Palaan kirjautuessa saattaa tulla oheinen virheilmoitus, mutta tuntien Kirjaus onnistuu

silti Ok-painalluksen jalkeen normaalisti.

A |

Logon Failed For user "kuulpiri”,
Company 9920 was not found or access denied.

The programm will exit,

Virheilmoituksen pois saamiseksi mene etatyopoydan Toiminnot-kansioon ja valitse
sieltd joko “Madritd uusi yllapito” tai “Madritd vanha ylldpito”. Valinta Kkorjaa
ongelman. Jos PaLa on henkil6lla ainoa kaytdssa oleva Tikon-sovellus, ei ole valia,

kumman valitsee. Muussa tapauksessa tulee valita uusi.

& Starl:l

Mame = | Size | Twpe
Ik ansiot kayttaian H_le File: Folder
Ketjutuspaikka.n:md 10KE ‘Windows Command ...
Kl:nrjaa tuhateratin, crnd 1KE Windows Command ...
Kl:nrvaa wanha kai luo uusi kka_ini.crd 1KE ‘Windows Command ...
Mé.’:‘urité automaattisesti,cnd 1KE  Windows Command ...
Mé.’:‘urité KE&SIM.crnd 4 KB Windows Cammand ...
Mé.’:‘irité Max TimeCuk, cnd 1KE wWindows Command ...
S ; = 1KE wWindows Command ...
1 KB Windows Command ...
L |Maarits vanha vilapito.cmd 1KE  Windows Command ...
5 | PakorE iy S=ETia, CInd 1KE ‘Windows Command ...
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9 TARKISTUS JA KORJAUS

Kun kaikki paattyvan kuukauden tapahtumat on tallennettu, tulee tapahtumat ja laskutus
vield tarkastaa huolellisesti. Tdmé vaihe on erittdin tarked, jotta esimiesten tarkistukseen

kayttdmaa aikaa saataisiin vahennettya.

Laskutusta ja tuntimaaria taytyy verrata myos LaskEnn-tiedostoon ja korjata tarvittaessa
loppuvuoden ennustetta, jos mielestdsi maarissa on tapahtunut pysyva muutos.

Mahdolliset virheet korjataan ennen laskujen lahettamista asiakkaille. Jos virhe havai-

taan my6hemmin, korjaus voidaan tehdd seuraavaan laskuun (ks. kohta 7.5.3 Hyvitys-
lasku).

9.1 Laskutuksen tarkistus

Tarkistukseen voi kayttaa esimerkiksi Tyontekija/Asiakas/Tuote —raporttia, johon tulos-

tuu yhteenvetona kaikki tallennetut tunnit ja laskutus:

Raportit - Laskutettavat - Ty0Ontekijd/Asiakas/Tuote

ritys Eéivitvs|gapnrtit ¥lldpito  Aputoiminnot  Chie

Tilastat (|
Tekija Tuote EENEEEIENERETE S TyonkekijalAsiakas  Tuake -hinta Alel Ale-2 Metto
Tuntiraportki — » Tyonkekija) Tuoke) Asiakas
T Asiakas!Tyantekija Tuate
Asiakas] Tuoke Tyankekija

Tuote) Twintekija) dsiakas
Tuote/Asiakas] Tyankekiia
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Rajaa pdivamaéarat laskutettavaan kuukauteen ja valitse joko Molemmat tai Yhteenveto.

Paina Tulosta

.Tikun Laskutettavien tulostus - Tyontekijd,/ Asiakas,Tuokte

Mista Mihin
T yontekiarybmat
Tyantekiat 42495 42495
Paivamaarst 01.09.2013 30.08.2013
Aziakasehmat 3539
bziakkaat 0 99333339
Aziakastpat
K.audet
Tuoteryhmat 1] 3339
Tuottest 0
Minmiraja Lazkulaji
[V &ziakaskohtainen O Laskutusvalmit [ elaitukset
[T Laskutuskohtainen LS |V|_ Py
0,00 @® Molemmat [T 13:kaudet mukaan
Tulagtuz ilman ennakkao- ja
f5) E skteel, m g?f::f;ﬂtgm;i?yantekiié
i~ Paperitulaste <
r Sﬁi;i:lzl;iten tallennus N O Malemmat Tulosta I Sulie I

Molemmat-valinta tuo naytolle kaksi raporttia: ylemmaéssa on tapahtumalista eli tapah-
tumat nakyvat asiakkaittain péivakohtaisesti ja myds selite on nakyvissa. Alemmassa
tapahtumat nakyvat yhteenvetona ilman yksittaisia paivamaaria tai selitteitd. Yhteenve-
to-valinta tuo ndytolle ainoastaan jalkimmaisen eli tapahtumat yhteenvetona.

1. Tarkista erikseen jokaisen asiakkaan laskutuksen loppusumma ja tehtyjen tunti-
en maard, etta ne vastaavat suurin piirtein edellisten kuukausien maaria. Tama
auttaa huomaamaan, jos jotain oleellista on jaanyt laskuttamatta tai jos asiak-
kaalle on esim. kirjattu vahingossa jonkun toisen asiakkaan tunteja

2. Laske tuntihinta koko kuukauden laskutuksesta (=laskutus / tehdyt tunnit)

3. Tarkista, ettd toimiston tunteihin ei ole tallennettu asiakasty6té ja pdinvastoin

4. Tarkista, ettd mikaan tapahtuma ei ole tallentunut O-rivina

TULOSTA TAI TALLENNA RAPORTTI TIEDOSTOKSI ITSELLESI TALTEEN
KORJAUKSIEN JALKEEN, SILLA RAPORTTIA EI SAA ENAA TULOSTETTUA,
KUN TAPAHTUMAT ON SIIRRETTY LASKUTUKSEEN!
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9.2 Tehtyjen tuntien tarkistus

Kuukauden tehdyt tunnit tulee tdsmayttdd omaan tydajanseurantaan sekd Gatekeeper-
tyGajanseurantaraporttiin, jonka saat esimieheltési aina kuukauden ensimmadisend tyo-

paivana:

Raportit = Tuntiraportti = Tyontekija/Tunnit

Yritys Paivitys | Raporkit  ¥llapiko  Aputeiminnot  Ohie
Tilaskat 3
Tekija Tuote  Laskutettavat * |Asziakas Tehdpt Laskutet. Achinta Alel Ale2 Metto
Tuntiraporkti Twintekija) Tunmnit .
= Tybntekija/Asiakas/Tunnit

Tikun Tyontekijd,/ Tunnit -raportin tulostus

Mista kihin
Tulostettawat raportit PavEmS&E 01092013 20.08.2013
) Wit buntirapartti
Tyontek. ihma
O Turtiraportt ja yhteenveto | 1¥0ntekia 42435 42435
l&siakas i 93599939
1 Paperille
(® Ezikatzelu naytalle Tulosta I Sulie I
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Tarkista, ettd paivakohtaiset tunnit ja tunnit yhteensé tdsmaévat omaan seurantaasi ja tee

tarvittavat korjaukset. Raportin saa tulostettua vielé laskutukseen siirron jalkeenkin.

Tyintekiji FPym Tehdyt tunmii
Tyinteldjiryhmi & 908 MNiinan Himi
42495 Pirinen Tuulikld
292013 7,15
392013 8,25
492013 1.5
592013 8,25
6.9.2013 7.00
992013 8,30
10.9.2013 1.5
11.9.2013 7.25
1292013 1.5
1392013 f,75
16.9.2013 f,75
1792013 700
1292013 7.5
1992013 700
2092013 f,50
2392013 7.5
2492013 &,00
2502013 750
26.9.2013 7.5
2102013 7.5
3092013 750
42495 Pirinen Tuuliklki vhieensi: 156,25
6008 Wiinan tiimi vhieensi: 156,25
Kaikki vhteensi T

Jos tyontekija tai esimies huomaa laskutuksessa virheen, on suositeltavaa, etta korjauk-
sen tekee palvelun asiakkaalle suorittanut henkild, jotta tulevaisuudessa virheiltd osat-
taisiin valttyd paremmin. Tarvittaessa myods esimies voi tehda korjauksen, mutta silloin

on tarke&é antaa palaute laskutuksen tehneelle.
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10 TAPAHTUMIEN MUUTTAMINEN LASKUTUSVALMIIKSI

Laskutukseen lahtevan kuukauden kaikki tapahtumat muutetaan laskutusvalmiiksi, kun
kaikki on tallennettu, tarkistettu ja korjattu. Tallennetut rivit ovat ei-laskutusvalmiita,

jos tapahtumarivien edessa on tyhjaa.

Yritys Paivitys Raportit Yllapito Aputoiminnot Ohje

=kija  Tuote  Nimi Asiaka:
0200 Kirjanpito 208000
300001 Kijanpito, kiinte 208000
0210 Tilinpaatdstyot 208001
300013 Tilinpaatds, tunti 208001
0207 Aivan turha rivi 208001
3000053 Toinen turha rivi 208001

Syotetyt rivit tallentuvat oletuksena ei-laskutusvalmiiksi, jotta laskut eivat lahde asiak-
kaille liian aikaisin. Palkkapuolella asiakkaita laskutetaan kerran kuukaudessa, mutta
tilipuolella laskutusvalmiit tapahtumat lahtevat laskutukseen kerran viikossa. Palkka-
puolella jokainen muuttaa omat tapahtumansa laskutusvalmiiksi siis vasta kuun lopussa.
Tama tehdaan mielelldan siind vaiheessa, kun kaikki paattyneen kuun tapahtumat on

taydellisesti tallennettu, eikd seuraavan kuun tapahtumia ole vield syotetty.

Yksittaisten rivien muuttaminen laskutusvalmiiksi on mahdollista, mutta kun kyseessa
on koko kuukausi, muutetaan kaikki tapahtumat kerralla. Tama on mahdollista seka 3-
ettd 9-tason oikeuksilla, mutta 9-tason oikeuksilla muutettaessa on erittdin tarkead muis-
taa valita myos halutun tyontekijanumero. Muuten valintaan tulee talon kaikkien ihmis-

ten kaikki tunnit.
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Rivien muuttaminen kerralla laskutusvalmiiksi (selaile-toiminnolla):

Kaksoisklikkaa sanaa Laskutusvalmis niin, ettd se muuttuu turkoosiksi. Tassd kohtaa

9-tason oikeuksilla pitdisi myos kaksoisklikata haluttu tyontekijanumero. Paina Selaile

Jarjestelma hakee syottoruudulle kaikki ei-laskutusvalmiit tapahtumat. Nakyviin tulee

my0s kaikkien tapahtumien tunnit ja laskutus yhteensé.

Yribws  Paivicys Raportit  Yl&pito  Aputoiminnot  Ohje

Tekija Tuote  Mimi Azigkas Tehdwt Lazkutet. A-hint |
42435 0601 Palkkojen peruspal 2010007 050 0,00 0.0 =
42435 0601 Palkkojen peruspal 2010006 050 0,00 0.0 syyskuu I 203
42495 0960  “uosilomalakiedo 2010006 0,25 0.0 00 |"ma[ & [ ke [ to [ pe| & | =u
42485 0960  “uosilomalskiiedo 2010140 025 0,00 0.0 1
42495 26190 Grate Place to'waor 1099200 0,25 0,00 0.0 a
42485 0360  Soitto Kelasta ko 2010140 025 0,00 0.0 15
42495 0600 Palkknjen lazkenta 2010006 0,25 0,00 0.0 a2
42485 #6190  Opinnayptetyo 1093200 475 0,00 0.0 29
42495 6190 Palan tarkistus 1093200 050 0,00 0.0

1102013|4|_ | b|3E|92EI13

Fsmms

Kenitien tshienns | ® Veloitus © Hyvitys |

Laskutuzvalmiz [

Teontekia 42495 |Paiva 3092013 |I<: Lisiakas | |
K.ausi Tuote/Tyo Mini
Tehdyt Laskutettavat | d-hinta aled ale?  |kp Praoj .
0.00 0.00 0.00 0,00 |000 Selail |
Fons kdi Wignnit T ozitemn. Plkpzs. : I

0,00 0,00 0,00 Foista
Selite | _IH'V' ax

Jos kalenterissa jonkun pdivaméaaran kohdalla on S-kirjain, tarkoittaa se, ettd kyseiselta

paivalta on siirretty jo jotain laskutukseen, eivatkd ne ndy endd syottoruudulla tai rapor-

teilla, eivatka ole mukana laskutuksen ja tuntien yhteissummissa.

Yribws  Paivitys Raporkit  Y¥l&pito  Aputoiminnot  Ohje
Tekija  Tugke  Mimi Asiakaz Tehdpt Laskutet. A-hint %]
42495 0960  CRM-paivitys 2023 025 0.aa 0.0 =
42495 76190 Grate Place to'wor 1093200 0,25 0.an 0o I syyskuu 2013
42495 26150  Opinndwtetyo 1093200  4.75 0.00 00 “ma[ & [ ke [ to [ pe | & | 5u
42495 267190 Palantarkistuz 1093200 050 0,00 0.0 1
42495 0601 Palkkojen peruspal 2010006 050 0,00 0.0 T3 [ 4 [ 5 | & DEEDE
42495 0960  Vuosilomalakiiedo 2010006 025 0.aa 0.0 EIREEREFEEEE 14 [ 15
42495 0600 Palkkajen laskenta 2010006 025 0o NI 16 [ 17 [15 [19 .-|| M| 22
42495 0601 Palkkojen peruspal 2010007 0,50 0,00 Wl 25 [ 24 [25 [ 26 26 | 29
42495 0960  Vuosilomalakiiedo 2010740 025 0.an 0.0] | e
42495 0960  Soitto Kelasta kos 2010740 025 0.aa 0.0 4 102013 | 4 |_—|_ ,,l 30.9.2013

Sl

P ——
Tehdyt: 1 54\

Kentien tehisnnus | © Veloitue O Hyvitys |

Laskutuzvalmiz [~
Toontekia 42495 |Paiva 3092013 | K |Aziakas Selaus yhteenss: (777075, |
K.ausi Tuote/Tyo Mirni
T ehdyt Laskutettavat | a-hinta alel ale2  |kp Proj : .
0,00 0,00 0,00 000 0,00 2elails
K.onz kdi Wignhit T ozitemn. Flkpss : I
0,00 0,00 0,00 Poista
Selite | _IH'“' oK
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Seuraavaksi valitaan kaikki tapahtumat, jotta ne saadaan muutettua laskutusvalmiiksi

kerralla: paina Shift ja klikkaa hiiren vasemmalla tapahtumarivien otsikkorivia.

Yribys  Paivitys Raporkit  ¥l&pito  Aputoiminnot  Ohje

Mirii

|

Syyskuu I 2013
ma| ti [ke | to [ pel la

sU
1

3[4 [5 [ 6 |Gl
1011 _[12 [ 15 RERKE

5 |17 |18 [ 19 21 | 22
[24 [25 [ 26 26 | 29

— Tehdyt: 154
i) W ® eloitus O Hupwitys:

I‘Q‘SIAKAS Laskutuswalmiz [~

Tydrtekis 42495 |PaEivd 30.9.2013 | ﬂf-\siakas Selaus yhteensa: (V770,75 |
K.auzi Tuote/Tyo Hirni

Tehdyt Lazkutettavat | a-hinta alel ale?2  |kp Praoj .

0,00 0,00 0,00 0,00 {000 Selaile I
Konz kdi Wignnit Tozitem. Plkpz=. . I

0,00 0,00 0,00 Eoista
Selite | _IH'“' o

Kun tapahtumat ovat sinisend, laita ruksi kohtaan Laskutusvalmis. Kaikki tapahtumat

muuttuvat laskutusvalmiiksi ja tapahtumarivien eteen ilmestyy L-kirjain.

Yritys  Paivitys Raportit  ¥il&pito  Aputoiminnot  Ohije

p_N

ckija  Tuote  Mimi

O
o L L

g

syyskuu I 2013

ma | ti [ ke[ to [pel la ] =u
1

5]

15

22

25 29

1

1]
A02013 |4|_ | bl 3082013

— Tehdyt: 154
ik W ® Yeloitus C) Huwitys
Laskutuzvalmiz o
Tuontekia 42495 |P&iva 30.9.2013 | ﬂ.&siakas Selaus yhteens&: (770,735 |
K.ausi Tuote/Tyo Mimi
Tehdyt Laskutettavat | d-hinta aled ale?  |Kp Froj .
0,00 0.00 0,00 000|000 aelaile |
Kaons kdi Yiennit Tozitem. Flkpss . I
0,00 0,00 0,00 Eoista
R 0K
SEIitE | #

Lopuksi kaksoisklikkaa uudestaan sanaa Laskutusvalmis niin, ettd turkoosi vari pois-

tuu ja padset pois tapahtumien selailusta.


http://www.google.fi/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=AY-sGsCegKjsoM&tbnid=Og3S_occFT970M:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.pamacibas.lv/tag/kursori/&ei=5DMbUpeBGfHb4QTqj4DQCg&bvm=bv.51156542,d.bGE&psig=AFQjCNHx98tDwJYBeKqiWQJZef0IwjiNqw&ust=1377600687373812

LITTEET

Liitel. Toimistolle kohdistettava tyoaika (z-koodit)
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Koodi Tuotenimi PalLassa Ohje
26090 Markkinointi ja asiakashankinta Kéytetdan hyvin vahan, silla normaalisti myynnin parissa tydskentelevét eivét kuulu
tyOaikalain piiriin - ei tyQaikaa, eivat tdytd Palaa. Saatetaan kayttad, jos esimies
kayttaa aikaa esim. olemassa olevan asiakkaan lisamyyntiin ym.
26100 Osallistuminen ulkoiseen koulutukseen Ulkopuolisen kouluttajan pitdméat koulutukset
- Kelan, verohallinnon koulutukset, Excel-koulutus, TES-koulutukset
- PHT
26110 Osallistuminen sisdiseen koulutukseen ja tiedonhankinta - talon siséiset koulutukset (CRM, PW, ym.)
- Palkanlaskennan perusteet —kurssi,
- uuden tyontekijan perehtyminen talon omaan tes:een, henkildstokasikirjaan
26120 Tyontekijan kouluttaminen ja neuvominen Muu neuvominen kuin perehdytys, esim. jarjestelméén ja tydehtosopimuksiin liittyvé
neuvominen, joka ei liity suoraan asiakkaaseen.
[26121 || Ei tyota [l |
[ 26122 || Paakayttajatehtavat, jotka eivét kohdistu asiakkaalle || Mybs projektinumero |
26130 Tiimi- ja osastopalaverit - viikoittaiset tiimipalaverit, one-to-one —keskustelut, kehityskeskustelut
- pisteytys-, palkankorotuskeskustelut
26190 Toimiston muut omat tyét (Selite annettava) - tybaikaerittelylistojen tarkistus ja liukumaoikaisut, PaLan tarkistus seka LaskEnn- ja
sympa-péivitys
- kevatpaivét ja muut yhteiset juhlat, jotka alkavat ty6ajalla
- tybergonomiatarkastukset
26210 Jérjestelmahairigisté johtuva odotusaika - jarjestelmiin ja nettiyhteyksiin liittyvat ongelmat, hitaus, jumittuminen ym.
- paivitysten jéalkeiset ongelmat ja niiden selvittely
- sahkokatkot, tietokoneen vaihto uuteen
[ 26300 || Perehdyttaminen || Uuden tyontekijin perehdyttiminen “talon tavoille” |
128010 || Vuosiloma || |
128020 || Sairausloma || Sairausloma, laakérissakéynti, tydhéntulotarkastus |
[ 28030 || Muu vapaa (ei liukumavapaa) || Esim. palkallinen merkkipaiva (50v/60v), omaisen hautajaiset, lomarahavapaa |
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Liite2. Asiakkaalle kohdistettava tyoaika (0-koodit)

Koodi

Tuotenimi PalLassa

Ohje

0600

Palkkojen laskenta
(vaikuttaa palkkapussin lapimenoaikaan!)

-sopimuksen mukainen peruspalvelu (palkkakauden tyot ja ajot) eli kaikki perustyd, joka
tehdaan, etta palkat saadaan pankkiin.

-my0s peruspalveluun sisdltyvé palkkojen maksatus, jolle vastakirjauksena perusveloitus ja
palkkapussiveloitus

0601

Palkkojen peruspalveluun sis. ilm. ja raportointi
(vaikuttaa palkkapussin lapimenoaikaan!)

- kirjanpitotositteet, lomapalkkavaraus
- kausiveroilmoituksen, ay-tilitysten ja ulosottojen tositteet
- muut kuun vaihteeseen liittyvat raportit/ilmoitukset, joista ei laskuteta erikseen

0609

Palkanlaskennan lisatyot

Erikseen veloitettavat ty6t. Laskutuskoodeista I0ydyttdva vastaava rivi.
- henkil6rekisterin perustaminen, lopputililaskenta

- Kela-hakemus, tapaturmailmoitus,

- palkkatodistus, TYJ palkkatodistus

- selvitysty0 ja mydhastynyt aineisto

- joillakin asiakkailla tuntien kasin koodaus ja tallennus

- palkankorotukset, jotka eivét sisélly peruspalveluun

- tilastot, selvitykset (esim. EK, ay-jasenmaksut)

- raportit (joko kuukausittaiset tai erikseen pyydettaessa)

- ty6nantajasuoritusten maksatus ja muut lisdpalvelut

Kirjoita sama teksti, kuin laskutuskoodien vastaavalle riville

0610

Palkanl. Lomavv- ja vuodenvaihdetytt

Lomavuoden ja kalenterivuoden vaihteeseen liittyva tyo:

- lomavuoden paatos seka siihen liittyva tarkistus ja korjaus

- uusien maksukausien luominen jarjestelmiin

- uudet mapit, uudet aikataulut asiakkaalle

- uudet verokortit

- uudet sivukuluprosentit ja luontoisetujen verotusarvot ym. jarjestelmiin
- vuosi-ilmoitukset

Kaikkien toiden laskutuskirjaus koodeille 30006600 tai 30006601
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07123 Palkka- ja HR-palvelujen kdynnistys Uuden asiakkaan palkkapalvelun k&ynnistdminen. Tunnit Kirjataan k&ynnistyksen projekti-
numerolle, jos sellainen on perustettu

07163 Palkkapalvelujen jarjestelmasiirto Palkkapalvelun siirto jarjestelméasté toiseen ja siirto yksikosté toiseen. Tunnit kirjataan siir-
ron projektinumerolle, jos sellainen on perustettu

0960 Asiakkaan huolenpito - huolenpitolomakkeen ja CRM:n péivitys
- laskutus
- vanhan materiaalin pakkaus ja lahetys asiakkaalle
- normaali kuukausikohtainen arkistointi eli materiaalien mapitus ja siirto Q-asemalle seka s-
postin jérjestely
-varahenkil0 kirjaa esim. lomia varten tapahtuvan perehdytyksen

0961 Yhteyshenkilén vaihto - vanha laskija Kirjaa uuden laskijan perehdytykseen kaytetyn ylimadraisen ajan
- uusi laskija kirjaa kaiken perehtymiseen kéytetyn ja ensimmadisen kerran yksin laskettaessa
kuluneen ylim&éréisen ajan.

0962 Asiakastapaamiset Kaikki asiakastapaamisiin kdytetty aika, myos matkustusaika. Kirjataan vain ei-laskutettavat
asiakastapaamiset: meidan kokoonkutsumat, usein myynnilliset tapaamiset. Laskutettavien
tapaamisten tyoaika kirjataan koodilla 07124,

0998 | | Omien virheiden selvittely ja korjaus (asiakasty®n) | | Omien tai tydkaverin virheiden selvittely ja korjaus. Kirjoita selittava teksti nimen péélle |

0999 Ei-laskutettava asiakasty0 (selite annettava) Padkayttajatyot, joita ei voi laskuttaa asiakkaalta




Liite3. Laskutettava tyo (laskutuskoodit)

Kohdistetaan asiakkaalle
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Koodi Tuotenimi PalLassa Ohje
3000620 Palkanlaskenta, perusveloitus Kiinted kuukausittainen veloitus. Jos yrityksessd monta maksuryhméa ja laskijaa,
vain yksi laskuttaa. Vastakirjaus 0600 palkkojen maksatuksen yhteydessa
3000621 Palkkapussiveloitus Vastakirjaus 0600 palkkojen maksatuksen yhteydessa. Nimen perdén maksuryh-
(PIkpss.-kentté vaikuttaa palkkapussin lapimenoai- ma seka kausi tai maksupdiva, jos asiakkaalla monta eri maksuryhméé ja maksu-
kaan!) paivad. Esim.
”Palkkapussiveloitus mrl 30.8.2013”.
300063 Palkanlaskenta, tuntiveloitus Laskutettava tyo, jolle ei ole omaa koodia
- tuntiveloitteiset asiakkaat
- raportit, tilastot, selvitykset
- mybhastynyt aineisto, selvittelytyo, tuntien késin koodaus ja tallennus
30006402 Lopputililaskenta, kpl ”Lopputililaskenta mr2 mp. 25.9.2013”
30006403 Lopputililaskenta, tuntiveloitus ”Lopputililaskenta mr2 x kpl mp.25.9.2013” jos tuntiveloitteinen
300065 Henkilorekisterin perustaminen/HI6 ”Hlorekisterin perust. mr1 mp. 30.9.2013”
300066 HenkilGrekisterin perustaminen/h ”Hlorekisterin perust. mr1 x kpl mp.30.9.2013” jos tuntiveloitteinen
30006600 Vuodenvaihdetyot/ hlo Naéilla laskutetaan vuodenvaihdetdihin kdytetty aika eli aika, joka on kirjattu 0610-
30006601 Vuodenvaihdetyot/ h koodille, joko tunti- tai henkildveloituksena.Vastakirjaus 16ydyttava siis 0610-
koodista (ei kaytetd 0609-koodia)
300067 Palkkatodistus, kpl ”Palkkatodistus Meikéilidinen M.” Jos asiakas haluaa tietdd, kuka tyontekija on
3000671 Palkkatodistus, h kyseessa.
3000612 Kelan ja vak.yhtion korvaushakemus, kpl ?”Kela-hakemus/Tapaturmailmoitus Meikéldinen M.” Jos asiakas haluaa tie-
3000613 Kelan ja vak.yhtion korvaushakemus, h taa, kuka tyontekija on kyseessa.
3020455 Postimaksut E-kirjeet, verkkopalkkalaskelmat

- jos kaytossa molempia ja niilla eri hinta, eritellaén e-kirjeet ja verkkopalkkalas-
kelmat omille riveilleen ja vaihdetaan nimeksi e-kirjeet tai verkkopalkkalaskelmat
+ maksuryhmé ym. Muussa tapauksessa kéytetddn Postimaksut-nimea.
”Postimaksut mr2 mp. 25.9.2013”
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