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1 Johdanto

Yli sadantuhannen ostolaskun kasitteleminen vuosittain skannauspalvelun, Val-
tion talous- ja henkilostéhallinnon palvelukeskuksen (myéhemmin Palkeet), Puo-
lustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyksik6iden yhteistydna ei voi olla villia
toimintaa, jossa jokainen toimija toimii oman mielensad mukaisesti. Laskujen ka-
sittelylle on luotava saannot, etta ne saadaan kasiteltya oikein ja oikea-aikaisesti.
Aihe on ajankohtainen, koska palvelukeskusten yleistymisen myéta myos pro-
sessien sujuvuuteen on kiinnitettava erityistd huomiota. Tehostamistoimet valti-
onhallinnossa ovat synnyttaneet esim. palvelukeskuksia hoitamaan keskitetysti
talous- ja matkapalveluja, henkildstohallintoa seka rekrytointipalveluja. Palvelu-
keskuksissa katse on suunnattava tulevaisuuteen tehostamalla prosesseja ohjel-
mistorobotiikan avulla tai manuaalisesti. Tassa kehittdmistehtavassa kehitetaan
ostolaskujen kasittelyyn liittyen luotuja vakioituja kommentteja Puolustusvoimien
palvelukeskuksen ja hallintoyksikdiden valilla kayttden lahestymistapoina toi-
minta- ja konstruktiivista tutkimusta ja tutkimusmenetelmina haastattelua, kyselya
ja havainnointia. Liséksi tehtavassa kehitetddn saatujen tutkimustulosten pohjalta

laskujen kasittelyprosessia toimivammaksi ja tehokkaammaksi.

Vaikka tama kehittamistehtava keskittyy pieneen yksityiskohtaan ostolaskupro-
sessissa, epaonnistuessaan siité voi aiheuttaa ylimaaraisia kustannuksia viivas-
tyskorkoina. Vakioidut kommentit, niilden kayttaminen tai kayttamatta jattaminen,
vaikuttavat ostolaskuprosessin lisdksi myos hankinnan ja maksuliikkeen proses-
seihin. Kommenteilla pyritddn ohjaamaan oikeita toimintatapoja hankinnassa
(esim. huomioimalla ostotilauksella olevan tilidinnin oikeellisuus ja limiitin riitta-
vyys) seka varmistamaan laskujen oikea-aikainen kasittely ja maksuunpano. Va-
kioidut kommentit luotiin, jotta epaselvien laskujen selvittamiseen Palkeiden,
Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyksikoiden valilla saataisiin "yhtei-
nen kieli” ja taman kautta myds laskut kiertaisivat harvemmin edell& mainittujen
tahojen valilla. Kehittamistehtavassa kasitellaan aihetta viestinnan, prosessin ke-

hittdmisen, oppimisen ja muutoksen nakodkulmasta: kuinka viestintd vaikuttaa



muutoksen lapiviemiseen ja muutosvastarinnan pienentadmiseen, prosessin jat-
kuvan kehittamisen tarkeyden huomioimiseen seka lapiviedyn muutoksen vaiku-

tukseen jatkuvaan oppimiseen.

1.1 Kehittamistydn tavoitteet ja rajaukset

Tassé toiminnallisessa kehittamistehtavassa tutkitaan hallintoyksikoille laadittu-
jen vakioitujen kommenttien vaikutusta ostolaskujen kasittelyyn lahtien viestinnan
nakokulmasta; millaiseksi viestinta koettiin kommenttien kayttéonottovaiheessa,
auttaako vai vaikeuttaako vakioitujen kommenttien kaytto tydskentelya ja miten
niita tulisi kehittdd. Opinnadytetyon tehtdvana on saada vastaus kysymykseen,
millaiseksi laskujen kasittely koetaan vakioitujen kommenttien kayton myota seka
saada kehitysehdotuksia, kuinka kommentteja tulisi kehittaa, etta niista saadaan
mahdollisimman suuri hyotty laskuja kasiteltdessa. Paapaino kehittamistehta-
vassa on kayttajien kokemuksissa seka tydssa tapahtuvissa muutoksissa. Saa-
tuihin tutkimustuloksiin pohjautuen laaditaan kehittdmissuunnitelma, jonka avulla

vakioituja kommentteja kehitetaan kayttajaystavallisimmiksi.

Taman kehittamistehtavan tavoitteena on asenteita muuttava vaikuttaminen vies-
tinnan keinoin. Ohjaamalla ostolaskuja kasittelevia henkil6ita kayttdmaan vakioi-
tuja kommentteja aina kun se on mahdollista, pyritadan samalla myo6s vaikutta-
maan heidan asenteisiinsa kohti yhtenaistd toimintatapaa ja yhtenaista kielta
ostolaskujen kommenttikentassa. Kommenttien tarkoitus on ohjata ostolaskujen
kasittelya siten, etta kirjoitetut kysymykset ja vastaukset sahkodisessa tositteiden
kierratys- ja arkistointijarjestelméassa (Rondo) ovat taloussaannon ja annettujen
ohjeiden mukaisia seka asiallisia. Luoduissa vakioiduissa kommenteissa on jo-
kaisen kommentin kohdalla ensin selite, millaisesta epaselvasta laskusta on ky-
symys, sen jalkeen kommentti, jonka Puolustusvoimien palvelukeskus laittaa las-
kun kommenttikenttddn. Puolustusvoimien palvelukeskuksen lisaaman
kommentin jalkeen hallintoyksikdlle on kirjoitettu kommenttivaihtoehtoja yhdesta
kolmeen kappaletta. Laskun kasittelijan tehtavaksi jaa valita oikea kommentti,

jota voi itse korjata tai taydentda. Kommentin liséksi dokumenttiin on Kkirjoitettu



ohje, minne lasku seuraavaksi siirretaan. Lasku on siirrettava joko Puolustusvoi-
mien palvelukeskukseen tai Palkeisiin. Palkeisiin lasku siirretdan niissa tapauk-
sissa, kun laskun perustietoihin taytyy tehdad muutoksia, lasku taytyy kohdistaa
ostotilaukselle tai jo tehtyd kohdistusta taytyy muuttaa. Laskun siirtdminen vaa-
raan paikkaan voi aiheuttaa laskun kasittelyn viivastymisen. Laadituilla kommen-
teilla on pyritty siihen, etta laskun kasittelija tunnistaa kasiteltavana olevan laskun
oikean kasittelytavan kommentin perusteella seka osaa siirtda laskun oikeaan

paikkaan.

Viestinta jaetaan ulkoiseen ja sisdiseen viestintaan. Tassa opinnaytetydssa la-
hestytaan tutkimuskysymysta kirjallisen siséisen viestinnan nakdkulmasta. Opin-
naytetydssa kehitetdan Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyksikodiden
valistd viestintdd Rondon kommenttikentassa. Taman tutkimuksen ulkopuolelle
jaé Palkeiden ja Puolustusvoimien palvelukeskuksen véliset kommentit. Myos-
kaan hallintoyksikoiden ja Puolustusvoimien palvelukeskuksen sisédisesti kaytta-

mien kommenttien kehittaminen ei kuulu tahan tutkimukseen.

1.2 Aikaisemmat tutkimustulokset

Vuonna 2012 Tampereen ammattikorkeakoulussa tehdyssa opinnéaytetytssa on
kasitelty sisdisen viestinnan kehittamista. Tutkimuksessa on tultu siihen tulok-
seen, ettd vuorovaikutteisuus tulee yha tarkedmmaksi tulevaisuuden tydyhteison
viestinnassa. Koska tydyhteisoviestinnassa viesteja liikkkuu paljon, on tarkeaa va-
lita oikea kanava, jolla viesti valitetd&n, ettei viesti huku toisten joukkoon. (M&n-
nist6 2012, 55.)

Tampereen yliopistossa on tehty pro gradu -tutkielma Jyvaskylan kaupungille,
joka koskee viestinnan kehittamistd kuntaorganisaatiossa. Tutkimuksessa nou-
see esille vuorovaikutuksen, koulutuksen seka tiedon saatavuuden olennaisuus
viestinndssa ja sen kehittamisessa. Tutkittavassa organisaatiossa tyontekijat oli-
vat ilmaisseet halukkuutensa erilaisiin koulutuksiin, koska niilla todettiin olevan

hy6tyd mm. tiedon etsimiseen ja kasittelyyn. Vuorovaikutuksen todettiin lisd&van



my0Os henkildiden sitoutuneisuutta yritykseen. Tutkimuksessa todettiin, ettd hen-
kildiden osallistaminen on hyva aloittaa ruohonjuuritasolta heiddn omaa tydtaan
liittyvissd kysymyksissa. Lisaksi tydssa tuodaan ilmi organisaatiokulttuurin vai-
kutus organisaation viestinnassa. Viestinnan on vaikea muuttua, jos organisaa-
tiossa ei muuteta toimintatapoja, jotka vaikuttavat viestintdan. (Laapio 2010, 110—
115.)

Hankinnasta maksuun prosessin kehittdmisesta tehdyssa opinnaytetydssa tutkit-
tiin, toimiiko hankinnasta maksuun -prosessi Yrityksessa X nykyisen mallin mu-
kaisesti hyvin. Vastauksista ilmeni, ettei prosessi kokonaisuudessaan ollut sel-
villa eri prosessin vaiheissa tydskenteleville. Henkilot osasivat toimia siina
prosessin osa-alueessa, missa he tydskentelivat, mutta toisen toiminnot olivat
heille tuntemattomia. Tutkimustuloksista ilmeni, ettd prosessissa on vaihtelua
johtuen erilaisista toimintatavoista seka sellaisia kohtia, jotka hidastavat ja jopa

vaikeuttavat prosessin etenemista. (Pulli 2013, 33.)

Maanpuolustuskorkeakoulussa tehty pro gradu -tutkielma koskien puolustusvoi-
mauudistusta ilmavoimissa keskijohdon nakdkulmasta, toi esille vuorovaikuttu-
neisuuden ja muutosvastarinnan puolustusvoimauudistuksen yhteydessa. Muu-
tosvastarintaa oli tutkimuksen mukaan koko ajan jonkin verran ja sen voimakkuus
ei ollut koko ajan samanlainen. Muutosvastarinnan ei koettu olevan mitenk&aan
suurta, lukuun ottamatta muutamaa yksittaista henkildd. Tutkimuksen mukaan
keskustelut ja vuorovaikutuksellinen kohtaaminen esim. ylimman johdon haastat-
telutunneilla ja tiedotustilaisuuksissa ovat olleet oikeita toimenpiteita viestin-
nassa. Keskijohto oli kokenut, ettéd henkiloston l&ahettamat palautteet ja muutos-
ehdotukset oli viety johdolle eteenpain ja ne olivat myds johtaneet toimenpiteisiin.
Kuitenkin henkiléstén osallistaminen uudistuksessa oli ep&onnistunut, koska
heilla ei ollut mahdollisuutta osallistua sen suunnitteluun. Toisaalta tutkimuksen
johtopaatoksissad myos todetaan, ettei kaikissa kohdissa henkildstén osallistami-
nen ole ollut mahdollista. (Pastak 2015, 56-71.)

Pienelle ohjelmistoalan yritykselle Tampereen teknillisessa yliopistossa tehty dip-

lomity6 tutki, onko prosessien vakioimisella yhta suuri hyoty pienelle ohjelmisto-
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alan yritykselle kuin perinteiselle teollisen alan yritykselle. Tutkimustuloksista il-
meni, etta koska toiminnan luonne on tehda raataloityja ohjelmistoja asiakkaille,
ei prosessien vakioinnista saada laajamittaista hyttya laatuun ja ennustettavuu-

teen. (Suominen 2011, ii.)

1.3 Kehittamistydn rakenne

Kehittamistehtavan luvussa yksi kuvataan opinnaytetyon tehtavd, sen tausta
sekad aikaisemmat tutkimustulokset. Luvuissa kaksi ja kolme kerrotaan lukijalle
tyon viitekehys, joka sisaltaa keskeiset kasitteet viestinnasta kuten viestinnan ke-
hittAmisen, siséisen viestinnan, organisaation merkityksen viestinndssa, muutos-
viestinnén, vuorovaikutuksen ja oppimisen seka prosessien tunnistamisen, ku-
vaamisen, johtamisen ja kehittdmisen. Luvussa nelja esitelladn organisaatio, jolle
tyod tehdaan ja luvussa viisi kuvataan kehittamistyon lahestymistavat seka tiedon-
hankinnan menetelmat, joita opinnaytetydssa on kaytetty. Luvussa kuusi kasitel-
l&a&n tutkimuksen toteutusta sek& saatuja tuloksia ja luvussa seitseman kehitta-

mistehtavan johtopaattkset ja tutkijan oman pohdinta kehittdmistehtavasta.

2 Viestinnan kehittaminen

Tassa kehittamistehtavassa teoreettinen viitekehys koostuu seuraavista osateki-
joista: viestinta; sisadltaen viestinnan kehittamisen, sisdisen viestinndn, organi-
saation merkityksen viestinndssa, muutosviestinnan, vuorovaikutuksen ja oppi-
misen. Kehittamistehtavassd on keskitytty sisaiseen viestintdan, koska
Puolustusvoimien palvelukeskuksen asiakkaat ovat organisaation sisaisia asiak-
kaita. Lisaksi viitekehykseen kuuluu prosessien tunnistaminen, kuvaaminen, joh-

taminen ja prosessien kehittdminen.
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2.1 Viestinta ja viestinnan kehittdminen

Ihmisten valinen viestintd on haastavaa, koska jokainen meistd ymmartaa kuule-
mansa, nakemansa tai lukemansa viestin eri tavalla. On tarkeaa viestia niin, etta
viesti ymmarretdan oikein ja asianosaiset henkilot otetaan kehitystyéhon mu-
kaan. Nain sitoutetaan henkil6itd mahdollisiin muutoksiin. Viestintaa tydkseen tut-
kinut emeritusprofessori Osmo A. Wiio on todennut: "Viestintd epaonnistuu aina,
paitsi sattumalta.” Viesteja voidaan torjua yksilollisesti ja sosiaalisesti. Yksilollista
torjuntaa on mm. silloin, kun sanoma arvioidaan itselle ei niin mieluisaksi, kaytt6-
kelvottomaksi, kun lahde koetaan epéluotettavaksi tai omat ja viestin tiedot ovat
ristiridassa keskendén. Sosiaalinen torjunta tapahtuu vuorovaikutustilanteissa,
joissa esim. viestijan ja viestin vastaanottajan asenteet ja arvot tai sosiaalinen
asema eroavat toisistaan tai jos ryhman paine on voimakas torjumaan viestin.
Viesti voi myds vaaristyd esim. vaarinymmarryksen tai virhetulkinnan vuoksi.
(Partanen 2007, 21.)

Viestintd on ihmisten valista toimintaa, vuorovaikutteista ja kahdensuuntaista.
Viestinndksi katsotaan esim. puhe, eleet, sanat ja sdhkodpostit. Viestintd on joko
sanallista tai sanatonta. Sanallinen viestinta on puhuttua ja kirjoitettua viestintaa
ja sanatonta viestintdd ovat aanet, ilmeet, katseet, eleet, likkeet, asennot, tilan-
kaytto ja valimatka. Viestintd on myds joko tiedostettua tai tiedostamatonta. Vies-
tintd on altista hairidille, jotka ovat joko ihmismielen ulkoisia tai siséaisia. Sisaisia
hairiéita voi olla esim. vaarinymmarrys ja ulkoisia viestinndn yhteydessa oleva
melu, joka sotkee viestin ymmartamista. Hairioita tulisi ennakoida ja muistaa, etta
molemmilla osapuolilla, seké viestin lahettajalla, ettd vastaanottajalla on vastuu
siita, etta viesti ymmarretddn oikein. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012,
11-13.) Samalla linjalla on Elisa Juholin. Myds hanen mielestaan jokainen on
vastuussa tietojen vaihtamisesta eli viestinnasta. Jokainen on vastuussa kysymi-
sesta samoin kuin jokainen on vastuussa siita, etta ajantasainen tieto valittyy kai-
kille niille, jotka sita tarvitsevat. Saatua tietoa on osattava myds tulkita ja analy-
soida, koska usein kay niin, ettei saamamme tieto ole sellaisenaan kaytettavissa
tai sita ei voida kayttaa laisinkaan. (Juholin 2008, 97-98.) Viestinta on maaritelty

olevan myos vaihdannan prosessi, sanomien valitystd sanoman lahettajan ja
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vastaanottajan valilla. Sanoma on sanoman lahettdjan aivan tietoisesti muotoi-
lema yhdistelmé& merkeista, joista muodostuu ajatuskokonaisuus. Viesti méaaritel-
la&dn miksi tahansa arsykesarjaksi, joka saa aikaan vastaanottajassa tiedollisia
tapahtumia kuten ajattelua, paattelya tai muistamista. Sanoma pitaa sisallaan in-
formaatiota, mutta informatiivisuus vaihtelee. Se, kuinka paljon sanoman vas-
taanottaja saa sanomista irti informaatiota, rijppuu monesta asiasta kuten sano-
man sisallosta, vastaanottajien tietotaidosta seké viestintatilanteesta. (Aberg
1997, 27.)

Viestilla on aina tavoite, samoin kuin viestinnallakin. Viestinndn tavoitteiden
kolme paaryhmaa ovat: vaikuttaminen, tiedottaminen ja viihdyttaminen. Vaikutta-
vaan viestintaan kuuluu myoés vastuu. Vastuullisessa vaikuttamisessa vaikuttami-
sen kohde vakuuttuu seké jarkiperaisesti etta eettisesti. Molemmilla osapuolilla
taytyy olla mahdollisuus kayttaa kaytettavaa viestintdkanavaa, tavoitteet vaikut-
tamiseen on oltava kaikkien saatavilla helposti ja molempien osapuolien on pys-
tyttdva olemaan myos kriittisid. Organisaation on noudatettava lakeja, sdantoja
ja ohjeita seké oltava viestinndssdédn myds avoin ja toimia eettisesti oikein. (Loh-
taja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 40-44.)

Vaikuttavan viestinnan kolme ryhmaa ovat: vahvistava, aktivoiva ja asenteita
muuttava vaikuttaminen. Asenteita muuttava vaikuttaminen vaatii pitkan ajan,
koska uusi toimintatapa taytyy suhteuttaa vanhaan tai opetella kokonaan uusi
tapa toimia. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 40—-44.) Viestinnalla pyri-
taan vaikuttamaan joko yksittaiseen vastaanottajaan tai ryhm&an. Yksittdisen
vastaanottajan vaikuttamisen kohteet ovat hédnen arvonsa ja asenteensa, tie-
tonsa, mielipiteensd, motivaationsa, sitoutumisensa seka kayttaytymisensa. Ryh-
massa pyritdaan vaikuttamaan ryhm&n normeihin, sitoutumiseen, henkeen ja kayt-
taytymiseen. (Aberg 2006, 135.)

Viestinndssa havainnollistaminen on tarke&a viestin perille menon vuoksi. Viesti-
jan on tiedettava kohderyhmansa, etta han pystyy havainnollistamaan viestinsa
kuulijoille tai lukijoille ymmarrettdvadn muotoon. Puhuttaessa voi viestin perille-

menoa varmistaa ilmein, elein, &éanen ja tilan kaytolla seka likkumisella. Kirjalli-
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sessa viestinndssa on tarkeaa, ettei teksti ole lilan vaikeaselkoista. Mita vaike-
amman asian viestinnasta on kyse, sen tarkeampaa on havainnollistaminen. Asi-
antuntijoille tarkoitetussa viestinnassa kaytetaan alan termeja, maallikoille tarkoi-
tetussa viestinndssa taas arkipaivan ilmauksia. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-
Rapo 2012, 57-58.) Ammattikielesta kaytetaan nimitysta jargon. Se on ranskaa
ja tarkoittaa mongerrusta. Jargonin kayttdmisessd on omat vaaransa. Kayttaja
voi kayttdd ammattikieltd vaarassa merkityksessa, jos han ei tunne sita tarpeeksi
hyvin. Taman seurauksena kayttajan uskottavuus voi laskea, jos kuulijat/lukijat
kokevat, ettd ammattikielen kayttdja pyrkii mielistelemaan tai kuulumaan jouk-
koon. Toinen vaaratekija on, jos kaikki vastaanottajat eivat ymmarra ammatti-
kieltd. Silloin ammattikielella viestittdessa voi syntya tilanne, jolloin osa vastaan-
ottajista ymmartaa viestin vaarin tai sitd ei ymmarreta laisinkaan. (Myllymaki
2018, 38.) Vakioidut kommentit on laadittu ammattitermein, koska kaikki kom-
mentteja kayttavien henkildiden oletetaan olevan talouden ammattilaisia. Kun
viesti valittyy lahettajalta vastaanottajalle, se on erittain altis hairidille. Wiion mu-
kaan hairi6t voidaan jakaa neljaan luokkaan: este, kohina, kato ja vaaristyma.
Esteella tarkoitetaan tilannetta, jossa viesti ei mene perille laisinkaan. Kohinassa
sanomaan sekoittuu hairigita tai muita sanomia esim. messuilla eri viestit sekoit-
tuvat toisiinsa. Kun osa viestista katoaa esim. kuulovian vuoksi, on kyseessa
kato. Silloin kun vastaanottaja tulkitsee viestin vaarin, puhutaan vaaristymasta.
Este ja kohina ovat ulkoisia hairigita, kun taas kato ja vaaristyma ovat sisaisia
hairioita. (Aberg 1997, 28-29, Aberg 2006, 91.)

Viestinndssé on erotettava viestin vaikuttavuus ja onnistuminen. Viestin katso-
taan vaikuttaneen, kun se saa aikaan jonkinlaisen muutoksen vastaanottajassa
esim. asenteessa tai mielipiteessd. Muutos voi olla viestin lahettdjan haluama tai
mikad tahansa muutos. Mutta kun vastaanottajassa tapahtuu lahettdjan haluama
muutos, puhutaan viestinnan onnistumisesta. Viestinnan tehoa arvioidessa tay-

tyy ottaa huomioon viestintaan kaytetty aika ja vaiva. (Aberg 2006, 134.)

Viestinnalla on helpointa muuttaa yksilon mielipidetté ja vaikeinta on muuttaa ar-
voja ja kulttuuria. Pysyva ryhman kayttaytymisen muutos on toiseksi vaikein ja
ryhmahengen muutos ja ryhma sitoutumisen muutos asettuvat myods vaikeasti

muutettavien joukkoon. Yksilon tietojen, asenteiden ja motivoituneisuuden seka
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sitoutumisen muutos ovat muutoksen helpossa paéssa, kun taas kaikki rynmaan
kohdistuvat muutokset ovat mittariston vaikeassa paassa. Sen sijaan yksilon ar-
voja on vaikea muuttaa. Ryhman kayttaytymisen muutoksen tekee vaikeaksi se,

etta ensin taytyy saada ryhmén yksilét muuttumaan. (Aberg 2006, 136, 140.)

2.1.1 Sisainen viestinta

Sisaisella viestinnalla tarkoitetaan minka tahansa tyoyhteisdn tai organisaation
sisaista tiedonkulkua tai viestintdd. Siséisessa viestinndssd mm. vaihdetaan tie-
toa. (Juholin 1999, 13.) Asiantuntijatyoksi kutsutaan ty6té, jossa henkil6t tekevat
itsendisesti suurin piirtein samanlaista tyotd samojen yhteistyétahojen esim. or-
ganisaatioiden tai toimialojen kanssa. Asiantuntijatydlla on kolme funktiota: oppia
toinen toisiltaan, valttda, vahentéa ja karsia paallekkéaisen tyon tekemista seka
pysya ajan tasalla mahdollisista muutoksista ja uusista asioista. Onnistuessaan
yhteisty6 vaikuttaa positiivisesti tyon tehokkuuteen ja laatuun. (Juholin 2008, 78.)

Sisadinen viestinta on laaja-alainen kasite. Siihen kuuluu organisaation paivittais-
ten asioiden ja muutosten viestimisen lisédksi mm. perehdytys, kehityskeskustelut
seka palautteen antaminen. Siséisessé viestinnassa taytyy kehittaa erillisia pro-
sesseja. Talléin puhutaan erillishankkeiden kehittamisesta (Juholin 1999, 126.)
Voidaan puhua ns. kehittavasta vaikuttamisesta, jossa pyritaan ratkaisemaan ha-
vaittu ongelma, jonka kehittdmistarve on havaittu tydyhteison sisélla tai se on an-
nettu johdolta tai tullut joltakin sidosryhmalta (Juholin 2008, 150).

Leif Aberg on listannut nelja sisdisen viestinnén haastetta: tietojen liikkumatto-
muus, tietovarastojen yllapitaminen, esimiesten tiedotusvastuu seka tietotorit ja
ahaa-aukiot. Tietojen liikkumattomuudella tarkoitetaan tilannetta, jossa tietoa liik-
kuu lilan vahan ja puskaradio alkaa toimia ja tayttaa tietotyhjion. Tietovarastojen
yllapidolla tarkoitetaan sellaisten tietojen yll&pitdmista, joiden tarvetta ei voi en-
nakoida ja tietoa kayttavat ihmiset voivat olla eri puolilla Suomea tai ulkomaan-
komennuksella. Esimiehen tiedotusvastuu koostuu tarpeellisen tiedon valittami-

sestd omaan yksikkoon ja oman yksikon tiedotettavien asioiden valittAmisesta
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oman yksikon ulkopuolelle. Tietotoreilla ja ahaa-aukioilla tarkoitetaan paikkaa,

jossa ideoidaan esim. uusia toimintatapoja. (Aberg 1997, 107-108.)

2.1.2 Organisaatio ja sen merkitys viestinnassa

Organisaatio syntyy organisoinnin tuloksena. Organisoinnissa ihmiset liittyvat yh-
teen saadakseen syntymaan sellaisen lopputuloksen, johon he eivat yksindan
pystyisi. Nain syntyy yhteiso eli organisaatio. Organisaatiota kutsutaan myos tyo-
yhteisoksi, joka pyrkii yhteiseen paamaaraan erilaisia voimavaroja kayttaen.
(Aberg 1997, 24.)

Jotta organisaatio voisi toimia, on sen viestinta oltava kunnossa. Aberg kuvaa
viestintda organisaatiossa liitntatekijaksi, jonka tehtava on liittda tydyhteison eri
osat toisiinsa ja organisaatio ymparistoonsa. Organisaatiossa viestinta on tavoit-
teellista ottaen huomioon yksilon ja organisaation tavoitteiden saavuttamisen. Or-
ganisaation viestintajarjestelma koostuu kaytettavista viestintdakanavista, viestin-
nan  jarjestelyista  sekd  sovituista viestinndn  saanndista.  Myos
organisaatiorakenne vaikuttaa viestintaan. Viestinta on myds tarkea johtamisen
voimavara, koska ilman viestinta& organisaatiota ei voi johtaa. (Aberg 1997, 30-
36.) Organisaatioviestinnan tehtava ei ole pelkastdédn normittaa ja rajoittaa orga-
nisaation toimintaa, vaan sen tehtavana on myos opastaa ja koordinoida (Lam-
mers & Barbour 2006, 371).

2.1.3 Muutosviestinta

Organisaatiossa on tapahduttava muutoksia, jotta se voi uudistua. Muutokseen
johtaa kaksi tietd: toiminnan jatkuva sovittaminen ja linjausten tekeminen ympéa-
ristoa tarkkailemalla tai usein rinnakkaisena vaihtoehtona toimiva nopeiden muu-
tosten tie, joka on pakon sanelema ja usein ajallisesti jalkijattdinen. Tassa tilan-
teessa yritys voi kriisiytya, jos merkittavien muutosten kaytantéoénpanoa lykataan.
(Ylikoski & Ylikoski 2009, 13.) Muutos on nykypdaivan tydelamassa pysyva olotila.

Muutoksessa siirrytddn aina jostakin vanhasta johonkin uuteen ja erilaiseen.
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Muutos voi olla esim. uusi organisaatio tai uusi toimintatapamalli, mutta aina se
vaatii uutta tietoa, halukkuutta tiedon omaksumiseen ja sen kayttamiseen. (Sallila
& Tuomisto 2000, 15.) Muutoksen toteutuminen ei riipu siita, yritammeko vaikut-

taa muutokseen vai emme (Honkanen 2006, 344).

Jos muutos halutaan pysyvaksi ja oikeansuuntaiseksi, on sen eteen tehtava
tyota, joka on suunnitelmallista ja paattavaista. Muutoksen onnistuminen vaatii
muutostahtoa. Muutoksen syntyminen edellyttdd, ettd muutostahto on suurempi
kuin muutosvastarinta. Muutostahdon syntymista voi edistdd muutosvastarintaa
pienentamalla esim. koulutuksella, faktatiedon tuomisella saataville seka ymmar-

ryksella siitd, mika vaikuttaa yrityksen tulokseen. (Myllyméaki 2018, 9-10.)

Muutosmallien darip&ét ovat yhdessa tekeminen ja muutokseen pakottaminen.
Yhdessa tehtdvassd muutoksessa henkilostd otetaan mukaan muutoksen val-
misteluun ja heidan asiantuntemustaan kaytetaan muutoksen kehitystyéssa hyo-
dyksi. Muutokseen pakottamisessa pieni ryhma valmistelee muutoksen ja anne-
taan henkilostolle “kaskyna toimia”. Adripaiden valiin jaavat muutoksen
hivuttaminen henkiléstdlle ikaan kuin huomaamatta sekda muutoksen myyminen,
jossa muutoksen hyvat puolet kerrotaan, mutta huonot puolet jatetdédn kerto-
matta. Henkildston sitouttaminen muutokseen tapahtuu parhaiten dialogin kautta,
jossa he paéasevat vaikuttamaan tulevaan muutokseen ja heidan asiantuntemuk-

sensa otetaan kayttoon jo muutoksen suunnitteluvaiheessa. (Juholin 2008, 127.)

Ihanteellisin tapa k&sitella muutosta on kayda lapi muutoksen tarve; miksi muutos
on tarpeellinen, mita muutoksella tavoitellaan ja mik& on muutoksen aikataulu.
Muutoksen kohteena olevien henkildiden kanssa pohditaan ja ideoidaan uutta,
muotoillaan uusi tapa toimia, koetellaan uutta ja kaydaan lapi kehitysideat. Sen
jalkeen siirrytadn testausvaiheeseen ja testauksen jalkeen pyydetdan palaute ja
parannetaan niita asioita, joita voidaan. Lopuksi verrataan uutta tilannetta lahto-
tilanteeseen peilaamalla saatuja tuloksia muutoksen tarpeeseen ja mitd muutok-
sella tavoiteltiin. (Juholin 2008, 128-129.)
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Muutos- ja kehittamistyon k&ynnistyessa on mietittava, milla tavalla ja ketka saa-
vat ottaa osaa tehtavan toimenpiteen suunnitteluun, paatoksentekoon ja toteut-
tamisen ohjaamiseen. On Kiistatonta, etta henkildiden osallistaminen muutostyo-
hon edesauttaa paatosten hyvaksymista seka johtaa laadukkaampiin paatoksiin.
Henkildston osallistumisen hyotyina voidaan myds pitdd mm. kayttdonoton no-
peutumista ja helpottumista sekd suunnitteluvaiheessa oppimista, joka saastaa
koulutuskustannuksia. Haittapuolena henkildstén osallistumiselle ndhddan mm.
se, etta se vie aikaa ja rahaa seka sitoo resursseja. Lisaksi suunnittelua voi hai-
tata ristiriitaiset ndkemykset, omien etujen ajaminen ja voidaan olla myds tilan-
teessa, jossa suunnitteluun osallistuvalla henkilostolla ole tarpeeksi kehittami-
seen tarvittavaa tietoa. Jos kehittamistyd tehdaan pelkastaan asiantuntijoiden
toimesta, hyotyind on keskitetty, kokonaisuutta palveleva suunnitelma, jonka
suunnittelutyéhén on voitu tarvittaessa kayttdd ulkopuolisia asiantuntijoita ja
oman organisaation asiantuntijoiden resurssit saastyvat muuhun kayttéon. Hait-
tapuolena tassa vaihtoehdossa on henkildston tiedon jadminen kehitystyon ulko-

puolelle ja siitd johtuen ratkaisu voi olla toimimaton. (Honkanen 2006, 372—-373.)

Yksi kolmesta suuren muutoksen periaatteesta on, etta ihmiset toimivat tunteen
pohjalta. Toimintaan ei voi vaikuttaa pelkastaan asia- tai tietoperusteluilla. Thmi-
nen tarvitsee aikaa ymmartaa ja kokeilla uusia rutiineja. Toisen periaatteen mu-
kaan ihminen voi sitoutua uusiin toimintatapoihin vasta sen jalkeen, kun han ym-
martaa vanhan toimintatavan. Koulutusta ja toistuvia harjoituksia tarvitaan, jos
uusi toimintatapa vaatii uusia tietoja ja taitoja. Kolmas periaate suuressa muutok-
sessa on, ettd jokainen on persoonallisuudeltaan erilainen ja siksi he kohtaavat
muutokset eri tavalla. Toisella &arilaidalla ihmiset etsivat seikkailua ja toisella aa-

rilaidalla turvallisuutta. (Lappalainen 2015, 244.)

Silloin, kun ihminen joutuu pois omalta mukavuusalueeltaan, hdnessa heraa vas-
tus. Enemman kuin muutosta, ihmiset vastustavat sitda, ettd joku toinen yrittaa
muuttaa heitd itsedén. Negatiivinen ajattelu voi olla myds hyvaksi, kun se toimii
energian lahteend, joka johtaa ihmisen tekemé&an oikeita valintoja ja ratkaisuja.
Tunnereaktio, joka liittyy johonkin tiettyyn ideaan tai objektiin, kutsutaan affekti-

oksi ja se voi liittyd muutokseen, josta ihminen joko pitaa tai ei. Jos affektio on
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negatiivinen, voi tunnetila olla voimakkaan kiihtynyt. Positiivista affektiota muu-
tokseen voi kuvata sanoilla mielenkiinto, innostus tai kiinnostus. (Lappalainen
2015, 42-44.) Olipa muutoksen lapivieminen suoritettu kuinka hyvin tahansa, on
jokaisessa muutoksessa my6s muutosvastarintaa. Moni kokee muutoksen uh-
kana omalle tulevaisuudelleen ja se kuuluu normaaliin ihmisen kayttaytymiseen.
Muutokseen kuuluu aina myds tunteet ja niiden olemassaolo on hyvaksyttava.
Hyvin toteutetussa muutoksessa myds muutosvastarinnalle annetaan tila: on ol-
tava virallinen tilaisuus, jossa ihmiset pystyvét kertomaan tunteensa ja kokemuk-
sensa tehdystd muutoksesta. Tilaisuudella on oltava nimetty vetaja, kommentit
dokumentoidaan ja organisaatiossa hyddynnetdan saatua palautetta. Jokainen
ihminen tarvitsee tulla kuulluksi ja siksi on tarkeaa ottaa ne henkilét mukaan ja
kuunnella heita, joita muutos koskee. (Juholin 2008, 135-138.) Ihmisen itsesuo-
jeluvaisto ohjaa ihmista suhtautumaan muutoksiin varauksellisesti (Ylikoski & Yli-
koski 2009, 51).

Ennen kuin muutosvastarintaa léahtee pienentamaan, kannattaa selvittdd syyt
muutosvastarinnalle. Jos muutos on jarkeva, ei muutos itsessaan synnyta vasta-
rintaa, vaan lieveilmiot, jotka muutoksesta syntyvat: yksilon pelko siitd, riittaako
oma osaaminen seka pystyykoé han sopeutumaan muutokseen esim. muuttunei-
siin toimintatapoihin. Edella mainituista syistd muutosvastarintaa kutsutaan myos
oppimisahdistukseksi. Jos muutos ei ole jarkeva, se luonnollisesti synnyttaa vas-
tusta ja se ilmenee esim. purnaamisena tai vaikenemisena. Talléin ihminen ei

lahde mukaan muutokseen. (Myllymaki 2018, 11.)

Viestinta nousee muutoksessa tarkeaan asemaan. Muutosviestinnan on vastat-
tava kysymyksiin "Miksi meidan on muututtava?” ja "Miten muutumme?” Muu-
tosviestinndssa kaytetddn monia kanavia. Koulutuksessa tehokkain tapa on kas-
vokkain tapahtuva koulutus samoin kuin keskusteluissa. Kirjallista viestintaa ei
saa unohtaa muutosviestinnassa. (Myllymaki 2018, 9, 13.) Muutoksen merkitys
on suhteellinen; konkreettinen, jopa pieni muutos, saatetaan tulkita usealla eri
tavalla ja pieneltd tuntuva muutos voi aiheuttaa esim. suuren tunneryopyn. Syy
muutokseen voi tulla useaa kautta, esim. organisaation sisalta, laista tai tydyhtei-
son jasenilta (Juholin 2008, 125.)
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Kun organisaatiossa toteutetaan muutosta, olkoon se miten pieni muutos ta-
hansa, on viestinta tarkedssa osassa. Mitd suuremmasta muutoksesta on kyse,
sitd tarkeampaan osaan viestintéa nousee. Jos muutosta lahestytaan henkildsto-
lahtdisesti, on tiedostettava ihmisten tunteet ja organisaation tunnelma seka Ii-
saksi pyrittava saamaan tietdmys tai olettamus, miten henkil6std tulee muutok-
seen suhtautumaan. (Juholin 2008, 126.) Muutosviestin ymmartamiseen ja
muutostahdon syntymiseen on varattava aikaa ja hyvaksyttava aluksi tapahtuva
muutoksen torjuminen (Myllymaki 2018, 18). Perinteet, arvot ja kulttuuri organi-
saatioissa vaikuttavat muutoksiin ja muutoksen nopeuteen ja niilla on muutok-
sessa tarkea rooli. Perinteet kuolevat yrityksissa hitaasti ja kulttuurin muuttumi-
nen organisaatioissa on vaikeaa. (Kotter & Rathgeber 2014, 116.) Arvoilla,
perinteilla ja kulttuurilla on jarruttava vaikutus, ettei muutos tapahtuisi liian nope-
asti (Aberg 2006, 132).

2.1.4 Vuorovaikutus ja oppiminen

Jotta hyvaa oppimista tapahtuisi, ei se koskaan voi olla yksisuuntaista. Henkilon,
joka opettaa toista on oltava tietoinen opetettavien maailmasta ja nakokulmista,

ettd oppiminen tapahtuu onnistuneesti. (Kupias & Peltola 2009, 136.)

Kehittdmisen ja oppimisen tavoitteena on aina saada aikaan jokin muutos esim.
toimintatavassa, ajattelussa tai tunteissa. Kehittdmisen tavoitteena voi olla myés
uuden oppiminen. Sen sijaan jokaisessa muutoksessa ei pyrita aina kehittami-

seen ja oppimiseen. (Honkanen 2006, 344.)

Elinikaiseltd oppimiselta ei nyky-yhteiskunnassa voi valttyd. Esim. tyossa tarvit-
tavat jarjestelmat uusiutuvat ja niita paivitetdan nopeaan tahtiin, ohjelmistorobotit
tekevat yha enemman rutiinitéita ja niiden tilalle tulevat vaativammat tehtavat
vaativat tekijoiltddn uuden oppimista tai kokonaan ammattia vaihtavat henkilot
opettelevat kokonaan uuden tydn. Sen vuoksi tarvitaan uusia, ajantasaisia oh-
jeita, joiden avulla muutos on helpompi toteuttaa. Kun perehdytettavana on hen-

kilo, joka tietdd perehdytettavasta asiasta paljon, mutta joutuu muuttamaan esim.
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toimintatapaansa, puhutaan tilannekohtaisesta perehdyttamisesta. (Kupias &
Peltola 2009, 119.)

Todellisen muutoksen aikaansaamiseksi on jokaisen henkilon organisaatossa
kaytava lapi syvaoppimisen prosessi. Syvaoppimisella tarkoitetaan ajallisesti pit-
kaan kestavaa henkilon omaa kriittista tarkastelua niin toimintansa kuin kayttay-
tymisensa osalta seka vakiintuneiden toimintamalliensa kyseenalaistamista.
(Nissinen, Kinnunen & Jorma 2015, 26.) Parhaimmillaan syvaoppiminen saa ai-
kaan sen, ettad henkilon toiminta tai kdytds muuttuu pysyvasti muuttaen myos ih-
misen ajatustapoja. Kun ihminen saa palautetta kayttaytymisestaan, syntyy ha-
nelle uusi vaikuttavuuden keha kehittymisessa ja kasvamisessa. Nain yksilon
kehittymisen ja kasvamisen keha alkaa vaikuttaa ryhmiin, seuraavaksi koko ty6-
yhteisd0n ja nain syntyy pysyvia kaytantoja, jotka parhaimmillaan synnyttavat py-

syvia kaytantoja. (Nissinen, Kinnunen & Jorma 2015, 46.)

Toisin kuin syvaoppiminen, pintaoppiminen ei muuta ihmisen kayttaytymista tai
ajattelua pitkdaikaisesti. Kun muutosta halutaan, voi uudessa asiassa olla tuttuja
elementteja, jotka saattavat johtaa siihen, etta osalle henkil6ista syntyy negatiivi-
nen oppimisasenne. Negatiivisesta oppimisasenteesta seuraa se, ettei uuden
asian opettelu johda henkilon kayttaytymisen tai ajattelun pitkdaikaiseen muutok-
seen. Taulukkoon 1 on laitettu rinnakkain pinta- ja syvaoppimisen erot. Taulukko
on laadittu mukaellen syvajohtamisen mallia. (Mukaellen Nissinen, Kinnunen &
Jorma 2015, 46-47).
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Taulukko 1. Pinta- ja syvaoppimisen erot (Mukaellen Nissinen, Kinnunen & Jorma

"EPAJATKUVUUS: EI VAIKUTTAVUUTTA

Pintaoppiminen

JATKUVUUS: VAIKUTTAVUUTTA

Syvaoppiminen

Henkilon/tydyhteison mielestd esim.
uudessa toimintatavassa ei ole mi-

tdan uutta -> oppeja ei sovelleta.

Henkilo/tydyhteisd soveltaa uutta toi-
mintatapaa erilaisissa kaytannon ti-

lanteissa.

Henkil6lla/tydyhteisdssa tapahtuu

pintaoppimista -> unohtuu nopeasti.

Henkilolla/tydyhteisdssa tapahtuu sy-
vaoppimista -> kaytds ja ajattelu

muuttuvat pysyvasti.

Henkilolle tai ty6yhteis6on ei muo-

dostu pysyvia ja jatkuvia kaytantgja.

Henkildlle/tydyhteis66n  muodostuu

pysyvia ja jatkuvia kaytantoja.

Henkilén/tydyhteison kehittyminen

pyséahtyy.

Henkilon/tydyhteisdn kehittyminen ja

oppiminen jatkuu pysyvéana ja elinikéi-

sena.”

3 Prosessien tunnistaminen, kuvaaminen, johtaminen ja

kehittdminen

Prosessi maaritellaén organisaatiossa tehtaviksi dynaamisiksi sarjoiksi toisiinsa
liittyviksi tyotehtavia (toimintoketjuja). Tyotehtaville on maaritelty tuotokset seka
loppukayttajat eli asiakkaat, jotka voivat olla organisaation sisaisia tai ulkoisia.
Organisaatiossa ydinprosessi on toiminnan selkdranka ja se tuo lisdarvon suo-
raan ulkoisille asiakkaille. Ydinprosessi kulkee organisaatiossa lapi organisaatio-
rajojen ja se omistaa kaikki resurssit. Esimerkkina tasta tilaus-toimitusketju (kuva
1). Organisaation tukitoiminnot luetaan sekundaarisiksi toiminnoiksi, joiden teh-
tavana on tukea ydintoimintoja. Kun ydintoiminnot ja -prosessit palvelevat ulkoi-
sia asiakkaita, tukitoimintojen ja -prosessien tehtavana on palvella organisaation
sisaisia asiakkaita esim. henkilGsto-, talous- ja tietohallintoprosesseissa. (Kiiski-
nen, Linkoaho & Santala 2002, 28-35.) "Prosessit on sarja tehtavia ja paatoksia,

jotka tuottavat lisdarvoa asiakkaille ja muille sidosryhmille” (Tuominen 2010, 9).
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Prosessit kulkevat organisaatiossa lapi organisaation, ylittden joskus organisaa-
tiorajat (Tuominen 2017, 26). Ydin- ja tukiprosessien lisaksi yrityksella on yleensa
johtamis- ja avainprosessit. Strateginen- ja operatiivinen suunnittelu, muutosten
kehittdminen ja johtaminen seka yhteiskuntavastuu kuuluvat johtamisprosessiin.
Avainprosesseiksi voivat kuulua ydin-, tuki- ja johtamisprosessiin. Ne ovat pro-

sesseja, jotka ovat tarkeita yrityksen menestykselle. (Tuominen 2010, 9-10.)

Uuden tuotteen luontiprosessi:
Tutkimus ja tuotekehitys, tuotehallinta
I S
Asiakkuuksien ja asiakkaiden hallinta:
Markkinointi, myynti

*v__

Hankinta Tuotanto Tilaus-toimitusprosessi

il il

Tukiprosessit ja mahdollistavat prosessit: Henkiléstéhallinto,
strateginen suunnittelu, tietohallinto, taloushallinto...

=
@
=
=
D
s
8
=
<
<
=
A
@
<C

Kuva 1. Prosessien kehittdminen, Ydin- ja tukiprosessit (Logistiikan maailma).

Prosessien tehtavana on tayttaa kaikkien prosessiin sidoksissa olevien tarpeet
(sisaiset-, ulkoiset- ja muut sidosryhmat). Prosessia voidaan kuvata ketjuksi, joka
siséltda tehtavia ja paatoksia, joilla sidosryhmien tarpeet taytetddn. (Tuominen
2010, 9.) Prosessit ovat niin sisaisen kuin myds ulkoisen viestinnan valine. Pro-
sessikuvauksista tulisi niité lukeville kayda ilmi, kuinka yritys toteuttaa toiminta-
ajatustaan ja mitka ovat ne paamaarat, joita yritys tavoittelee. (Virtanen & Wenn-
berg 2007, 121.)

Prosessiorganisaatiossa organisoituminen tapahtuu prosesseittain. Prosessilla
on omistajat, jotka vastaavat, etta prosessille maaritellyt tehtavét tulee suoritet-
tua. Prosessin omistajat vastaavat koko prosessin toimivuudesta alusta loppuun
saakka. Funktionaalisella organisaatiolla tarkoitetaan organisaatiota, jossa toi-
minnot on jaettu vastuualueisiin esim. hallintoon, myyntiin ja valmistukseen. (Kiis-
kinen, Linkoaho & Santala 2002, 30.) Tuotannon tehokkuus ja asiakastyytyvai-
Syys syntyvat prosesseissa, ei yksin myynti-, talous- tai valmistusosastolla
(Tuominen 2017, 26).
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Julkishallinnossakin on kiinnitettdvd huomiota toiminnan prosessilahtdisyyteen.
Prosessilahtdisessa organisaatiossa on kiinnitettava erityista huomiota johtami-
seen, toimintatapoihin seka seurantajarjestelmiin ja niissa erityisesti niihin kohtiin,
joissa on toiminnallisia ongelmia. Prosessilahtdisessa organisaatiossa ei perus-
teta uusia organisaatioita, vaan sailytetaan nykyiset rakenteet kehittamalla niita
asiakaslahtoisimmiksi ottaen huomioon uusimmat organisaatioteoriat ja toimin-
taan liittyvat uudet ideat. (Virtanen & Wennberg 2007, 14.) Prosessilaht6inen toi-
minta on tarkedd, koska kaikilla hallinnon aloilta vaaditaan valtiovallan toimesta
tehokkuutta, tuloksellisuutta ja yhteiskunnallista vaikuttavuutta. Julkisella puolella
prosessilahtdisen toiminnan tavoite on menestyminen, joka voi tarkoittaa esim.
viraston tulostavoitteisiin paasemista, henkilokunnan tyéhyvinvointia seka osaa-
misen lisaantymista ja asiakastyytyvaisyyden kasvua. (Virtanen & Wennberg
2017, 141, 149.) Erityispiirteend julkishallinnon prosessiajattelulle on suora hal-
linnon tuloksellisuusvaatimuksen kytkeytyminen yhteiskunnallisen vaikuttavuu-
den osalta. Tama erottaa selkedasti julkisen ja yksityisen sektorin prosessiajatte-
lun toisistaan. (Virtanen & Wennberg 2007, 65.)

3.1 Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen

Ennen prosessien kuvaamista on prosessit tunnistettava. Prosessien tunnistami-
sella tarkoitetaan prosessien rajaamista toisistaan esim. osto- ja myyntilaskupro-
sesseiksi. Prosesseja maariteltdessa on tarkedd miettia, mika on prosessin tar-
koitus, mihin silla pyritadn. Liséksi prosessille on maariteltava alku- ja loppupiste.
Prosessiajattelun kulmakivi on asiakas: prosessi alkaa asiakkaasta ja paattyy asi-
akkaaseen. Yksityisella sektorilla vallitseva asiakkaalta — asiakkaalle toiminta-
tapa tarkoittaa julkisella sektorilla prosessien alkamista yhteiskunnan tarpeista ja
niiden paattymista kyseisten tarpeiden tyydyttdmiseen. Julkishallinnossa asia-
kastarpeiden tyydyttdmisen onnistuminen merkitsee myds yhteiskunnallisten vai-
kuttavuuden saavuttamista. Prosessien tunnistamistyon alku on toiminnan suun-
nittelu ja sita tukevat toimenpiteet. Paatepiste on prosessin arviointi ja seuranta.
(Virtanen & Wennberg 2007, 116-117.) Yrityksen eri osastoille laaditut prosessi-

kuvaukset eivat tuo ratkaisua eri osastojen valisiin ongelmiin, vaan rajapinnat eri
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osastojen valilla on otettava huomioon, kun prosessien tunnistamistyota lahde-
taan tekemaan. Prosessien tunnistamisessa hyvaan lopputulokseen auttaa se,
kun muistaa prosessiajattelun kulmakiven: asiakkaan ja hanen mahdollisimman

hyvan tarpeidensa tyydyttamisen. (Laamanen 2005, 64—-65.)

Prosessin tunnistamisen jalkeen tapahtuu prosessin rajaus eli kuvaus siita, mita
prosessi siséltda. Prosessin tulee sisaltdd ainakin asiakkaat, tuotteet (output),
vaiheet, joita prosessissa on, syote (input) seka kaikki toimittajat, jotka prosessiin
liittyy. Lisaksi rajaus voi sisaltdd myds esim. prosessin tarkoituksen, avainresurs-
sit, keskeiset ongelmat ja kehitettavat asiat. (Laamanen 2005, 64—65.) Myos pro-
sessin keskeisten vaiheiden ja niiden vélisten yhteyksien kuvaaminen, yksittais-
ten  prosessivaiheiden  vastuut sekad prosessin  kannalta  kriittiset
suorituskykytekijat kirjataan tassa vaiheessa (Virtanen & Wennberg 2007,121—
122).

Prosessikuvaus on valine, jolla viestitddn organisaation toiminnasta ulkopuoli-
sille. Silla kuvataan organisaation toimintaa ja se auttaa ymmartamaan, kehitta-
maan ja analysoimaan, mita organisaatiossa tapahtuu. Prosessikuvauksia eitule
laatia, ellei organisaatiossa ole selvilla, mihin prosessikuvauksella pyritaan. (Laa-
manen 2005, 75.)

Prosessikuvauksia on eri tasoisia ja niitd kaytetddn organisaatiossa eri tarkoituk-
siin (taulukko 2). Kun prosessikuvausta laaditaan, on laatijan tiedettava, minka
tason kuvausta han on laatimassa ja mik& on se ylatason prosessi, johon kuvat-
tava prosessi liittyy. Prosessin kuvaustaso liittyy aina eri organisaatiotasoon. (Vir-
tanen & Wennberg, 2007,123.)
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Taulukko 2. Prosessikuvausten eri tasot (mukaellen Virtanen & Wennberg, 2007, 123)
PROSESSIN KUVAUSTASO ORGANISAATIOTASO

Prosessikartta Koko organisaatio

Paaprosessit (Ydin- ja tukiprosessit) | Osastot

Tyo6prosessit (Osaprosessit) Tiimit
Toiminnot Tybpiste
Tehtavat TyoOpiste

Prosessikarttaa, joka sisaltaa organisaation ydinprosessit seka keskeisimmat tu-
kiprosessit, kaytetddn organisaation yleisesittelyyn. Perinteisen organisaatiokaa-
vion korvaava prosessikartta on tarkea viestinnan valine ulkopuolisille sidosryh-
mille. Prosessien kuvauksessa lahdetdan yleensa liikkeelle ydinprosessien
kuvaamisesta ja ne muodostuvat tydprosessien sarjoista, jotka liittyvat toisiinsa.
Tyb6sarjat puolestaan muodostuvat sen alapuolella olevista prosesseista ja toi-
minnoista. Tydnkulkukaaviot kuvaavat organisaation sisalla tapahtuvien toimin-
tojen etenemisen seka niista vastaavat henkilot. Niita kaytetaan kuvattaessa tyo-
prosesseja. (Virtanen & Wennberg 2007,124-125.)

Prosessikuvauksesta on kaytava ilmi ne asiat, jotka ovat prosessin kannalta kriit-
tisimmat, jotka ovat riippuvaisia toisistaan ja kuvauksen on autettava henkildstéa
ymmartamaan asia kokonaisuudessaan ja mika henkiléston rooli on prosessissa
tavoitteiden saavuttamisessa. Prosessikuvaus ei saa kahlita toimimaan ihmisia
vain yhden toimintamallin mukaisesti, vaan siind on annettava mahdollisuus jous-
tavaan toimintaan tilanteen niin vaatiessa. Prosessikuvauksen on annettava ty6-
kaluja prosessissa toimivien ihmisten yhteistyon lisdamiseksi. Prosessikuvauk-
sen kaytettavat termit ja kasitteet on oltava sellaisia, etta kaikki kaaviota lukevat
ne ymmartavat. Prosessikaavio ei saa myoskaan olla liian pitka ja jos se on laa-
dittu vuokaaviomuotoon, on siina oltava myos selittdva tekstiosa. (Laamanen
2005, 76.) Tekstiosassa tulee olla vain tarpeellinen tieto (Virtanen & Wennberg
2007, 126).



26

3.2 Prosessin kehittaminen

Prosessien kehittamisen tarkoituksena on I6ytaa jotain, mitd organisaatiossa ei
viela ole loydetty. Kuten kaikessa kehittamistydssa, myos prosessin kehittami-
sessa on tarkeaa, etta kaikki henkilot, joita kehittaminen koskee, ymmartavat ke-
hittdmisen tarkoituksen ja tavoitteen. (Virtanen & Wennberg 2007, 77, 93.) Pro-
sessiorganisaatiossa tyoskenteleminen tukee prosessin kehittdmista, jonka on
lahdettava liiketoiminnasta. Kustannustehokkuutta taas tukee yhteiset toiminta-
mallit. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 30.) Organisaation méaarittelemat or-
ganisaation kehitystavoitteet toteutuvat taydellisesti vain siiné tilanteessa, kun yk-
sittdisten henkildiden omat kehitystavoitteet, jotka ovat samassa linjassa

organisaation kehitystavoitteiden kanssa, toteutuvat (Tuominen 2017, 32).

Kun prosessin kehittamistydhon lahdetaan, on lahtokohtana yleensa liian hidas,
monimutkainen, hitaasti asiakkaiden tarpeisiin reagoiva, kallis, huonolaatuinen
tai liian monivaiheinen prosessi. Prosessin kehittamisen tuloksena voi olla esim.
asiakkaiden tyytyvaisyyden paraneminen, tuottavuuden, nopeuden, kapasiteetti-
maarien, varmuuden tai sopeutusmiskyvyn paraneminen. (Tuominen 2010, 13.)
Prosessin kehittamisen tavoitteena voidaan pitda prosessin kehittamista ja tehos-
tamista. Lisaksi kehittamisen tavoitteena on prosessissa tarvittava osaaminen.
Kehittamistyd voi olla tehtavatason kehittamistd, jolloin kehittdminen kohdistuu
yksittaisiin tehtaviin. Prosesseihin kohdistuvassa kehittamisessa puhutaan pro-
sessitason kehittdmisesta ja koko organisaatioon kohdistuvassa kehittamisessa
on kyse yritystason kehittdmisesta. Kehittamistydsta vastaa prosessin omistaja.
Prosessinomistajan apuna kehittamistydssa voi olla kehittamisryhma seka jois-
sakin tapauksissa myos sisainen tai ulkoinen konsultti. Konsultteja kaytetdan ke-

hittdmistyon alussa, etta tyd saadaan hyvin kayntiin. (Tuominen 2010, 69.)

Prosessien kehittamista on ollut aina, mutta se on noussut tarke&aan rooliin 1990
-luvun alussa. Prosessin kehittdmisella tarkoitetaan organisaation ydinproses-
sien (koostuu sarjasta tyotehtavia, jotka ovat toisiinsa nédhden riippuvuussuh-
teessa ja joiden yhteistydn tuloksena asiakas saa haluamansa tavaran tai palve-

lun) tai muiden organisaation keskeisten prosessien uudelleensuunnittelua. Kun
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ydinprosessia tai sen osaa lahdetaan uudistamaan se yleensa tarkoittaa radikaa-
leja toimenpiteitd kuten esim. toimintojen ulkoistamista. Organisaation ydintoi-
mintoa ei voida ulkoistaa, koska siina tarvitaan vahvaa toimialan osaamista ja
paatoksentekoa. Prosessin kehittdminen, kuten myds prosessijohtaminen, tdhtaa
yksittaisten toimintojen tehostamiseen ja kehittdmistoimenpiteiden vaikutukset

huomioidaan henkilétasolle asti. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 27-30.)

Prosessin kehittamista voidaan toteuttaa lahtemalla parantamaan prosessin
suunnittelua ja suorituskykyd, ongelmanratkaisukykyé kehittamalla tai benchmar-
kingia kayttamalla eli jakamalla parhaita kaytantoja. Kaikissa em. kehittdmismal-
leissa ominaispiirteind on prosessien kuvaaminen, mittaaminen, analysointi ja
ratkaisujen testaaminen. Erittéin yleisesti kehittdmistydssa kaytetty malli, Demin-
gin ympyraan (kuva 2), on keratty kehittamistyon yhteiset piirteet. (Laamanen
2005, 209.) Mallia kutsutaan jatkuvan kehittamisen malliksi, spiraaliksi tai ke-
haksi, jota toistetaan samassa jarjestyksessa uudelleen niin kauan, kunnes tu-
lokseen ollaan tyytyvaisid. Kehittaminen aloitetaan parannusideasta, joka taytyy
suunnitella (P). Seuraava vaihe on toiminta (D), jossa idean toteuttaminen kay-
tanndssa kokeillaan mahdollisimman pienissa koeolosuhteissa esim. ajallisesti
tai pienella henkiloresurssilla. Kolmannessa vaiheessa tarkistetaan, kuinka koe
onnistui, mita pitdd korjata (C). Viimeisessa vaiheessa toteutetaan suunnitelma
(A). Toteuttaminen perustuu suoritettuun kokeeseen ja siitd saatuihin tuloksiin ja
mahdollisiin muutostarpeisiin. Koko syklin voi tarvittaessa suorittaa uudelleen.
(Torkkola 2018, 41-42.)
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Plan

Suunnittele

Act

Toirmi

Check| Do

Tarkista Toteuta

Kuva 2 Demingin ympyra (Mannila 2015, Lean ja Lean Startup).

Prosessin suunnittelun ja suorituskyvyn parantamisen mallille on tyypillista, etta
prosessia kehitetddn jatkuvasti ja lahtékohtana on tarkastella prosessia sidosryh-
mien tarpeiden nakokulmasta. Tassa kehittamismallissa on painopiste prosessin
kuvaamisella ja mittaamisella. Ne tekijat, joihin taytyy vaikuttaa ja jotka vaikutta-
vat koko prosessiin, pyritdan l[6ytamaan mittaamisen avulla (esim. lapimenoajat,
virheet, poikkeamat, asiakaspalautteet). Ongelmanratkaisumallissa kysymys on
pienehkdista parannuksista, joissa poistetaan havaittu ongelma, joka haittaa or-
ganisaation toimintaa tai suorituskykya. Benchmarkingia voi tehda useilla eri me-
netelmilla esim. sisainen vertailu, kilpailijavertailu, paras kaytanto, ryhmavertailu
seka kokemusten vaihto ja se voi kohdistua prosessiin, tuotteeseen tai strategi-
aan. (Laamanen 2005, 210-218.)

Jotta prosesseja voidaan organisaatiossa kehittda jatkuvasti ja saada niista or-
ganisaatiolle mahdollisimman suuri hyoty, on prosesseja pystyttava tunnista-
maan, nimeamaan ja maaritteleméaén. Jotta edell& mainitut toimenpiteet voidaan
tehd&, on organisaatiossa oltava mietittyn& tdsmaéllinen toiminta-ajatus ja tulevai-
suuteen suuntautuva strateginen tahtotila. Prosessikehittdmisessa on tarkeaa,
ettd organisaatiossa osataan kysya oikeita asioita ja uskalletaan muuttaa totut-

tuja toimintatapoja ja -malleja. Julkihallinnossa prosessinkehittdminen taytyisi
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ymmartaa "osana laajempaa julkishallinnon organisaatioiden johtamisen viiteke-
hysta”. (Virtanen & Wennberg 20017, 79-80, 150.) Organisaation sisalla on ol-
tava henkil6ita, kehittdjia, joilla riittda uskallusta ja rohkeutta "pakottaa” organi-
saatio ajattelemaan uudella tavalla, muutosvastarintaa uhmaten. Prosessien
kehittamiskohteet on |6ydyttava organisaatiosta: sen toimintavoista ja tavoit-
teista, henkilostosta seka niiden ihmisten kokemuksista, jotka kayttavat organi-

saation palveluja. (Virtanen & Wennberg 2007, 77-78.)

Organisaation missiota ja yhteiskunnallisia vaikuttavuustavoitteita tuetaan yrityk-
sen strategialla ja sita tukevilla prosesseilla. Strategian mukaisten tavoitteiden
saavuttamiseksi tarvittavat resurssit, osaaminen, tilat ja tietotekniikka, méaaritel-
l&&n prosesseissa. Sykli, jolla prosessijohtamista ja -kehittdmista tehdaan, on
kuvattu kuvassa 3. Prosessien maarittelyssa otetaan huomioon niin yhteiskun-
nalliset vaikuttavuustavoitteet kuin yrityksen strategia. Jotta yrityksen prosessit
voidaan maaritella, tulee yrityksen strategialla olla selkeat paamarat. Prosessien
tunnistaminen ja maaritteleminen tapahtuvat yrityksen arvojen, vision ja mission
seka strategia pohjalta, jotka asettavat tavoitteet ja vaatimukset prosesseille. Se,
millaisia resursseja prosessin toteuttamiseen tarvitaan, maarittelee prosessit.
Lopputuloksena syntyy strategian mukainen toiminta. (Virtanen & Wennberg
2007,114-115.)

Yhtels
Kunnalliset
valkntukset

: = “
N Vo ga %
S miade
Arvet S 7 Sirategla

Prosessit

PROSESSIEN MAARITTELY

Kuva 3 Prosessien kehittamisprisma (Virtanen & Wennberg 2007, 115).
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3.2.1 Prosessitason kehittamistekniikoita

Jotta prosesseja pystytaan kehittdmaan, on yrityksessa paatettava ne kehitystek-
niikat, joilla paastaan prosessin tehostamiseen. On mietittava, kuinka prosessin
kokonaislapimenoaikaa lyhennetaan esim. tarkastelemalla prosessia, onko siina
sellaisia rinnakkaisia tehtavia, joita voi tehdd samanaikaisesti ja lyhentaa nain
lapimenoaikaa. Tehtavien jarjestysta muuttamalla seka hairididen poistamisella
(melu, puhelimet, tuotantokatkokset) kuten myos tydtehtavien priorisoinnilla, on
mydnteinen vaikutus prosessin tehostamiseen. Lapimenoaikaa lyhentamalla
saavutetaan korkeampi laatu ja luotettavuus. Samalla myds kustannukset piene-
nevat. Laadukkuus ja joustavuus syntyvét lapimenoaikoja lyhentamalla tai ovat
seurausta lyhyemmasta lapimenoajasta. On myo6s pyrittava poistamaan sellaiset
tyot, jotka ovat samanlaisia ja jotka tehd&&n kahdessa eri paikassa. Paallekkai-
sen tyon poistaminen sekd saastaa kustannuksia ettd poistaa mahdollisuuden
ristiriitaisen tiedon syntymisestd. Prosessin yksinkertaistamisella kehittamis-
tydssa pyritddn vahentamaan prosessin monimutkaisia vaiheita. Tama helpottaa
mm. oppimista, tekemista ja asioiden ymmartamista. Prosessin yksinkertaistami-
sella pyritddn saamaan prosessi vahemman vaativaksi. Liian byrokratian poista-
misella tarkoitetaan esim. hyvaksyntoéjen ja rutiinien poistamista, jotka eivat tuota
prosessille lisdarvoa. Kaikkia rutiineja ei kuitenkaan tule poistaa. Rutiinit, joilla on
merkittava vaikutus taloudellisesti tai laadullisesti, on sailytettava. Prosessin ke-
hittdmisessa on huomioitava myds kehitystyd toimittajien kanssa siten, etta toi-
mintamahdollisuudet paranevat. Usein prosesseilla on rajapinta esim. ulkopuoli-
siin toimittajiin ja heidan palveluihinsa. Tassa kohtaa on tutkittava, onko esim.

palvelu oikea aikaista ja sovitun laatuista. (Tuominen 2010, 76-81.)

3.2.2 Tehtavatason kehittamistekniikoita

Tehtavatason kehittamisessa pyritaan yksittaisten tyotehtavien kehittamiseen.

Jotta tyGtehtavien kehittdminen voidaan toteuttaa, on prosessitason kehittdminen
ja siihen kohdistuvat muutokset oltava kunnossa. (Tuominen 2010, 83).
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Tehtavien tybvaiheiden yksinkertaistaminen nopeuttaa monia asioita kuten oppi-
mista ja tyon suorittamista seka lapimenoaikaa, koska tyovaiheet vahenevat. Li-
saksi tyoturvallisuus ja laatu paranevat. Ohjeiden, menettelytapojen ja tyokalujen
kehittamisella pyritaan estaméén virheiden syntyminen. Virheiden tekeminen on
pyrittava tekemaan vaikeaksi. Asiakirjojen ja ohjeiden kieleen on kiinnitettava
huomiota. Asiakirjoissa ja ohjeissa oleva kieli on oltava kayttajaystavallista. Ts.
asiakirjaa tai ohjetta lukevan on pystyttava ymmartamaan lukemansa ja toimi-
maan sen mukaisesti. Tydmenetelmiin ja toimintatapoihin taytyy kiinnittaa huo-
miota ja niiden yhtenaistiminen kannattaa tehda silloin kun se on jarkevaa. Talla
on vaikutusta esim. nopeampaan ty6étehtavien oppimiseen. Kehittamistyon piiriin
on otettava myds ne tydssa kaytettavat ohjelmistot, joilla saadaan nostettua tyén
laatua, nopeutta, helppoutta ja yksinkertaisuutta. Kun tehtava tyé on tarpeeksi
yksinkertainen, voidaan se antaa ohjelmistorobotin tehtavaksi tai automatisoida
muuten. Tehtavatason kehittamisessa tulee huomioida myds henkildsto: tehtavia
suorittavilla henkil6illa tulee olla riittava osaaminen, ettd he pystyvat suoriutu-
maan heille osoitetuista tehtavista. Liséksi heilla on oltava halu ja kyky oppia uu-
sia asioita itsenaisesti tai yhdessa muiden samaa tyota tekevien henkildiden
kanssa. Uusien asioiden oppiminen ei kuitenkaan ole yksin henkiloston vastuulla,
vaan heille on tarjottava tytnantajan puolesta mahdollisuus uuden oppimiseen

jarjestamalla koulutusta. (Tuominen 2010, 83-85.)

3.3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisen pdamaaréa on luoda yhtenéiset prosessit koko organisaa-
tioon, joilla tavoitellaan mm. toiminnan tuottavuutta ja kustannustehokkuutta. Ot-
tamalla selvaa siséisten ja ulkoisten asiakkaiden tarpeista, pystytdan toteutta-
maan tuloksellisempaa palvelutoimintaa. Tama edellyttad, etta paa- ja
ydinprosesseja seurataan ja kehitetaan koko ajan tehokkaiden tukiprosessien
avulla. (Partanen 2007, 218.)
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Prosessijohtamisella pyritddn vaikuttamaan prosesseihin, jotka tuottavat koko-
naisvaltaisesti lisdarvoa asiakkaalle. Prosessijohtamisessa otetaan huomioon li-
saksi ne asiat, jotka muutoksessa vaikuttavat myds henkilotasolle. (Kiiskinen,
Linkoaho & Santala 2002, 30.)

Prosessijohtaminen, prosessien maarittely seké prosessien kuvaaminen on ero-
tettava toisistaan. Prosessijohtamisella ei tarkoiteta prosessien maarittely- ja ku-
vaamistehtavaa. Prosessien maarittely ja kuvaus ovat kuitenkin pohjana proses-
sijohtamiselle. Prosessijohtamista ei voi olla, ellei prosesseja ole maaritelty ja
kuvattu. Prosessijohtamisen nékdkulmasta prosessikuvauksilla on ainoastaan
valinearvo, joilla dokumentoidaan, viestitdan ja selkeytetdan ajatuksia. Lisaksi ne
ovat valineita, joilla organisaation toimintaa kehitetdan ja joilla toimeenpannaan
sovittuja muutoksia prosessissa. Prosessien kuvaamisessa ja nimeamisessa,
prosessijohtamisessa seka suorituskykymittareiden asettamisessa tulee nakya
prosessijohtamisen paamaara, joka on toiminnan johtamista ottaen huomioon
strategiset paamaarat ja yhteiskunnalliset vaikuttavuustavoitteet. (Virtanen &
Wennberg 2007, 113-114.)

Organisaatioissa on seka strategista ettd operatiivista johtamista. Strategisella
johtamisen paamaarana on varmistaa yrityksen menestyminen tulevaisuudessa
ja se vastaa kysymykseen: "Mitkd ovat oikeita asioita?” Operatiivisella johtami-
sella tarkoitetaan tyon paivittaista johtamista ja se vastaa kysymykseen: "Miten
asiat tehdaan oikein?” (Helakorpi 2013.) Prosessilahtdisessa organisaatiossa
operatiivinen johtaminen rakentuu kolmesta johtamisen portaasta: Organisaation
ylimmastéa johdosta, jonka vastuulla on johtaminen sek& organisaation menesty-
minen. Prosessin omistajista, jotka vastaavat prosessin johtamisesta ja niiden
toimivuudesta seka tiiminvetdjistd, joiden vastuulla palvelutuotanto on (Virtanen
& Wennberg 2007, 158.)
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4 Puolustusvoimien taloushallinnon muutosprosessit

Puolustusvoimien taloushallinnon muutokset prosesseissa johtuvat valtionhallin-
non muutosprosesseista, joissa edellytetddn mm. toimintojen tehostamista. En-
nen nykyiseen palvelukeskusmalliin siirtymista, jossa Puolustusvoimien palvelu-
keskukseen keskitettin mm. laskujen asiatarkastus ja hyvaksynta, Palkeet
reitittivat laskut suoraan hallintoyksik6ihin nimetyille asiatarkastusta hoitaville
henkiloille. Laskut asiatarkastettiin ja hyvaksyttiin hallintoyksikdissa. Myos muut
taloushallinnon tehtavat mukaan lukien kirjanpidon oikaisut ja matkoihin liittyvien

laskujen asiatarkastus ja hyvaksynta, tehtiin hallintoyksikoissa.

4.1 Valtion taloushallinnon nykytilanne

Valtion taloushallinto-organisaatio on kuvattu kuvassa 4. Valtion taloushallin-
nossa keskeisind toimijoina ovat eri hallinnonalojen ministeriot ja virastot, Pal-
keet, Valtiokonttori seka valtiovarainministerid. Valtiovarainministerié vastaa ta-
loushallinnon saadoksista, konsernilinjauksista sekéa strategisesta ohjauksesta.
Valtiokonttorin vastuulla on kirjanpitoyksikdiden (64 kpl), ja talousarvion ulkopuo-
listen rahastojen ohjaaminen siten, ettéa ne jarjestavat kirjanpidon ja laskentatoi-
men yhtenaisella tavalla. Virastojen talouden suunnittelusta ja seurannasta seka
niiden vastuulla olevista tehtavien toimeenpanosta ja ohjauksesta vastaavat vi-
rastot itse. Palkeiden vastuulla on tuottaa talous- ja henkilostohallinnon tuki- ja
asiantuntijapalveluita valtion virastoille ja laitoksille. (Valtiovarainministerio, Val-
tion taloushallinto.) Puolustusvoimissa p&desikunnan suunnitteluosaston talous-
sektori on taho, joka ohjaa puolustusvoimien taloushallintoa antaen mm. ohjeita
ja maarayksia puolustusvoiminen talouden hoitamisesta niin hallintoyksikaoille

kuin my6s Puolustusvoimien palvelukeskuksen talous- ja matkapalveluyksikolle.
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Valtion taloushallinto-organisaatio

Valtiovarainministerio

Valtiokonttori Valtion talous- ja
i S o henkilsto-
Valtion kirjanpitoyksikot (64 kpl) hallinnon
- palvelukeskus
Puolustusvoimat (251) Palkeet
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Talouspaaliiid = v Kayiidomaisuus (o shoao)
Hain b v e o s 1 I e + Walkustaminen (sinmaj}

- inlous- jo Baskininsihiner L +  Paskmtisstaiminnal [RONDC)
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[ hanéin
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+ Talussuunniidy - - Trowsl managar ja venicmistan matkakank

Kuva 4.  Valtion taloushallinto-organisaatio (Sevon 2019, Puolustusvoimien palvelu-
keskus, yleisesittely).

4.2 Keskitetyn menon kasittelyn vastuut

Valtiokonttori on antanut 9.1.2017 maarayksen, jolla kaikki kirjanpitoyksikot vel-
voitetaan siirtamaan taloushallinnon tehtéavat Palkeiden hoidettavaksi 1.1.2019
alkaen. Maaraykseen oli mahdollista hakea muutosta kirjanpitoyksikon toimin-
taan liittyvan syyn vuoksi. (VK/18/00.00.01.06.00/2017). Puolustusvoimat kaytti
muutoksenhakua ja sai luvan poiketa em. maarayksesta kolmen vuoden ajaksi

(AO6461 Poikkeuslupapaatos, Puolustusvoimat).

Kuvassa 5 on kuvattu keskitetyn menon kasittelyn vastuut hallintoyksikdiden, Pal-
keiden ja Puolustusvoimien palvelukeskuksen valilla. Hallintoyksikén vastuulla on
menopaatoksen (menon laillisuuden, paatdosvaltaisuuden ja tarkoituksenmukai-
suuden seka maararahan riittavyyden varmistaminen) ja vastaanoton tekeminen
(varmistutaan siita, etta vastaanotettu palvelu tai tavara on menopaatoksen mu-
kainen) seka tuotteen/palvelun mahdollinen reklamointi. Palkeiden vastuulle kuu-
luu laskujen kasittelyssa laskun oikeellisuuden tarkistaminen menotositteen vaa-

timusten, arvonlisaverolain, ennakkoperintaverolain sek& pankkitilin osalta.
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Liséksi Palkeiden vastuulla on toimittajarekisterin yllapitdminen, laskujen kohden-
taminen ostotilaukselle, laskujen reitittAminen Puolustusvoimien palvelukeskuk-
seen seka laskujen maksuunpano. Puolustusvoimien palvelukeskus vastaa las-
kujen asiatarkastuksesta sekd hyvaksynnasta. Em. sisaltdéd vastaanoton
todentamisen, tarkistuksen siita, etta lasku on menopaatdksen mukainen, laskun
maksamisen oikea-aikaisesti ja oikealle toimittajalle seka sen, etta laskulla on

ulkoisen laskennan tai menopaatdoksen mukaiset tiliGinnit.

Keskitetty menon kasittely

Hallintayksikks Palkeet- Puolustusvaimien Palkest-
palvelukeskus Palvelukeskus palvelukeskus
Menopaartksen Vastaanotto Ostolaskun Asiatarkastus Hyvaksynti Maksuunpano
teke (PVTALS 36 ) kiisittely (PVTALS 39 §) [PVTALS 40 5) [PVTALS 415)
[PVTALS 35 §) (PVTALS 38 §)
Warmistetaan: Tarkastetaan: Tarkastetaan: Tadennetaan: Varrmististaan: Tarkastetaan:
= menon baillisous *  wastaanatettu = tEytidd = laskusta kiy dm » menaan laillis=n Maksatuksen osalta:
= tarkaituksen tavara, pakoelu tai menotasittesn mist& mena an menaperustesn tal »  pankkivhteys-
mukalsuws maws hepldhyke cn waathmakset al eyt anut laillis=sti sy rbyneen chielmistan
- md&rirshan tal mencpiitsksen =yt *  vastsanotan paitiksen mukainen maksuluettelan ja
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riitt Ayt ted ot meran asistargastajalls | © Mskussaonpdlviys | - llitteend vaaditut + pankin palsutteen ja
menopatikeests o wiigymBtEd A0, Erilivi kuitit ja ne maksuluettelony
£ kytettivisss tieto jne tasmiit toamedsiantajen
tekemissksi vastaanotan matkalagiuun vastasvutden
todentamisesta Husalehtil:
* toite o ulkoisen
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Kuva 5. Keskitetyn menon kasittelyn vastuut (Sevén 2019, Puolustusvoimien palve-
lukeskus, yleisesittely).

4.3 Puolustusvoimien palvelukeskus

Palvelukeskusten yleistyminen alkoi 2000-luvulla ja kehitys on jatkunut voimak-
kaana naihin paiviin saakka niin suuryritysten, valtion kuin kuntienkin keskuu-
dessa. Palvelukeskuksiin siirretaan kaikki rutiininomainen ty6, kuten esimerkiksi
osto- ja myyntireskontran hoitaminen, paékirjanpito ja matkustukseen liittyvat toi-
minnot. Kuitenkin kaikki kriittiset tehtavat, esim. controllerin tehtavat, on hyva sai-
lyttda operatiivisessa yksikdssa. Palvelukeskusten tehtava on tuottaa keskittami-

sen kautta huomattavia etuja ydintoiminnoille esim. mahdollistamalla laadukas
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raportointi, tuottaa palveluja kustannustehokkaammin seké taata palvelujen su-
jumisen varmuus. Talla tarkoitetaan mm. varahenkilgjarjestelmaa, joka on hel-
pompi luoda suuremmassa yksikdssa kuin pienessé organisaation omassa, mah-
dollisesti muutaman henkilon  yksikossa. Lisaksi palvelukeskuksissa
tyoskenteleville henkil6ille palvelukeskusmalli tarjoaa paremman urakehityksen,
koska henkil6illa on mahdollisuus erikoistua esim. talouden eri osa-alueisiin ja
tata kautta myos laajentaa osaamistaan, joka mahdollistaa etenemisen uralla.
(Lahti & Salminen 2008, 174.)

Palvelukeskukset mahdollistavat huomattavia hyotyja sen asiakkaille. Juuri siitd
syysta palvelukeskusten on pystyttava tarjpamaan asiakkailleen entista parempia
kokemuksia asiakaspalvelusta seka tuottamaan palveluja entistd tehokkaammin
ja nopeammin. Niiden on tunnistettava prosesseista ne kipupisteet, joita kehitta-
malla ne pitavat asiakkaat tyytyvaisina edella mainituilla osa-alueilla. Toimenpi-
teind voi olla esim. tuotteistaminen ja automatisoinnin lisaéaminen. (Boman,
2013.)

Puolustusvoimien palvelukeskus aloitti toimintansa 1.1.2015 puolustusvoimauu-
distuksen yhteydessa ja se toimii Joensuussa (paatoimipiste), Tampereella, Tuu-
sulassa ja Mikkelissa. Palvelukeskuksessa tytskentelee 196 henkilda, joista 62%
Joensuussa, 24% Tuusulassa, 12% Tampereella ja 2% Mikkelissa. Naisia henki-
|6stosta on 62% ja miehid 38%. Siviileitd palvelukeskuksen henkildstostd on 89%
ja sotilaita 11%. (Puolustusvoimien palvelukeskus, 1.) Puolustusvoimien palvelu-
keskuksen toiminnan tavoitteena on, etta joukko-osastot voivat kohdentaa re-
surssinsa ydintoimintaan seka saada kaytt6onsa puolustusvoimatasoisesti par-
haat, yhtenaiset kaytanteet (HO533 PVPALVKHSMK - Puolustusvoimien
palvelukeskuksen tyojarjestys 2018, 6).

Kuvassa 6 on kuvattu Puolustusvoimien palvelukeskuksen organisaatio. Organi-
saatiokaavio on my6s opinnaytetyon liitteessd numero 1. Puolustusvoimien pal-
velukeskusta johtaa keskuksen johtaja. Palvelukeskus muodostuu palvelukes-
kuksen johtajasta, kansliasta, palvelupisteesta seka neljasta eri yksikosta, jotka



37

ovat: henkilostopalveluyksikko, talous- ja matkapalveluyksikkd, tiedonhallintapal-
veluyksikkd seka oppimis- ja kuvapalveluyksikkd. (HO533 PVPALVKHSMK —

Puolustusvoimien palvelukeskuksen tyojarjestys 2018, 6-58.)

Kanslia muodostuu henkilostosektorista, operatiivisesta sektorista seka talous-
sektorista. Kanslian tehtdvana on mm. valmistella Puolustusvoimien palvelukes-
kuksen kokonaistoiminnan kehittamista, toiminnan ja resurssien suunnittelua ja
kehittamista, henkilostod- ja taloushallintoa, hankintatoimintaa sek& arkistointia.
Liséksi kansliassa kasitelladn mm. Puolustusvoimien palvelukeskuksen henkilos-
toéhallinnon asiat toimivallan puitteissa sekéa palkanmaksuun, palkkioihin ja kor-
vauksiin liittyvat asiat. Palvelupisteen paaasiallisena tehtavana on tarjota yhtey-
denottopiste, joka tuottaa keskitettyja palveluja tuotettujen palveluiden ja
kayttajien valille. Hairidtilanteissa Palvelupiste ottaa vastaan hairidilmoitukset ja
my0s ratkaisee ne tai siirtda tehtavan tarvittaessa Puolustusvoimien sisélla oike-
alle tukiryhmalle tai jos hairiétilanne vaatii ulkopuolisen tahon ratkaisijaksi, siirtda
tehtavan sinne. Henkilostopalveluyksikko jakautuu henkilostopalvelusektoriin ja
rekrytointipalvelusektoriin. Rekrytointipalvelusektorilla hoidetaan koko Puolustus-
voiminen rekrytoinnit ja henkildstopalvelusektorilla vastaavasti kaikki palvelus-
suhdeasumiseen liittyvat asiat seka virkistysalueiden vuokraamiseen liittyvéat teh-
tavat. Lisdksi henkilostopalveluyksikdossa toimii kansainvalisen hallinnon
tukipalvelut. Talous- ja matkapalveluyksikfssa toimivat menojen ja tulojen kasit-
telypalvelusektori, kirjanpitosektori sekd matkapalvelusektori. Kullakin sektorilla
hoidetaan Puolustusvoimatasoisesti joko osto- ja myyntilaskuja, kirjanpitoon liit-
tyvid tehtavia tai henkilokunnan korvausten kasittelyyn liittyvia tehtavia. Tiedon-
hallintapalveluyksikké muodostuu henkilésto- ja jarjestelyalan sektorista, logistii-
kan ja talouden sektorista, automatisoinnin ja analytikan sektori seké
asianhallintasektori. Tiedonhallintapalveluyksikon tehtavdna on tarjota Puolus-
tusvoimien hallintoyksikdille niiden tietopalveluiden ja -jarjestelmien toiminnalliset
tuki-, yllapito- ja kehittdmispalvelut, jotka ovat tiedonhallintapalveluyksikon vas-
tuulla. Oppimis- ja kuvapalveluyksikké muodostuu tuotantosektorista seka kehit-
tamis- ja kurssipalvelusektorista. Oppimis- ja kuvapalveluyksikon tehtaviin kuuluu
mm. suunnitella, kehittaa ja tuottaa Puolustusvoimien oppi- ja viestintamateriaa-

lia, lomake-, kuvaus-, tallenne- ja kuva-arkistopalveluja seka verkko-oppimisen
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palveluja. (HO533 PVPALVKHSMK — Puolustusvoimien palvelukeskuksen ty6-
jarjestys 2018, 6-58.)

Henkigstopalveluyksikks

Kuva 6. Puolustusvoimien palvelukeskuksen organisaatiokaavio (HO533 Puolustus-
voimien palvelukeskuksen tyojarjestys 2019).

Puolustusvoimauudistuksen yhteydessa mm. taloushallinnon tukitehtavat keski-
tettiin. Kuitenkin esim. laskujen kasittelya ei voi tehda kokonaan keskitetysti Puo-
lustusvoimien palvelukeskuksessa ilman hallintoyksikéiden apua. Tehtavien siir-
taminen yhteen paikkaan aiheutti alussa vahvaa kritiikkia ja myds
epaonnistumisen pelko siita, ettei laskuja osata kasitelld Puolustusvoimien pal-
velukeskuksessa oikein, oli hallintoyksikdissa suuri. HenkilGiden oli vaikea uskoa,
etta aikaisemmin useissa kymmenissa eri hallintoyksikoissa tehdyt tehtavat voi-
taisiin tehda paaosin yhdessé paikassa. Luottamus on suurelta osin saavutettu
ja nyt on aika pureutua pienempiin prosessin osiin, joissa palvelu ei aivan toimi
kuten pitaisi, vaan aiheuttaa jopa taloudellisia seuraamuksia esim. viivastyskor-

kojen muodossa.

Puolustusvoimissa johtamisessa on kaytéssa ns. syvajohtamisen malli, joka pe-
rustuu vuorovaikutukseen. Syvdjohtamisen malli antaa perustan ja suunnan, etta
ihminen voi kehittya ja kasvaa johtajana. Nissisen mukaan perinteinen hierarki-
nen organisaatio ei tue nykyista toimintaa, jossa tydelaméassa toimitaan enene-

vassa maarin esim. projekteissa ja verkostoissa. Jokaisen on pyrittava yhteiseen
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paamaaraan, joka on myoés toiminnan yhdistava tekija. (Nissinen 2004, 20-22.)
Vaikka tassa opinnaytetyossa keskitytdan yhteen pieneen suorittavan portaan
tehtavan kehittamiseen, on tarkead muistaa, ettd myos johtajien ja esimiesten
onnistuminen tyossaan edellyttaa jatkuvaa uuden oppimista, koska ihmiset, maa-
ilma ja tehtavat muuttuvat ja tekniikka kehittyy (Nissinen 2004, 28).

Hajautetussa organisaatiossa joukko toisistaan erillaan tydskentelevia ihmisia
tyoskentelee yhteisen pdamaaran saavuttamiseksi. Tydorganisaatio muodostuu
ihmisistéd, jotka paastdkseen yhteiseen pddmaaraan kommunikoivat seké ovat
vuorovaikutuksessa keskenaan. (Vartiainen, Kokko & Hakonen 2004, 14.) Vaikka
taloushallinnon tukitehtavat keskitettiin puolustusvoimauudistuksen yhteydessa
Puolustusvoimien palvelukeskukseen, tarvitaan myds hallintoyksikdiden panosta
laskujen oikea-aikaiseen kasittelyyn. Hallintoyksikdiden on annettava laskuille oi-
keat kustannustekijat seka varmistettava, ettéa laskutettu tavara/palvelu on ollut
sitd mitd on tilattu ja se on toimitettu oikea aikaisesti, oikea maaraisena ja oikeaan
paikkaan. Nain laskujen kasittelyn voidaan ajatella tapahtuvan hajautetun orga-
nisaation maaritelman mukaisesti. Leif Abergin mukaan kasvavan ja yha moni-
mutkaisemmin toimivan yrityksen joustava toiminta edellyttaa, etté yrityksessa
luodaan sisaiset toimintasaannaét. Silloin kun yritys kasvaa, vahenee myds yksit-
téisen toimijan vapausasteet. (Aberg 2006, 49-50.) Samoin voi ajatella kdyneen
myo6s Puolustusvoima uudistuksessa: ennen laskut reititettiin Palkeista suoraan
jokaiseen hallintoyksikk66n ja laskut kommentoitiin, jos tarvetta oli, omin kom-
mentein. Nykyisin laskut tulevat Palkeista ensin Puolustusvoimien palvelukes-
kukseen, josta epaselvat laskut siirretdén hallintoyksikkdon ja laskut, joihin kasit-
telytiedot on toimitettu ennen laskun saapumista, kasitelladn itsendisesti
Puolustusvoimien palvelukeskuksessa. Tallainen toiminta vaatii toimintatapojen
ja kommenttien yhtenaistamista niiltd osin, kuin se on mahdollista. Ja koska or-
ganisaation toimintaa voidaan ennakoida ainakin joltakin osin, otetaan kayttoon

yhdessé sovittuja toimintatapoja ja ohjeita. (Aberg 2006, 52.)
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4.4 Puolustusvoimien prosessit

Puolustusvoimien nelja paaprosessia ovat: suorituskyvyn suunnittelu ja kehitta-
minen, suorituskyvyn rakentaminen ja yllapito, suorituskyvyn kayttd seka tuki- ja
palvelutoiminta. Paéprosessit jaetaan ydin- ja tukiprosesseihin. Edella mainituista
kolme ensimmaista ovat ydinprosesseja ja tuki- ja palvelutoiminnan prosessi kuu-
luu tukiprosesseihin. Ydinprosesseilla jalostetaan organisaation paatuotetta ja tu-
kiprosesseilla tuetaan ydinprosesseja sekd mahdollisestaan organisaation toi-
minta. Puolustusvoimien prosessihierarkiassa on viisi prosessitasoa ja niita
taydentavia kayttdohjetasoja. Alempi hierarkiataso muodostaa ylemman hierar-
kiatason. Padesikunnan ty¢jarjestys maarittelee eri tasojen prosessin omistajien
tehtavat ja toimivallan. Paaesikunnan paallikko vastaa prosessiohjauksesta ja ta-
son 1 prosessinomistajia ovat Paaesikunnan apulaisosastopaallikét ja he vastaa-
vat prosessissa tapahtuvasta toiminnasta ja sen tuloksista. Tuki- ja palvelutoimin-
nan prosessin omistaa henkilostopaallikko. Lisaksi toimialat, esim. taloustoimiala,
tukevat prosessien toimintaa. Tason 2 prosessit, jotka muodostavat paéproses-
sien toimintamallit, omistavat toimialojen johtajat. Esim. talouden prosessin omis-
taa talousjohtaja ja Paaesikunnan suunnitteluosasto on talouden ohjaava elin.
(HN707 PVOHJEK-PE Puolustusvoimien toiminta 2017, 8-11.)

Puolustusvoimien palvelukeskuksessa palvelutuotantoa toteutetaan yhtenaisten,
dokumentoitujen prosessien perusteella. Prosessimaisella tyGskentelylla pyri-
taan varmistamaan tehokas palvelutuotanto ja mahdollistamaan tulosten mitatta-
vuus. Palvelukeskuksen johtaja omistaa palvelutuotannon suunnittelu- ja ohjaus-
prosessin ja kunkin erillisen yksikon yksikonjohtajat omistavat oman
palveluprosessinsa. Yksikdiden johtajat, esim. talous ja matkapalveluyksikon joh-
taja, palveluprosessin omistajana vastaavat siitd, ettéa prosessit ja prosessiku-
vaukset on laadittu oikein seka vastaavat prosessien kehittdmisesta yhdessa pro-
sessinkehittdmistyéryhmén kanssa. Lisédksi he johtavat oman yksikkdnsa
osallistumista tuettavien prosessien kehittdmiseen. Kussakin yksikdssa olevien
sektoreiden johtajat johtavat oman sektorinsa osallistumista tuettavien proses-
sien kehittamiseen. (HO533 PVPALVKSM- Puolustusvoimien palvelukeskuksen
tyojarjestys 2018,10-24.)
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4.5 Talous- ja matkapalveluyksikko

Ostolaskujen kasittely tapahtuu talous- ja matkapalveluyksikosséa, joka muodos-
tuu menojen- ja tulojen kasittelypalvelusektorista, kirjanpitopalvelusektorista sekéa
matkapalvelusektorista. Yksikkda johtaa palveluyksikon johtaja ja jokaista sek-
toria johtaa sektorin johtaja. Yksikon kokonaisvahvuus on 70 henkil6a. Suurin
sektori on menojen- ja tulojen kasittelypalvelusektori, jossa tyoskentelee 29 hen-
kiloa. Kirjapitopalveluissa tydskentelee 21 henkil6d ja matkapalveluissa 20 hen-
kilod. (Puolustusvoimien palvelukeskus, yleisesittely, 5). Vuonna 2018 Puolus-
tusvoimien palvelukeskuksessa kasiteltiin noin 133 000 ostolaskua, noin 3600
myyntilaskua, 130 000 matkalaskua ja noin 11 300 kirjanpidon tositetta (Puolus-

tusvoimat 2019a, Puolustusvoimien palvelukeskus, 2.)

4.6 Ostolaskuprosessin nykytilanne Puolustusvoimissa

Tassa luvussa kuvattu ostolaskujen kasittelyprosessi alkaa laskun saapumisesta
skannauspalveluun ja paattyy laskun arkistoitumiseen seka siirtymiseen kirjanpi-
toon ja lopuksi laskun maksamiseen. Ennen laskun saapumista kasittelyyn on
talouden ja resurssien suunnittelu ja seuranta -sektori (TRSS) varmistanut rahoi-
tuksen, hankintatoimi/kaupallinen osasto huolehtinut mahdollisen kilpailuttami-
sen ja tavara/palvelu on todistettavasti vastaanotettu hallintoyksikdssa. Puolus-
tusvoimien taloussddnndn mukaisesti laskujen asiatarkastus ja menon
hyvéaksynta suoritetaan keskitetysti Puolustusvoimien palvelukeskuksessa. Osto-

laskujen k&sittelyn prosessi on kuvattu kuvassa 6.
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Kuva 6. Ostolaskujen kasittelyn prosessikuva (Sevéon 2019, Puolustusvoimien pal-
velukeskus, yleisesittely).

Palkeet reitittavat laskut Rondossa Puolustusvoimien palvelukeskukseen. Laskut
skannataan Rondoon OpusCapitassa (operaattori, joka valittéd sdhkdisessa
muodossa yritysten verkkolaskuja ja -maksuja). Toimittajat toimittavat laskut
OpusCapitaan joko sahkoisina tai paperisina. Laskujen toimittaminen muussa
muodossa kuin verkkolaskuina ei ole toivottavaa, koska paperisten laskujen ka-

sitteleminen on kallimpaa ja hitaampaa.

Laskujen skannaaminen mahdollistaa laskujen kasittelyn ja arkistoinnin myo6s
sellaisille laskuille, jotka eivat ole tulleet verkkolaskuina. Verkkolasku on sahkoi-
nen lasku, jonka tietoja voidaan kéasitella automaattisesti ja joista saadaan laskun
kuva tietokoneen naytélle. Laskut, jotka ovat automaattireitityksen piirissa, tulevat
Puolustusvoimien palvelukeskukseen suoraan OpusCapitasta kiertaméatta Pal-
keiden kautta. Automaattireititysta kaytetdan sellaisten toimittajien laskuilla, joilla
on taloudenhallintajarjestelméassa yksi toimittajanumero ja joiden hankintoja ei ole
toteutettu PVSAP:ssa (talouden toiminnan ohjausjarjestelma). Téallaisia laskuja

ovat esim. luottokorttiyhtion laskut.
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Ennen laskujen reitittdmista Puolustusvoimien palvelukeskukseen, Palkeissa tar-
kistetaan laskujen perustietojen oikeellisuus. Perustietoihin kuuluu mm. toimitta-
jan nimi, pankkitili seka Y-tunnus. Palkeissa muutetaan jo olemassa olevia pe-
rustietoja, jos ko. tietoihin on tullut muutosta edellisesta laskusta. Palkeissa
perustetaan uusi toimittaja, jos toimittajaa ei viela ole. Em. toimittajan avaus kos-
kee lahinna peruslaskuja, eli laskuja, joista ei ole tehty PVSAP:iin ostotilausta.
Laskut ovat joko tilauksettomia — tai tilauksellisia ostolaskuja. Tilauksellisiin osto-
laskuihin liittyy aina ostotilaus. Palkeet kohdistavat tilauksellisen ostolaskun hal-
lintoyksikdn PVSAP:ssa tekemaén vastaanottoon. Kun Palkeet on tehnyt heidan
vastuullaan olevat tehtavat, laskut reititetaan Palkeista Puolustusvoimien palve-
lukeskukseen jompaankumpaan kahdesta reititysryhmasta MAA, MERI, ILMA,
SOTLK (Sotilaslaaketieteenkeskus) tai PEAL, PVLOGL.

Reititysryhmien nimet on johdettu puolustushaaroista: maavoimat, merivoimat, il-
mavoimat. Reititysryhma& PEAL PVLOGL tulee lyhenteistd Padesikunnan alaiset
laitokset, johon kuuluu P&éesikunta, Puolustusvoimien johtamisjarjestelmakes-
kus, Puolustusvoimien palvelukeskus, Puolustusvoimien tiedustelulaitos seka
Puolustusvoimien tutkimuslaitos seka Puolustusvoimien logistiikkalaitos. Puolus-
tusvoimien logistiikkalaitokseen kuuluu Puolustusvoimien logistiikkalaitoksen esi-
kunta, Logistiikkakoulu, Jarjestelmakeskus seka 1., 2. ja 3. logistiikkarykmentti.
(Puolustusvoimat 2019b, Tietoa meistd). Laskut reititetd&n reititysryhmiin niiden
OVT tunnuksen (=verkkolaskutunnus) tai laskutusosoitteen perusteella. Lasku-
tusosoite on maaraava tekija laskuissa, jotka eivat ole tulleet skannauspalveluun

verkkolaskuna.

Laskujen kasittely prosessin mukaisesti vaatii sen, etta laskuille on tarvittavat do-
kumentit ja merkinnat tehty oikea-aikaisesti sinne, minne ne taytyy tehda ennen
laskun saapumista kasittelyyn Puolustusvoimien palvelukeskukseen. Kun tar-
peellinen dokumentaatio on tehty, lasku asiatarkastetaan ja hyvaksytdan niiden
perusteella Puolustusvoimien palvelukeskuksessa ilman hallintoyksikbn apua.
Taman jalkeen lasku siirtyy automaattisesti Palkeille Rondon hyvaksytyt -kansi-
oon, josta lasku siirtyy reskontraan ja maksetaan erdpaivana. Laskun siirryttya
reskontraan, tiedot siirtyvat myos kirjanpitoon, kayttbomaisuus — ja valtuuskirjan-

pitoon seka sisaiseen laskentaan.
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Valtuusmenettelylla tarkoitetaan menettelya, jossa "valtion talousarvion kasittelyn
yhteydessa voidaan myontaa maaraltaan ja kayttétarkoitukseltaan rajattu valtuus
tehda sopimuksia ja antaa sitoumuksia, joista aiheutuvia menoja varten tarvitta-
vat maararahat otetaan joko kokonaan tai puuttuvilta osiltaan my6hempiin tulo-
ja menoarvioihin” (Valtuuksien seuranta puolustusvoimissa PVHSM 009, HM796,
2). Valtuusmenettelya kaytettddn useampi vuotisiin ja summaltaan merkittavien
hankkeiden toteuttamiseen. Varainhoitovuodelle talousarvioesityksessa myon-
nettya euromaaraé ei saa ylittda eika seuraaville vuosille mydnnettya valtuutta
saa kayttaa etukateen. Valtuutta ei saa mydskaan kayttaa muuhun tarkoitukseen,
kuin mihin se on mydnnetty. Jos valtuutta jaa joltakin varainhoitovuodelta kaytta-
matta, voi kirjanpitoyksikk® hakea valtuuden uusimista seuraavaan talousarvioon
eduskunnalta. Kirjanpitoyksikolla tarkoitetaan Tasavallan presidentin kansliaa ja
ministeri6ita seka toiminnallisesti ja taloudellisesti tarkoituksenmukaisena koko-
naisuutena  toimivia  virastoja, laitoksia seka muita  toimielimia
(VK/29/04.00.00/2018, Valtion kirjanpitoyksikét, virastot ja laitokset seka talous-
arvion ulkopuolella olevat valtion rahastot 1.1.2018). Jos valtuutta ei uusita, muut-
tuu valtuus ei kaytettavissa olevaksi valtuudeksi. Kirjanpitoyksikon on seurattava
valtuuksien kayttoa seka niistd aiheutuvia menoja ja tulevien vuosien arvioituja
tarpeita erillisella valtuusseurannalla. Valtuusseuranta toimitetaan vuosittain Val-
tiokonttoriin tilinpaatoksen jalkeen. (HM796 Valtuuksien seuranta puolustusvoi-
missa, 2016, 2-4.)

Epaselvien laskujen kierrattaminen Palkeiden, Puolustusvoimien palvelukeskuk-
sen ja hallintoyksikdiden vélilla on yksi suurimmista viivastyksen aiheuttajista las-
kujen kasittelyssa. Yhdeksi syyksi laskujen kierrattamiselle on havaittu laskujen
kasittelijoiden laskuille kirjoittamat epaselvat kommentit laskun kommenttikent-
tdan Rondossa. Toiminnan alkuvaiheessa luotiin vakioidut kommentit Puolustus-
voimien palvelukeskuksen tarpeisiin helpottamaan laskujen kommentointia siind
vaiheessa, kun lasku jouduttiin siirtdmé&én joko Palkeisiin tai hallintoyksikk6on
laskulta puuttuvien dokumenttien tai tekemétta olevien toimenpiteiden, esim. ti-
lauksellisen laskun vastaanoton puuttumisen, vuoksi. Alkuvaiheessa vakioituja
kommentteja kaytettiin ainoastaan Puolustusvoimien palvelukeskuksessa, kun
laskuja siirrettiin hallintoyksikoihin.  Hallintoyksikdsta palautuneiden laskujen

kommentit olivat usein epaselvia, jopa epéaasiallisia, ja laskuja taytyi palauttaa
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takaisin tarkentavilla kysymyksilla hallintoyksikoihin. Taméa epéakohta huomattiin
myo6s padesikunnassa ja vuoden 2016 lopussa paaesikunnan suunnitteluosasto
antoi kaskyn AM2385, Puolustusvoimien menojen kasittelyn hyvia kaytantoja,
jossa Puolustusvoimien palvelukeskus velvoitetaan laajentamaan laskuilla kay-
tettavia vakioituja kommentteja niin, ettd hallintoyksikaille laaditaan omat vaki-
oidut kommentit. "Puolustusvoimien normeilla tarkoitetaan maarayksia, ohjeita ja
sotilaskéskyja, joilla on pidempiaikaista merkitystd.” (HK573, PVOHJEK-PE nor-
mien julkaisu PV normitietokannassa, 2015, 4-5). Maaraykset ovat velvoittavia,
ohjeet ohjaavia ja sotilaskaskyt perustuvat sotilaalliseen esimiesasemaan. Soti-
laskaskyt koskevat nimensa mukaisesti sotilaita ja ne perustuvat lainsaadantoon.
Puolustusvoimissa laaditaan myds muita kuin sotilaskaskyja. (Mékinen 2018.)
Edella mainittujen normien vastainen toimita saattaa johtaa oikeudellisiin seuraa-
muksiin, jos esim. virka- tai muun palvelurikoksen tunnusmerkit tayttyvat. Ohjeet
sen sijaan eivat ole velvoittavia, eikd toimiminen niiden vastaisesti yleensa ai-
heuta rangaistusta. Puolustusvoimissa ohjeet on luotu yhtenaisten ja tuloksellis-
ten toimintatapojen saavuttamiseksi ja siksi ohjeiden noudattaminen on tarkeaa.
(HK573, PVOHJEK-PE normien julkaisu PV normitietokannassa, 4-5.) Vakioitu-
jen kommenttien laatimisesta ja niiden kayttamisesta on annettu kasky, joka vel-
voittaa kommenttien laatimiseen ja niiden kayttamiseen. Myds vakioitujen kom-
menttien laatimisen ja kommenttien kayttdmisen taustalla on yhtenaiset ja

tulokselliset toimintatavat.

Puolustusvoimien palvelukeskuksessa taloussihteerit ottavat laskut kasittelyyn
paadasiallisesti erdpaiva jarjestyksessa. Laskujen asiatarkastuksessa heilla on
apuna tilauksettomissa laskuissa Sharepointissa olevat pysyvaistilidintitaulukot,
vastaanottotodistukset seka kuitit tilibintitietoineen. Sharepoint on julkaisu- ja
viestintajarjestelma, jonne hallintoyksikot voivat tallentaa asiatarkastuksessa tar-
vittavat dokumentit. Pysyvaistilidintitaulukolla tarkoitetaan maaradmuotoista tau-
lukkoa, jossa on ajantasaiset tiedot toistuvien maksujen tilidintitiedoista toimitta-
jittain sekd muita laskun kasittelyssa tarvittavia tietoja esim. leasing autojen
rekisterinumerot. Tilauksellisissa laskuissa PVSAP:ssa olevat ostotilaukset oh-
jaavat tilauksellisten laskujen kasittelya. Ostotilauksella on esim. tieto vastaan-
otosta ja mahdollisista erityistoimenpiteista laskun kasittelyssa. Ellei peruslas-

kulle ole kasittelyohjetta tai tallennettuja dokumentteja, joiden perusteella laskun
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voi kasitelld, taloussihteeri l&ahettdad laskun kyselyyn vakiodulla kommentilla sen
hallintoyksikon reititysryhmaan, johon lasku kuuluu. Lahes jokaiseen hallintoyk-
sikkdon on perustettu reititysryhma/reititysryhmia, johon/joihin on liitetty ne hen-
kilot kustakin hallintoyksikosta, jotka kasittelevat joko paatoimisesti tai sijaisena
ostolaskuja. Puolustusvoimien logistiikkalaitoksen kaupallisen osaston toiminnan

erilaisuuden vuoksi ko. reitin epaselvat laskut siirretaan ostotilauksen tekijalle.

Vakioitujen kommenttien kayttd on tiedonvaihtoa asiantuntijoiden valilla. Kun
lasku lahetetaan kyselyyn hallintoyksikkoon, ei Puolustusvoimien palvelukeskuk-
sen taloussihteereilla ole ollut kaytdssaan tarvittavia asiatarkastukseen liittyvia
dokumentteja tai tietoja laskun kasittelya varten. Tassa vaiheessa hallintoyksikon
on osallistuttava laskun asiatarkastukseen toimittamalla laskun liitteena puuttuvat
dokumentit tai muut puuttuvat tiedot. Hallintoyksikdille on laadittu yleisimpiin ti-
lanteisiin sopivia vakioituja kommentteja, joita heidan tulisi kayttaa ilmoittaessaan
puuttuva tieto Puolustusvoimien palvelukeskukseen. Kommenttien ollessa epa-
selvia, joko laskua lahetettédessa tai sen palauduttua Puolustusvoimien palvelu-
keskukseen, lahtee lasku uudelleen kyselyyn. Lasku voi kiertdd useammankin
kerran Palkeiden, Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyksikon valilla
johtuen pelkastaan siita, etta kommenttikentassa oleva kommentti on Kirjoitettu
epaselvasti tai jopa vaarin. Epéaselvan tai virheellisen kommentin vuoksi laskujen
kasittelijat eivat ymmarra kommentin siséltéa tai se ymmarretddn vaarin. Laskun
kiertdessa edes takaisin tasta voi aiheutua laskun maksun my6hastyminen tai
laskun maksaminen virheellisesti esim. vaaralle kustannuskohdisteelle, josta
seuraa myohemmin kirjanpidon oikaisu muistiolla aiheuttaen nain prosessipoik-
keaman. Virheellinen tai epaselvd kommentti voi aiheuttaa lisatyota myods hallin-
toyksikdssa, kun he laativat oikaisupyynnon sekéa Puolustusvoimien palvelukes-

kuksen kirjanpitosektorilla, jossa kirjanpidon muistiot laaditaan.

4.7 Ostolaskuja kasittelevat henkilot Puolustusvoimissa

Puolustusvoimissa ostolaskuja kasittelevat hallintoyksikdissa paaasiassa talous-
sihteerit ja heidan sijaisinaan toimivat hankintasihteerit. Logistiikkalaitoksessa os-
tolaskujen kasittelijoina toimivat edella mainittujen henkildiden liséksi tarkastajat,
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hankkijat ja kaupalliset sihteerit. Puolustusvoimien palvelukeskuksessa ostolas-
kut asiatarkastavat taloussihteerit ja suunnittelijat hyvaksyvat ne. Puolustusvoi-
mauudistuksen toteutuessa vuoden 2015 alkaen, monen henkilon tehtavanku-
vaan tuli muutoksia. Talouden tehtavat keskitettiin Joensuuhun Puolustusvoimien
palvelukeskukseen ja niilta, jotka eivét olleet valmiita siirtymaan heille tarjottuihin
tehtaviin Joensuuhun tai joille ei ollut tarjota ty6té Puolustusvoimissa, irtisanottiin.
Koska ennen kaikki talouden tehtavat hoidettiin hallintoyksikéissa, keskittamisen
myo6ta taloutta hoitavien ihmisten maard vaheni Puolustusvoima uudistuksen
my6ta. Moni entiselle virkapaikalle jaaneista menetti monivuotisen tydkaverin
joko Joensuuhun tai jollekin muulle paikkakunnalle tai henkil® irtisanottiin tai han
itse irtisanoutui Puolustusvoimien palveluksesta. Puolustusvoimien taytyi rekry-
toida myos uusia henkil6itd Puolustusvoimien ulkopuolelta. Muutos oli suuri: tyot
vaihtuivat, osa tutuista ihmisista havisi tydyhteisdsta ja uusi tuli tilalle. Piti opetella
tyoskentelemaan keskitetyssa mallissa, kenties uusissa tehtavissakin. Tuli uusia
ohjeita, kuinka laskuja kasitellaan ja ohjeet saattoivat usein olla kaukana siita
mallista, jolla laskuja oli totuttu kasittelemaan. Ihmiset joutuivat Puolustusvoima
uudistuksessa kokemaan suureen muutokseen ja pienia tai suurempia muutoksia

on kaynnissa koko ajan esim. ohjelmistorobotiikan muodossa.

Puolustusvoimien palvelukeskuksen aloittaessa toimintansa lahes kaikki perus-
laskut kiersivat Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyksikoiden valilla
puutteellisten kasittelytietojen vuoksi. Seké hallintoyksikoiden etta Puolustusvoi-
mien palvelukeskuksen yhteisena huolenaiheena oli, kuinka laskut saadaan ajal-
laan maksuun. Puolustusvoimien palvelukeskuksen pyytdmia pysyvaisohjeita
laskujen kasittelyyn tuli alkuun vain harvalta hallintoyksikélta. Puolustusvoima uu-
distus toi hallintoyksik6ihin mukanaan paljon muutakin kuin talouden keskittami-
sen. Mietittaessa ajanjaksoa Puolustusvoimien palvelukeskuksen alusta tahan
paivaan, on toiminta kehittynyt laskujen kasittelyn osalta huimasti. Reititysryh-
mien laajeneminen Puolustusvoimien palvelukeskuksen kaytosta lahes kaikkiin
hallintoyksik6ihin on poistanut sijaisuusongelman Rondossa. Reititysryhmassa
on useampi jasen ja he ovat toistensa sijaisia eiké sijaista enaa tarvitse merkitéa
Rondoon poissaolon ajaksi, vaan reititysryhman kaikki laskut nakyvat niilla hen-

kiloilla, jotka on liitetty ko. ryhmaan. Luottamus puolin ja toisin on kasvanut ja
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huoli laskujen kasittelyn oikeellisuudesta Puolustusvoimien palvelukeskuksen toi-

mesta on hallintoyksikéissa pienentynyt vuosi vuodelta.

4.8 Vakioitujen kommenttien laatiminen ja jalkauttaminen hallintoyksi-
koihin

Paaesikunnan suunnitteluosaston taloussektori antoi 23.12.2016 maarayksen,
jossa Puolustusvoimien palvelukeskus velvoitettiin aloittamaan tyd vakioitujen
kommenttien kayttoonottamiseksi myds hallintoyksikdissa laskujen kasittelyn yh-
teydessa. Vakioimisen tarkoituksena on mm. vdhentaa tulkinta virheita ja helpot-
taa viestintda Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyksikoiden valilla. Li-
saksi vakioiduilla kommenteilla pyritddn siihen, ettei arkistossa olevan laskun
kommentti kyseenalaista Puolustusvoimien hyvaéa hallintotapaa tai heikenna
Puolustusvoimien julkisuuskuvaa ulkopuolisen tarkastelijan nakokulmasta. Li-
séksi kommenttien tulisi olla sellaisia, ettd ne kertovat laskujen kasittelijoille, mi-

ten heidan tulee toimia heilla silla hetkella kasittelyssa olevan laskun kanssa.

Kommentit laadittin yhdessa P&aesikunnan suunnitteluosaston taloussektorin
kanssa. Kommenttien laatiminen aloitettiin helmikuussa 2017. Kommenttien luo-
miseen otettiin mukaan myds niita kayttavat henkilot. Talla pyrittiin siihen, etta
vuorovaikutuksen avulla kayttajat padsevat vaikuttamaan kommenttien sisaltoon.
Liséksi kommenttien luomisvaiheessa jo tiedostettiin, ettd kommenttien taytyy
olla sellaisia, jotka kertovat oikean toimintatavan. Tata kautta vakioidut kommentit
toimivat myos oppimisen ja perehdyttdmisen tytkaluna. Padesikunnan suunnit-
teluosaston taloussektori jarjestad yhdessa Puolustusvoimien palvelukeskuksen
kanssa kerran vuodessa Taloustoimialaseminaarin. Kun vakioituja kommentteja
alettiin laatia, paatettiin jo silloin, ettd kommentit kdydaéan lapi kevaan 2017 Ta-
loustoimialaseminaarissa talous- ja hankintasihteereiden tyOpajassa. Seminaari
jarjestettiin 25.4.2017 Tuusulassa. Ennakkotehtavdna seminaariin hallintoyksi-
koita pyydettiin kommentoimaan rakentavasti seuraavia asioita: puuttuuko kaik-
kia hallintoyksikoitd koskevia kommentteja, ovatko kommentit ymmarrettavia vai

onko sellaisia otsikoita tai kommentteja, joita ei ymmarretd. Kommenttien kaytet-
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tavyytta kysyttiin myos Puolustusvoimien logistiikkalaitoksen kaupalliselta osas-
tolta. Ennakkotehtava lahettiin sahkopostilla 11.4.2017 Puolustusvoimien palve-
lukeskuksen kamreerin toimesta ja vastauksia pyydettiin 21.4.2017 mennessa.

Vastauksia saapui maaraaikaan mennessa kuudelta hallintoyksikolta.

Saadut vastaukset koottiin yhteen ja kasiteltiin seminaarissa. Eniten vastauksia
tuli ajan kayttoon (vakioitujen kommenttien kayttd vie enemman aikaa kuin vapaa
kommentointi), rahtikulujen kirjauksen muutokseen, Sharepointissa jo olevan liit-
teen huomiotta jattamiseen Puolustusvoimien palvelukeskuksessa seka limiitin
nostamisen toimintatavan muutokseen limiitillisessé puiteostotilauksessa. Limii-
tillisella puiteostotilauksella tarkoitetaan ostotilausta, joka laaditaan maksimis-
saan vuodeksi yhden toimittajan hankinnoille, esim. puhelinoperaattorin puhelin-
laskuille. Ko. ostotilaukselle kohdistuu laskuja tilauksen limiittiin saakka. Limiitti
maaraytyy hankintapaatoksen mukaisesti. Yksittaisia kommentteja tuli mm. kom-
menttien laittamisesta passiivi/teitittely muotoon, osallistujalistojen liittamisesta
seka terveyslaskujen korvausluokkien kasittelystéa. Ennakkotehtdvan kommen-
teissa otettiin kantaa omien kommenttien kirjoittamismahdollisuuteen sek& kom-
menttien liilan pitkdan muotoon. Esille tuli myds huoli siita, etta Puolustusvoimien
palvelukeskuksessa tehdaan enemman virheitd vakioitujen kommenttien kayt-
téonoton myota. Yksittaiset henkilot kieltaytyivat kayttamasta kommentteja laisin-
kaan. Vaikka kommentteja kritisoitiin ankarasti, saivat ne myds positiivista pa-

lautetta: niiden kerrottiin olevan selvié ja ymmarrettavia.

Seminaarin ryhméatyon vetdjina toimivat vs. Puolustusvoimien palvelukeskuksen
kamreeri ja tutkimuksen tekija. Seminaarissa ryhmatyon aikana ja sen purussa
oikaistiin vaarinymmarryksia (esim. ettd omia kommentteja voi kayttaa, jos vaki-
oitua kommenttia ei ole tai jos hallintoyksikdn siséiset toimenpiteet niin vaativat)
seka tuotiin esille se, ettei kaikkien toimittajien laskut ole samanlaisia, vaan jolta-
kin toimittajalta puuttuu laskulta esim. Kansanelékelaitoksen korvausluokat tyo-
terveyslaskuilta. Kaytettavissé aika oli liian lyhyt kommenttien kasittelyyn ja kay-
téssa oleva tila osoittautui huonoksi ryhmatyolle. Ajanpuute tuli esille kiireen
tuntuna ja laheskaan kaikkia kommentteja ei keritty kayda lapi niin, ettéa ne olisi
avattu kommentteja kayttavalle henkilostolle. Auditorio tilana oli liian suuri eika

siella syntynyt toivottua keskustelua. Seminaaripaivasta poiki hyva keskustelu ja
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sita myoten myos hyva toimintapa hankinta- ja taloustoimen valilla. Rahtikulujen
kasittely ja limiitin ylitys ostotilauksella kuuluvat molemmille toimialoille ja niita
koskevat kommentit jaivat avoimiksi, koska hankinta- ja taloustoimiala keskuste-
livat seminaarin jalkeen oikeasta toimintatavasta edella mainituissa tapauksissa.
Kyseiset kommentit paivitettiin sen jalkeen, kun molempia tyydyttava ratkaisu asi-

aan oli saatu.

5 Kehittamistyon lahestymistavat ja tiedonhankinnan me-

netelmat

Lahestymistapoina kehittamistyfssa ovat toiminta- sekd konstruktiivinen tutki-
mus. Tyon tavoitteena on ostolaskuprosessin yhden osa-alueen kehittaminen
viestintaa kehittamalla. Toimintatutkimus tahtaé toiminnan parantamiseen ja sopii
kehittamistyon luonteeseen. Saatujen tutkimustulosten perusteella laaditaan ke-
hittdmissuunnitelma konstruktiivista tutkimusta kayttden. KehittAmissuunnitel-

man pohjalta kehitetd&n vakioituja kommentteja kayttajaystavallisemmiksi.

51 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksen yksi tavoite on pyrkid voimakkaasti reflektiiviseen ajatteluun
ja sen avulla toiminnan parantamiseen, voidaan toimintatutkimusta kuvata ke-
han&, joka perékkain toistuessaan muodostaa spriaalin (kuva 7). Kehalla toi-
minta, havainnointi, reflektointi ja uudelleensuunnittelu seuraavat toisiaan ja
usein toistuvina, perakkaisind sykleind syntyy eteneva spiraali. Se puolestaan
kuvaa toiminnan ja ajattelun toisiinsa liittymista suunnittelun, toiminnan, havain-
noin, reflektion ja uudelleen suunnittelun sykleind. (Heikkinen, Huttunen & Moila-
nen 1999, 36-37 2012, 36.)
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Kuva 7. Toimintatutkimuksen keha (Suojanen, 2014).

Toimintatutkimukselle on vaikea antaa yksiselitteistd maaritelmaa, koska ky-
seessa on joukko tutkimusmenetelmid, ei yksitdinen tutkimusmenetelma. Pa-
rempi nimitys olisi tutkimusstrategia, jolla lahestytdan tutkittavaa ongelmaa ja
saadaan tietoa siita. Toimintatutkimus sisaltda seka kvalitatiivisia etta kvantitatii-
visia tutkimusmenetelmia eika se sulje pois mink&aan tutkimusotteen tiedon keruu-
ja aineiston analyysimenetelmiad. Keskeiset elementit toimintatutkimuksessa ovat
toiminnan kehittaminen eli muutos, yhteistoiminta ja tutkimus. Jos tutkimusta ei
yhdistetd toiminnan muutoksiin ja parannuksiin, ne ovat tyopaikan arkipéivan
muutoksia. (Kananen 2009, 11.)

Toimintatutkimuksen ero perinteiseen laadulliseen tutkimukseen on siina, etta
perinteisessa tutkimuksessa saadut tulokset jaévat lahes aina toteavalle tasolle
eika tutkija voi vaikuttaa tutkittavaan ilmiéon ja saatuja parannusehdotuksia joko
testataan tai siten ei. Toimintatutkimuksessa tutkija on itse mukana tutkijana ja
toimijana ja toimintatutkimuksessa voidaan tutkia kaikkia inhimillisen toiminnan
osa-alueita. Toimintatutkimuksessa toiminta, tutkimus ja muutos tapahtuvat sa-
manaikaisesti. (Kananen 2009, 13). Toimintatutkimus on myés véline sitouttaa
toimijat uuteen toimintamalliin (Heikkinen, Huttunen & Moilanen 1999, 15,
Coghlan 2006, 294).
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52 Konstruktiivinen tutkimus

Konstruktiivinen tutkimusote on kehitetty liiketaloustieteille, mutta sen kayttdalue
on laaja (Lukka 2014). Konstruktiivisella tutkimuksella pyritddn saamaan aikaan
tuotos, esim. suunnitelma, mittari tai malli, jolla pyritdan tutkimustiedon perus-
teella luomaan uutta tutkimustiedon pohjalta. Vaikka konstruktiivinen tutkimus
pyrkii luomaan innovaatioita, ei todellisuudessa kaikki kehittdmistyon lopputulok-
set ole aivan uutta. Lopputuloksena voi olla esim. henkiléston koulutusmateriaali,
joka ei ole innovaatio vaan kehitystyon lopputuloksena syntynyt rakenne, jota voi-
daan kaytanndssa hyddyntaa ja joka on aikaisempaa rakennetta parempi rat-
kaisu ongelmaan. Rakennetta arvioidaan silla perusteella, kuinka paljon siita on
kaytannossa hyotya. Konstruktiivisessa tutkimuksessa voidaan laajempi projekti

pilkkoa pienempiin osaprojekteihin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 65-66.)

Kuvassa 8 on kuvattu konstruktiivisen tutkimusotteen keskeiset elementit ja ku-

vassa 9 konstruktiivisen tutkimuksen prosessi.

Ongelman ja ratkaisun

kdytinndllinen merkitys Ratkaisun toimivuus
kiytinnbssa

3 Konstruktio
- (ratkaisu ongelmaan)

Yhteys aikaisempaan teoriaan Tutkimuksen tecreettinen
konstribuutio

Kuva 8. Konstruktiivisen tutkimusotteen keskeiset elementit (Lukka, 2014).

xw_m]? hnr'x ld}d
es HA atka

relevantti
ongeima

Kuva 9. Konstruktiivisen tutkimusotteen prosessi (Lukka, 2014).
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5.3 Toimintatutkimuksen ja konstruktiivisen tutkimuksen vertailu

Seka toiminta- ettd konstruktiivisessa tutkimuksessa tutkija itse on seka tutkija
ettd kehittdja ja hanen on tiedettdva ongelman substanssi tarkasti ja tiedettava
kehittamisen tarpeet. Molemmissa tutkimusotteissa on kehittdmistytssa oltava
mukana seké nykyisia etta tulevia kayttgjia ja tutkijan/kehittgjan ja tehtava tiivista
yhteisty6ta kayttajien kanssa.

Toimintatutkimuksessa menetelmina on yleensa laadulliset (kvalitatiiviset) mene-
telmat, mutta mukana voi olla myds maarallisia (kvantitatiivisia) menetelmia (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2010, 61). Koska kyse on tutkimuksesta, jossa henki-
l6ita osallistetaan, myés menetelmien on oltava osallistavia. Konstruktiivisessa
tutkimuksessa lahestymistapa ei rajaa pois mitaan menetelmaa. Molempiin tutki-
muksiin kdy menetelmana havainnointi, ryhmakeskustelut, kysely ja haastattelu.
Konstruktiivisessa tutkimuksessa tarvittavan aineiston kerddminen voi tapahtua
monin eri tavoin, koska ko. lahestymistavassa tavoitteena on kehittda jotakin
uutta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 68.)

54 Tutkimusmenetelmat

Kehittamistehtavassa kaytetdaan tutkimusmenetelmind havainnointia, haastatte-
lua seka kyselytutkimusta. Haastattelumuotona on teemahaastattelu ja haastat-
telut pidetd&n Puolustusvoimien palvelukeskuksen taloussihteereille. Kyselytutki-
mus toteutetaan hallintoyksikdiden taloussihteereille sek&a Puolustusvoimien
logistiikkalaitoksen kaupallisille sihteereille. Havainnointi tapahtuu kehittamisty6n
aikana tutkijan hyvaksyessa ostolaskuja seka kuulohavaintoina seuratessa Puo-
lustusvoimien palvelukeskuksen taloussihteereiden tytskentelyd. Teemahaas-
tattelulla seka kyselytutkimuksella pyritddn saamaan esille, kuinka vakioidut kom-
mentit toimivat kasiteltdessd ostolaskuja seka niiden kehitystarpeita.
Kyselytutkimus sek& teemahaastattelu voivat antaa myos tarkeda tietoa siita,
onko ostolaskuprosessissa jotakin muuta kehitettavaa. Jos ko. kehitystarpeita il-

menee, niiden ratkaisuja ei kasitella tassa kehittamistehtavassa.
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541 Havainnointi

Havainnointi on systemaattista tarkkailua, joka on jarjestelmallistéa. Se kohdistuu
asiaan, joka on ennalta maaratty ja tulokset kirjataan ylos valittomasti. Havain-
nointia voi tallentaa esim. havainnointilomakkeelle, videolle ja nauhurille. Havain-
nointia ei saa peitella eika salailla, vaan siitd on kerrottava avoimesti. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2010, 104-105.) Havainnoinnissa saadaan suoraa ja vali-
tonta tietoa, toimivatko yksilot, rynmat tai organisaatiot kuten sanovat toimivansa
(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2004, 202).

Havainnoin lajit ovat systemaattinen ja osallistuva havainnointi. Systemaatti-
sessa havainnoinnissa havainnointi on systemaattista ja jasenneltyd ja havain-
noijana toimii ulkopuolinen henkild ja se tehdaan valvotuissa tiloissa esim. labo-
ratoriossa. Osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija on ryhméan toimintaan
osallistuva henkild ja havainnointi muotoutuu tilanteen mukaan. Havainnointi ta-

pahtuu kenttatutkimuksena. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2004, 203-206.)

Alkuperaisessa tutkimussuunnitelmassa oli tarkoitus kirjata ylos tapahtumia,
joissa ostolaskuja lahetetaan toiseen kertaan hallintoyksikkoon. Seurannalla oli
tarkoitus saada tietoa, johtuuko laskujen useampaan kertaan kiertdminen pai-
kasta toiseen kommentista vai jostakin muusta syysta. Tutkija laati lomakkeen ja
seurantaa pidettiin kevaasta 2017 alkaen aina 30.11.2017 saakka. Alusta alkaen
oli selvaa, etta valttamatta kaikki tapaukset eivat tule raportoitua, koska kirjattavat
tapaukset taytyi tehdd manuaalitydna. Kirjattuja tapahtumia oli niin vahan, ettei
tulosta voi kayttaa tutkimuksessa. Tassa kehittamistehtavassa tutkija toimii osal-
listuvana havainnoijana seuraamalla laskuja hyvaksyessaéan, kaytetaanko vaki-
oituja kommentteja, seka minkalaista palautetta tai kehitysideoita kommenteista

annetaan laskuja asiatarkastettaessa Puolustusvoimien palvelukeskuksessa.
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5.4.2 Kysely

Kyselyja kaytetaan usein kehittamistydssa alkutilanteen kartoittamiseen tai kehit-
tamistyon loppuvaiheessa saavutettujen tulosten arviointiin. Kyselya kaytetta-
essa taytyy tutkijan tuntea hyvin tutkittava substanssialue. Kyselyn voi suorittaa
paperisella tai sahkoisella lomakkeella tai vaikka puhelimitse, jolloin haastattelija
tayttdd lomakkeen. Kyselyssa on suunniteltava tarkkaan se, mita tietoa kyselylla
halutaan keréata. Tutkijan on suunniteltava myds kyselyn analysointi ennen kuin
han aloittaa kyselyn. Kysymyslomakkeen kysymysten taytyy olla taysin yksiselit-
teisia ja helposti vastattavissa seka kyselyyn vastaajien perusjoukko ja otos on
oltava tarpeeksi kattava, ettd vastauksia voidaan tukita kattavasti ja tehda niista
johtopaatoksia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 41.)

Kysely voidaan toteuttaa seka laadullisena (kvalitatiivisena) ettd maarallisena
(kvantitatiivisena) tiedon keruuna. Laadullista tietoa saadaan avoimilla kysymyk-
silla ja maarallista tietoa esim. kysymyksilld, joihin voi vastata kylla tai ei. Kysely-
tutkimusta kaytetddn usein maarallisen tiedon hankintaan. Avoimia kysymyksia
tulee kayttaa esim. silloin, jos tietda vastaajien olevan henkil6itd, jotka ottavat
kantaa asioihin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 117.)

5.4.3 Haastattelu

Haastattelua voidaan pitaa ainutlaatuisena tiedonkeruun menetelméana, koska
siina haastattelija ja haastateltava ovat suorassa puheyhteydessa toisiinsa (Hir-
sijarvi, Remes & Sajavaara 2004, 193). Haastattelu voidaan tehd& puhelimitse tai
face to face -menetelmalla. Haastattelu voi olla strukturoitu eli lomakehaastattelu
(structured iterview), teemahaastattelu (semi-structured interview) tai avoin haas-
tattelu (unstructured interview). Lomakehaastattelussa on kaytossa kysymyslista
ja kysymykset esitetdén lomakkeella olevassa jarjestyksessa. Kysymykset ovat
enemman suljettuja kuin avoimia kysymyksia ja lomakehaastattelu on kayttokel-
poinen tilanteissa, joissa tutkija haluaa jonkin keskeisen tiedon haastateltavilta.

Teemahaastattelussa on myods kysymyksia, jotka esitetaan kaikille, mutta jou-
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kossa voi olla suljettuja kysymyksid. Naiden kysymysten vastaukset antavat tut-
kijalle enemman ja syvempaa tietoa kuin strukturoidut kysymykset. Avoimessa
haastattelussa ollaan lahella keskustelua, koska ei ole suljettuja eiké& avoimia ky-
symyksia, vaan haastattelija antaa teeman, josta han haluaa tietoa ja haastatel-
tava kertoo asiasta omin sanoin. Tama haastattelun muoto on haastava, mutta
antaa myds tutkijalle paljon tietoa. (Stokes 2011, 62—63). Avoin haastattelu on
my0s aikaa vieva ja vaatii useita toistoja. Tasta syysta tama haastattelun muoto
vaatii my0s haastattelijalta enemman taitoja kuin teema- tai lomakehaastattelu.
(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2004, 193). Teemahaastatteluun osallistujat ovat
kokeneet tilanteen, josta haastattelu pidetaan. Teemahaastattelua voidaan tois-

taa tarpeelliseksi katsottu maara. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 67—-68).

Haastattelu voidaan toteuttaa joko yksilo-, pari- tai ryhm&haastatteluna ja niita
voidaan kayttaa myos taydentamaan toisiaan. Parihaastattelu on yksi ryhma-
haastattelun muoto. Joissakin tutkimuksissa on todettu haastateltavien kayttay-
tyvan luontevammin ja olevan rennompia kuin yksilohaastatteluissa. Mutta toi-
saalta on my0s kokemuksia yksil6haastattelujen onnistumisista. Tutkijan on
paatettava, onko ryhman vaikutus hanen mielestaén positiivinen vai negatiivinen
eli onko mahdollista, ettd ryhmahaastattelussa on mahdollisuus siihen, etta haas-
tateltavat eivat uskalla kertoa asioita vai saako ryhméahaastattelussa enemman
irti tutkimuksen kohteesta. Ryhma ei saa olla liian suuri, maksimissaan kaksi tai

kolme haastateltavaa per ryhma. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2004, 199-200).

5.4.4 Havainnoinnin, kyselyn ja haastattelun vertailu

Opinnaytetyossa pyritddn saamaan jo havainnointivaiheessa esille poikkeamat
ennen ja jalkeen vakiokommenttien kayttoonottoa. Poikkeamilla tarkoitetaan
esim. tilannetta, jossa hallintoyksikkd P&a&esikunnan kaskysté huolimatta ei kayta
annettuja vakioituja kommentteja. Pelkalla havainnoinnilla saadaan esiin osa
poikkeamista, mutta kyselylla pyritdédan saamaan esiin myos kehityskohteita.
Ovatko vakiokommentit esim. auttaneet laskujen kasittelyss&, onko kommentit

tarpeeksi selkeitd ja ohjaavia ja mita voisi parantaa kommenteissa. Kyselyssa
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kaytetadan myos avoimia kysymyksia, ettd saataisiin mahdollisimman hyvin sel-
ville kehitettavat asiat. Erityisesti laskujen kierrattaminen hallintoyksikoissa heréat-
téda negatiivisia tunteita ja kaikki kehitystyo, joka vahentaa laskujen edestakaisin
kierrattAmistd Palkeiden, Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyksikoi-

den valilla, on tervetullutta.

Kyselytutkimuksen kayttaminen hallintoyksikdkoiden talous- ja hankintasihteerei-
den seka kaupallisten sihteereiden kohdalla perustuu ajan saastoon. Henkil6t
voivat vastata tytkoneeltaan silloin, kun heille parhaiten sopii, eika erillistéa haas-
tatteluaikaa tarvitse sopia. Teemahaastattelun kayttaminen Puolustusvoimien
palvelukeskuksen taloussihteereiden keskuudessa onnistuu hyvin, koska tutkija

ja haastateltavat ovat samalla paikkakunnalla ja samassa ty0yksikdssa.

Seka havainnoinnin, haastattelun ettd kyselyn purkamisen yhteydessa taytyy
muistaa, ettei tutkija kerro tuloksina omia tulkintojaan. Havainnoinnin yhtena
puutteena on, ettéa havainnointi hairitsee tai muuttaa tilanteen kulkua. (Hirsijarvi,
Remes & Sajavaara 2004, 202 ,206). Havainnointi on aikaa vieva ja taman olen

ottanut huomioon myds omassa kehittamistehtavassani.

6 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Virallinen k&asky vakioitujen viestien luomiseen ja kaytt6on ottamiseen ostolasku-
jen kasittelyssa tuli Paaesikunnan suunnitteluosaston taloussektorilta, joka on
vastuussa Puolustusvoimien talouden ohjauksesta. Opinnéaytetydsséa kehityskoh-
teena oleva muutos, vakioitujen kommenttien kayttdonottaminen hallintoyksi-
koissa seka niiden kehittaminen, pyritddn viemaan lapi ottamalla kayttajat mu-
kaan kehitystyohon. Koska kasky kommenttien vakioimisesta tuli
Paaesikunnasta taloudenprosessin omistajalta, uskotaan sen helpottavan muu-
toksen lapivientid. Organisaatiossamme on totuttu siihen, ettd kaskyina annetut
tehtavat toteutetaan. Kayttgjien osallistuminen kommenttien laatimiseen on tar-
ke&da sitouttamisen kannalta, mutta myds siksi, etta heidan on kayttajind ymmar-

rettava, mita vakioitujen kommenttien sisalto merkitsee.
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Laaditut kommentit pyrittiin luomaan mahdollisimman lyhyiksi, informatiivisiksi ja
ymmarrettaviksi. Kommenttien tarkoitus on ohjata laskua kasittelevaa henkiléa
laskun kasittelyssa niin, etta kommentti kertoo eri vaihtoehdot, kuinka kussakin
tilanteessa voi toimia. Kehittamistyon kohderyhmana on Puolustusvoimien eri
hallintoyksik6iden (mukaan lukien Puolustusvoimien palvelukeskus) talous-, han-
kinta- seka kaupalliset sihteerit. Kehittamistyo toteutetaan yhdessa edella mainit-

tujen ryhmien seka Paéesikunnan kanssa.

Tutkimus toteutettiin kyselynd seka teemahaastatteluna. Kyselyn kysymykset
laadittiin pitden mielessa se, mita tutkimuksella halutaan saada selville. Tutkija
lahetti kysymykset arvioitavaksi molemmille ohjaajille sek& esimiehelleen. Kun
kysymykset oli saatu siihen muotoon, etté ne voitiin testata, |&hetettiin kysymyk-
set viidelle tehtavankierrossa olleelle henkildlle sahkopostitse. Heitd pyydettiin
arvioimaan kysymysten selvyys, onko kysymyksia liikaa ja onko jokin oleellinen
asia jaanyt heidan mielestaan pois. Testaajien vastausten jalkeen kysymyksia
muokattiin tdssa vaiheessa vield aidinkielellisesti ja sen jalkeen ne vietiin Webro-
poliin ja lahetettiin vastaajille. Vastaajaryhmaan oli valittu henkil6t, jotka kasitte-
levat ostolaskuja joko paatoimisesti tai sijaisina. Tutkijalla oli kaytdssa ajantasai-
nen lista niista henkiloistd, jotka kasittelevat laskuja hallintoyksikoissa.
Puolustusvoimien logistiikkalaitoksen kaupalliselta osastolta tutkija pyysi s&hko-

postilistan henkil6ista, joille kysely tulisi lahettaa.

Teemahaastattelun haastattelurungon laati tutkija ja sitd muokattiin ohjaajilta
seka tutkijan esimieheltd saatujen kommenttien perusteella niin, ettei se rajannut
likaa keskustelua. Teemahaastattelut toteutettiin ryhméahaastatteluina. Teema-
haastattelun alussa kerrottiin, ettd haastattelut nauhoitetaan, mutta nauhoituksia
ei kuuntele kuin tutkija tutkimusta varten ja tutkimuksen valmistuttua aineistoa
havitetaan. Tutkimuksesta eiké tutkimukseen lisatyista suorista lainauksista ei voi
paatellda, kuka sanoja on ollut. Lisaksi tutkija toi esille sen, ettd vaikka tutkija oli
esimiesasemassa osaan haastateltavista, ei keskustelussa pida vaikuttaa tutki-
jan esimiesasema, vaan tarkoitus on kehittaa pelkastaan vakioituja kommentteja.

Haastatteluun varattiin aikaa tunti ja jokaiselle kutsuttavalle l&hetettiin henkil6-
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kohtainen kalenterikutsu, johon oli liitetty haastattelurunko. Ostolaskujen kasitte-
lyssa tehtavankierrossa olleet henkilot kutsuttiin mukaan, kun tutkija oli ensin var-
mistanut heidan esimiehiltaan, ettd he voivat osallistua ajankaytdllisesti haastat-
teluun. Edella mainitun ryhmén osallistumisen haastatteluun tutkija koki tarkeéksi
siksi, etta he ovat samassa lahtékohdassa kuin uusi tyontekija aloittaessaan os-
tolaskujen kéasittelyn ja néin ollen heilta saa arvokkaita kommentteja erityisesti
siitd, ohjaavatko vakioidut kommentit oikeaan ratkaisuun ja kokevatko he niiden

olevan apuna uuden oppimisessa.

Opinnaytetydlle on myonnetty tutkimuslupa AN5831. Tydyhteiststa opinnayte-

tydn ohjaajan toimii sektorin johtaja, KTM Piia Hassinen.

6.1 Tutkimustulokset kyselysta

Kyselyt [&hetettiin Webropolin kautta 4.6.2018. Otoksena olivat kaikki Puolustus-
voimien hallintoyksikdiden talous- ja hankintasihteerit seka kaupalliselta osastolta
kaupalliset sihteerit ja tarkastajat, jotka kasittelevat ja kommentoivat laskuja. Ky-
selylomake lahetettiin 147 henkildlle. Vastausaikaa oli 11.6.2018 saakka ja uu-
sintakyselyn vastausaika péaéattyi 18.6.2018. Kyselylomake sek& sen saate ovat

litteessa 3.

Hallintoyksikoihin [&hetettyyn kyselyyn vastasi maaraaikaan mennessa 43 henki-
|64, joka on 29,2% kyselyn saaneista henkilgista. Lahetetyssa kysymyslomak-
keessa oli seka vaittamia etta avoimia kysymyksia. Alla olevassa materiaalissa
lainausmerkeissa ja kursivoidulla olevat tekstit ovat suoria lainauksia avoimiin ky-

symyksiin saaduista henkildiden antamista vastauksista.

Taustakysymyksina kysyttiin vastaajan ikaa, sukupuolta, tehtavanimiketta seka
puolustushaaraa (Maa-, Meri- tai llmavoimat, Puolustusvoimien logistiikkalaitos,

myo6hemmin PVLOGL, vai Pddesikunta ja alaiset laitokset.)

Alla taustakysymysten (kysymykset 1 — 4) vastaukset piirakkakuvina, joista sel-

vida % -osuudet kysyttyyn asiaan.
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Kuva 10. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen ”"[ka”.

Kyselyyn vastanneista ikaryhmassa alle neljakymmenta vuotiaita henkil6ita on
noin 26%, 41-60 vuotiaita henkil6ita on noin 70% ja yli 60-vuotiaita henkilditd noin
4% (kuva 10). Puolustusvoimissa vuonna 2018 palkatun henkiloston keski-ika
oli 42 vuotta. Yli 45-vuotiaita henkiloita henkilostosta oli 43,5%. (AP 2947 2019,
Puolustusvoimat kirjanpitoyksikon toimintakertomus ja tilinpaatés vuodelta 2018,
15).

14%

$6%
@ Mies @ Nainen

Kuva 11. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Suku-
puoli”.
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Kyselyyn vastanneista henkildistd miehia on 14% ja naisia 86% (kuva 11). Ky-
selyyn vastanneet henkildt ovat siviilejd. Vuonna 2018 Puolustusvoimissa koko
henkilostosta oli 18% ja 82% miehia. Sotilastehtavissa tyoskenteli 8000 henkil6a,
joka on 66% kaikista tehtavista ja siviilitehtavissa tyoskenteli 4000 henkil6a, joka
on 44% henkilostosta. (AP 2947 2019, Puolustusvoimat kirjanpitoyksikdn toimin-
takertomus ja tilinpaatds vuodelta 2018,15). Tutkimuksen sukupuolijakauma ei
vastaa Puolustusvoimien sukupuolijakaumaa, koska kysely osoitettiin henkilos-
téryhmalle, joka on naisvaltainen. Myéskdan ammattirynmégjakauma ei vastaa
Puolustusvoimien ammattiryhméjakaumaa, koska laskuja kasittelevat henkilot

ovat siviilihenkiloita.

18,60%

4186%

@ Taloussihteeri @ Hankintasihteeri
@ Kaupallinen sihteeri

Kuvio 12. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Tehta-
vanimike”.

Kyselyyn vastanneista henkildistd suurimman osan, 42%, tehtavanimike on ta-
loussihteeri, 40%:n hankintasihteeri ja 18%:lla nimike on kaupallinen sihteeri
kuva 12). Vastanneiden henkildiden tehtavanimikkeet olivat kyselyssa rajattu ta-
lous-, hankinta- ja kaupalliseen sihteeriin. Talous- ja hankintasihteereita tyosken-
telee kaikissa puolustushaaroissa, mutta kaupallisia sihteereitd vain Puolustus-
voimien logistiikkalaitoksella. Kun tutkimus julkaistiin, otettiin tutkijaan yhteytta ja
pyydettiin huomioimaan, etta Puolustusvoimien logistiikkalaitoksella osa Puolus-
tusvoimien logistiikkalaitoksen laskuja kasittelevista henkilGista ovat hankkijan ja

tarkastajan nimikkeell&a, kaikki eivat siis ole kaupallisia sihteereita. Tutkimuksessa
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kaupallisen sihteerin nimikkeella tydskentelevista kyselyyn vastanneista henki-
|6istd osalla on nimike virheellinen ja tasta johtuen kaupallisen sihteerin tehta-
vanimikkeella vastanneiden osuus on todellisuudessa pienempi kuin mita tutki-

mus osoittaa.

— 23%

49%
Ay
@ limavoimat @ Maavoimat
@ Merivoimat Pidesikunta ja alaiset laitokset

@ Puolustusvoimien logistiikkalaitos

Kuva 13. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Missa
tydskentelet?”.

Kuvasta 13 kay ilmi, etta lahes puolet vastaajista oli Puolustusvoimien logistiik-
kalitokselta. Tama selittyy osaksi silla, etta kaupallisella osastolla on paljon yksit-
taisia henkil6ita, jotka kasittelevat laskuja. Liséksi Puolustusvoimien logistiikka-
laitokselle on keskitetty tietyt hankinnat koko puolustusvoima tasolla.
Maavoimista, jonka joukko-osastoja on puolustusvoimissa eniten, tuli vastauksia

23%, Paaesikunta ja alaiset -laitoksilta 16%, lImavoimista 9% ja Merivoimista 3%.
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@ Kyl ® En

Kuva 14. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Pystyitk®
mielestasi vaikuttamaan riittdvasti kommenttien sisaltéon ennen komment-
tien kayttédnottoa?”.

Kysymyksessa 5 kysyttiin, pystyivatko vakiokommenttien kayttajat vaikuttamaan
riittdvasti kommenttien sisaltoon ennen kommenttien kayttéon ottoa. Yli puolet
vastaajista koki, ettd he pystyivat vaikuttamaan kommenttien sisaltéon riittavasti
(kuva 14). Kommentit lahetettiin kaikkiin hallintoyksikdihin ennen taloustoimiala-
seminaaria. Henkildiden, jotka kasittelevat laskuja, pyydettiin katsomaan laaditut
kommentit 1&pi ja heidan tuli l1&hettaa sahkopostitse havaintonsa kommenteista
tutkimuksen tekijalle. Kommentit kaytiin lapi taloustoimialaseminaarissa ennak-
kotehtavaan vastanneiden hallintoyksikdiden kommenttien perusteella. Myds ta-

loustoimialaseminaarissa oli mahdollisuus kommentoida tehtyja kommentteja.

Jos henkild vastasi kysymykseen 5 kieltavasti, kysyttiin kysymyksessa 6 miten
han olisi toivonut voivansa vaikuttaa enemman . Niistd vastauksista, joissa vas-
tattiin suoraan esitettyyn kysymykseen, ilmeni ettei osalle vastaajista kommentit
olleet tulleet laisinkaan etukateistehtavéksi. "Ensimmaéinen havainto kommen-
teista oli se, ettd ne kaskettiin ottamaan kayttdén.” Taman suuntaisia komment-
teja oli useita. Kommentit jaettiin taloustoimialaseminaariin ilmoittautuneille oh-
jeistuksella, ettd he kayvat ne l|&pi omissa hallintoyksikdissaan. Tama ei
toteutunut kaikissa hallintoyksikoissé, kuten vastauksista ilmenee. Osa hallinto-

yksikoista kavi kommentit lapi yhdessa ottaen mukaan myods ne, jotka eivat se-
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minaariin osallistuneet. Taméa ilmeni etukateistehtavan palauttaneiden vastauk-
sista. Naiden hallintoyksikdiden viesteissa useassa oli maininta, ettéd kavimme
nama yhdessa lapi. Myos taloustoimialaseminaarin ryhmatyd koettiin osittain
epaonnistuneeksi: aikaa oli lian vahan, kaikki osallistujat olivat yhdessa ryh-
masséa ja ryhma oli liian suuri. My6s auditorio tilana koettiin hankalaksi kasitella
asiaa. Koettiin, ettei kommentteja purettu millaan lailla saatikka etta niista olisi
kayty keskustelua. Joillekin pienille hallintoyksikéille jai ehka juuri tuosta syysta
tunne, ettei heitd kuunneltu tarpeeksi. Toivottiin, ettd ryhméatydssa olisi avattu
kommentteja kertomalla, mita millakin kommentilla tarkoitetaan. Kun asiakirjalla
kasketdaan ottamaan jokin asia kayttoon, ja sen opettelee yksin, koettiin se ras-
kaaksi ja uskottiin, ettd osa kommenteista ei auennut ja siksi ne jaavat kaytta-
matta. Toisaalta osa vastaajista koki myos olevan ihan ”ok”, ettei ollut paassyt
vaikuttamaan kommenttien sisaltéon, koska sellainen ei kuulu heidan tehtaviinsa

ja ettei kaikkea voi ennakoida.

e

T

® Kyl ® En

Kuva 15. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (%-osuuksina) kysymykseen "Saitko
kommenttien kaytosta riittavasti tietoa kayttéénoton yhteydessa?”
Kysymyksessa 7 kysyttiin vastaajilta, saivatko he tarpeeksi tietoa kommenttien
kaytosta kayttbonoton yhteydessa. 70% vastaajista vastasi saaneensa tarpeeksi
tietoa (kuva 15). Jos kysymykseen 7 vastastasi Ei, avoimessa kysymyksessa 8

kertomaan, mité tietoa vastaaja oli jaanyt kaipaamaan. Lahes kaikissa kolmessa-
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toista annetussa vastauksessa, kerrottin kommenttien tulleen tiedoksi asiakir-
jalla. Asiakirja lahetettiin myods séhkopostilla kommentteja kayttaville henkildille.
"Késkylla tulivat ja viitteena sdhképostissa pari sanaa”. Koettiin, ettei sdhkopostin
saate ollut riittdva. Osa koki séhkopostilla saadun asiakirjan huonoksi, koska séh-
kopostia tulee niin paljon, etta sahkdpostiin unohtuu asioita. Toivottiin, etta Tor-
nista (Puolustusvoimien Intranet) olisi suora linkki talouden ohjeisiin, jossa olisi
kaikki ohjeet kootusti ja kyseisen ohjesivuston paivitys olisi jonkin henkilon vas-
tuulla. Edella mainittu paikka toimisi esim. perehdytyksessa oppaana. Useasta
vastauksesta kavi myds ilmi, etta kommenttien yhdessa lapikéayminen, jossa olisi
ohjattu kommenttien kayttoon, oli jadnyt joko kokonaan pois tai se oli ollut hyvin
ohutta. Ohjeistus olisi voinut olla esim. lyhyt video-ohje jokaisesta kommentista,
jossa kerrotaan, miksi kommentti kirjoitetaan ja miten se palvelee koko ostolas-
kuprosessia. Vakiokommenttien koettiin lisadvan myos byrokratiaa, kommentit
olivat huonoa suomen kielta, liilan virallisia ja pitkid eiké sahkopostin saatteessa
oltu kerrottu, kuinka paljon kommentteja saa itse muokata. Osa ihmetteli myds

sita, miksi tallainen kysely tehdaan, kun kommenttien kaytto ei ole pakollista.

a4,

@ Kyl ® En

Kuva 16. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Kaytatko
vakioituja kommentteja aina kun se on mahdollista?”

Kysymyksessa 9 kysyttiin, kayttavatko vastaajat vakioituja kommentteja aina kun
se on mahdollista. Yli puolet, 56%, vastasi tekevansa niin, mutta 44% ei toimi
nain (kuva 16).



66

Syita siihen, miksi vakioituja kommentteja ei kayteta, kysyttiin kysymyksessa 10.
Syiksi mainittiin kommenttien olevan liian pitkié ja kapulakielisia, kommenttien et-
simiseen menee liikaa aikaa, henkilot kayttavat mieluummin omia "vapaalla ka-
delld” kayttamiaan kommentteja ja hallintoyksikoista ei vastata vakioidulla kom-
mentilla, jos Puolustusvoimien palvelukeskuksen taloussihteeri ei kayta vakioitua
kommenttia lahettaessaan laskun kyselyyn. Kysely heratti jonkin ihmisen myds
kayttamaan vakioituja kommentteja, koska muutamassa vastauksessa kerrottiin
henkilon alkavan kehittdd toimintaansa niin, ettd han alkaa kayttamaan vakioituja

kommentteja.

Avoimessa kysymyksessa 11 pyydettiin kertomaan, miten kommenttien tavoitteet
tayttyivat. "Kommentit oli tarkoitus luoda mahdollisimman lyhyiksi, informatiivi-
siksi seka ymmarrettaviksi. Kommenttien tarkoituksena on ohjata laskua kasitte-
levaé henkilda niin, ettd kommentti kertoo eri vaihtoehdot, kuinka ko. tilanteessa
voi toimia. Liséksi kommenttien vakioimisella pyritaan siihen, etta arkistossa ole-
villa laskuilla kommentit ovat asiallisia, eivatkd ne kyseenalaista Puolustusvoi-
mien hyvaa hallintotapaa tai heikenna Puolustusvoimien julkisuuskuvaa ulkopuo-
lisen tarkastelijan né&kokulmasta.” Suurimpana puutteena ja myos
epaonnistumisena koettiin kommenttien pituus ja kapulakielisyys. Kapulakieli-
syytta oli selitetty mm. sill&, ettei kaikille laskujen kasittelij6ille kommenteissa kay-
tetty talouden sanasto ole tuttua ja he eivat sita ymmarra. Kommentit koettiin kay-
tossa kylla asiallisiksi, mutta kompel6iksi, aikaa vieviksi ja toimintaa
hankaloittaviksi kayttaa, koska niita on paljon. Muutama vastaaja vastasi, ettei
0osaa sanoa, miten tavoitteet tayttyvat, koska ei ole nahnyt kommentteja laisin-
kaan. Joissakin vastauksissa ihmeteltiin, miksi vakioituja kommentteja pitd&
tehd&, koska jokaisen laskuja kéasittelevan henkilon taytyy ymmartaa kayttaa asi-

allista kieltd kommenttikenttaan kirjoittaessaan.

Kysymykseen tavoitteiden tayttymisestd 32 vastaajasta 14 oli sitd mielta, ettd
kommentit tayttavat taysin niille asetetut "vaatimukset”. "Mielestani kommentit
ovat selkeitd, eika ainakaan kokeneelle kayttajalle jaa epaselvaksi, miten tulee
toimia.” Henkilot, joiden mielestd he olivat saaneet apua vakioiduista kommen-

teista, kertoivat kommenttien olevan joiltakin osin ihan "ok” ja niiden todettiin yh-
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denmukaistavan kommentointia ja hillitsevan ylilyonteja. Vastaajat totesivat kom-
menttien olevan helposti muokattavia, monipuolisia, koska melkein jokaiseen ta-
paukseen |oytyy vaihtoehto ja kommenttien todettiin olevan hyvia vastausmalleja
ja toimivat kommentoinnin ohjeistuksena hienosti. Edelliseen lauseeseen kootut
vastaukset osoittavat vastanneilta henkilGilta perehtyneisyyttd asiaan, koska

kommenttien yhtena tarkoituksena oli, etta niita voi muokata tarpeisiin sopivaksi.

26%

o
65%

. Tarpeeksi . Liian vihiin
@ Liikaa

Kuva 17. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Onko
kaytettavia kommentteja tarpeeksi, liikaa vai lian vahan?”

Kysymyksessa 12 kysyttiin, onko kaytettavia kommentteja tarpeeksi, liikaa vai
lian vahan. Vastaajista 65%:n mielesta kommentteja on tarpeeksi, 9%:n mielesta

lian vahan ja 26% vastaajista vastasi niita olevan liikaa (kuva 17).

Avoimessa kysymyksessa 13 pyydettiin kertomaan, mitd kommentteja niiden
vastaajien mielesta, jotka vastasit kysymykseen 12 kommentteja olevan lilan va-
han, tarvittaisiin lisdd. Lisakommentteja kuudesta vastauksesta oli kahdessa: toi-
vottiin "valikommentteja”. "Olisiko hyva olla vakiokommentit myos ns. vélikom-
menteille? Esim. hallintoyksikdssdmme kéaytetdédn kommenttia "Kysely
Herra/Rouva X:lle", mika tarkoittaa, etta asiaa selvitellaan eika laskua viela reiti-
teta itseltéa eteenpain. Tarve téllaisille kommenteille saattaa lisdantya, kun Ron-
don kayttdjaryhmat otetaan kéayttéén hallintoyksikdissd.” Rondon kayttajaryhmat
hallintoyksikoissa on vastauksen kirjoittamisen jalkeen otettu kaytt66n Puolustus-

voimissa. Kayttajaryhmilla tarkoitetaan, ettd suurimmalla osalla hallintoyksikoita
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on kaytdssd Rondossa kayttajaryhmat, joihin laskut reititetddn. Kuhunkin ryh-
maan on liitetty hallintoyksilon maaraamat henkil6t, jotka kaikki ndkevat samat
laskut ja voivat kasitella niita. Aikaisemmin laskut siirrettiin henkil6ille selvittelya
varten. Rondon kayttajaryhmissa ei kuitenkaan ole kaikki henkiltt, joilla on
Rondo-oikeudet ja siksi nuo sisdiseen kayttoon laaditut kommentit ovat vielakin
ajankohtainen asia. Lisaksi toivottiin enemman vastausvaihtoehtoja huomioiden
pienet joukko-osastot. Muissa vastauksissa ei varsinaista lisdystarvetta ollut.
Joissakin vastauksissa pyydettiin yhdistelm&kommenttien purkamista omikseen,
todettiin ettei kaikkiin tapauksiin ollut sopivaa kommenttia ja etté kaikkia kom-
mentteja ei ollut viela tarvittu, mutta todettiin niiden olevan hyvia vastaisen va-

ralle.

Avoimessa kysymyksessé 14 pyydettiin kertomaan, mitd kommentteja voisi pois-
taa, jos vastaaja vastasi kysymykseen 12 kommentteja olevan liikaa. Annetuissa
yhdeksassa vastauksessa ei ollut yhtadan konkreettisesti poistettavaa komment-
tia, vaan vastanneiden henkildiden vastauksista ilmeni kommentteja olevan lii-
kaa, koska hallintoyksikoissa ei ole aikaa eika tarkoituksen mukaista kahlata lapi
kaikkia kommentteja. Todettiin myos, ettd samankaltaisia kommentteja on paljon
ja yhteen tilanteeseen voisi sopia useampi kommentti ja toivottiin kommenttien
yksinkertaistamista. Muutaman henkilén mielestd kommentit ovat taysin turhia ja

kaikkia voisi poistaa.

s6%

® Kylli ® En

Kuva 18. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Koetko
vakioitujen kommenttien helpottavan ostolaskujen kasittelya?”.
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Kysymyksessa 15 tiedusteltiin vastaajilta kokevatko ostolaskujen kasittelijat vaki-
oitujen kommenttien helpottavan laskujen kasittelya. 44% koki kommenttien hel-
pottavan ja 56%:n mielesta vakioitujen kommenttien ei koeta helpottavan lasku-

jen kasittelya (kuva 18).

Avoimessa kysymyksessa 16 pyydettiin niitéd vastaajia, jotka olivat vastanneet
vakioitujen kommenttien helpottavan heidan tyotaan laskujen kasittelyssa kerto-
maan, milla lailla he ndkevat kommenttien helpottavan paivittaista tyota. “Laskuja
kasitellessani minulla on aina auki kommenttilista. Kopioin tarvitsemani kommen-
tin listalta ja lisdan sen laskun kommenttikenttéaéan, jossa muokkaan siihen tarvit-
tavat tiedot. Helpottaa huomattavasti, kun itseni ei tarvitse joka kerta pohtia las-
kulle sopivaa ja selkedéd sanamuotoa.” "Pystyy kopioimalla liittdméaén viestin, kun
Joitakin viestejé kdytetddn huomattavasti enemmén.” Edellisia vastauksia tukevia
kommentteja olivat, ettei tarvitse itse keksid, miten kommentin Kirjoittaa niin, ettei
kirjoitettu kommentti ole tulkinnanvarainen, laskujen kommentit ovat yhtenevaisia
ja ndin myds ymmarrettavyys lisdantyy seka pystyy helposti nakeméaan, mita asi-
oita kommentista tulee ilmeta, etté laskun voi kasitella Puolustusvoimien palvelu-
keskuksessa maksuun saakka. Kommentteja kerrottiin kaytettdvan aina, kun so-
piva kommentti I6ytyy. Aina ei ndin ole ja oma Kkirjoittama kommentti on joskus
parempi vaihtoehto kuin vakioitu kommentti. Vastauksista kavi ilmi, ettei vakio-
kommentteja muisteta aina kayttdd. Oman kommentin kirjoittamiseen ohjaa myds
vastaajan mielesta se, etta eri toimijat painottavat asioita eri lailla. "Kokematto-
mammalle kayttajalle vakiokommentit helpottavat laskujen kasittelya ja ohjeista-
vat toimintatapoja, toki naista hyotya kaikille kayttajille.” Edella annettua vas-
tausta tukee mm. vastaus, jossa todettiin kommenttien auttavat tarkastamaan,

onko toimintatapa oikea.

Avoimessa kysymyksessa 17 pyydettiin niitd vastaajia, joiden mielestd komment-
tien kayttaminen on hankalaa, kertomaan hankaloittavat asiat. Useassa vastauk-
sessa kommentit koettiin liian pitkiksi, kankeiksi, vaikeaselkoisiksi, "kapulakie-
liseksi” ja siita johtuen niiden koettiin jossain maarin olevan myds toykeita ja
epaystavallisia. Erittain monessa vastauksesta kavi ilmi, ettei vakiokommentteja
oteta esille, vaan vastataan esitettyyn kysymykseen omin sanoin. Tata perustel-

tiin silla, ettd kommenttien esille ottaminen on aikaa vievaa ja oikean kommentin
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etsiminen tyodlasta suhteutettuna siihen, mika aika laskujen kasittelyyn on kaytet-
tavissd. Kommentit taytyy "kaivaa jostakin” tai opetella ulkoa. Jos kommentit oli-
sivat poimittavissa suoraan Rondosta, helpottuisi kommenttien kayttdminen olen-
naisesti. Muutamassa vastauksessa ihmeteltiin, miksi laskujen kasittelijoita
holhotaan vakioiduilla kommenteilla, koska jokainen kasittelija tietaa, etta lasku-
jen kommenttien tulee olla asiallisia ja heidan mukaansa myds nain on. 21:sta
vastanneesta henkilosta kolme kertoi kasittelevansa laskuja sijaisena ja he koki-
vat kommenttien k&yton hidastavan entisestaén laskujen kasittelyd, koska se ei
ole heidan paatyotaan. Siita huolimatta sijaisena toimiva henkilo kayttaa vakio-
kommentteja niiden selkeyden ja asiallisuuden vuoksi. Vastauksista tuli esille va-
kioitujen kommenttien kokonaisuudessaan helpottaneen laskujen kasittelijdiden
tyota ja selkeyttdneen toimintaa. Parista vastauksesta kavi ilmi, etta Puolustus-
voimien palvelukeskuksessa laitetaan virheellinen kommentti ja sen vuoksi hal-
lintoyksikdn on tehtava LYNC:lla (sahkoinen pikaviestinsovellus) selventava ky-
sely. Tama hankaloittaa laskujen kasittelya ja liséa viela enemman vastusta
vakioitujen kommenttien kayttamiseen. Vastauksissa ei ollut tarkkoja esimerk-
kej&, mutta yhdessa vastauksessa asia oli avattu niin selvasti, etta tutkija pystyi

laskua nakematta todeta kommentin olleen virheellinen.

Avoimessa kysymyksessa 18 pyydettiin vastaajilta kehitysideoita luotuihin vaki-
oituihin kommentteihin. Vastaajia pyydettin my6s vastaamaan, jos kommen-
teissa ei ole heidan mielestaan kehitettdvaa. 43:sta vastaajasta 17 vastasi, ettei
kommentteja tarvitse kehittdd. Kaksi noista vastauksista oli sita mielta, etta kom-
mentteja ei tarvitse kehittad, koska ne ovat taysin turhia ja 15 sita mieltd, etta ne
ovat kayttokelpoisia sellaisenaan. Kahdessa vastauksessa toivaottiin, ettei hallin-
toyksikoitd velvoitettaisi kayttdméaan vakiokommentteja laisinkaan ja kahdessa
vastauksessa toivottiin, ettd vapaita kommentteja voisi kayttaa aina. Naissakin
vastauksissa todettiin vakioitujen kommenttien antavan hyvia suuntaviivoja va-
paaseen kommentointiin. Toisaalta vastauksissa oli pieni maara myos niita, jotka
toivoivat, etta ostolaskujen kasittelijat velvoitettaisiin perehtymaan kommentteihin
kunnolla ja myds kayttamaan niitd sadnnollisesti. Kolmessa vastauksessa kiinni-
tettiin huomiota kommenttien jarjestykseen ja valiotsikointiin. Koettiin, etta kom-
mentit olivat epaloogisessa jarjestyksessa ja valiotsikointi nopeuttaisi komment-

tien hakemista. Jarjestykseksi ehdotettiin esim. tilaukselliset ja tilauksettomat
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laskut, tai laskutyypin mukaan esim. autonvuokralaskut, tarjoiluihin liittyvat laskut,
majoittumiseen liittyvat laskut. Hyvin pienessd maarassa vastauksista kavi ilmi,
ettei kommenteissa kaytetty sanasto ole tuttua ja se aiheuttaa hankaluutta kom-
menttien kaytossa. Ehdottomasti eniten kehitettavaa on kommenttien pituudessa.
Seitsemén vastaajaa toivoi, ettd kommentit olisivat lyhyempia ja ytimekk&aampia
seka selkokielisempid. Kolme vastaajaa toivoi, ettd kommentit olisivat valittavissa
Rondosta, jolloin niiden kaytto lisdantyisi, kun niita ei tarvitsisi etsia erillisesta tie-
dostosta. Yksittaisia kehitysideoita tuli myos erillisesta chatista, josta saisi pikai-
sen vastauksen kysymykseen, mitd kommenttia kussakin tilanteessa tulisi kayt-
taa. Palautetta tuli liséaksi alkuvaiheen ennakkotehtavastd, jossa pyydettiin
hallintoyksik6iden mielipiteita ja korjausehdotuksia laadittuihin vakiokommenttei-
hin. Ennakkotehtavan tehtavananto ei ollut tavoittanut kaikkia ostolaskuja kasit-
televia henkilgita. Yhtena syyna tahan voi olla se, etta asiakirja ei mennyt suoraan

niille henkilGille, jotka kasittelevat ostolaskuja, vaan talouspaallikéille.

s8%

® Kyl ®En

Kuva 19. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Tiedatkd,
minne kommenttien paivitystarpeet hallintoyksikdista tulee toimittaa?”.

Kysymyksessa 19 kysyttiin, tietdvatkd ostolaskujen kasittelijat, minne komment-
tien paivitystarpeet tulee toimittaa. Yli puolella vastaajista (58%:lla) ei ollut tietoa,
minne he voisivat toimittaa pyynnon uuden kommentin lisdamisesta, paivittami-

sesta tai poistamisesta (kuva 19).
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o Siihkipostilla ® Asiakirjalla
@ Jokin muu tapa

Kuva 20. Kyselyyn vastanneiden vastaukset (% -osuuksina) kysymykseen "Mika olisi
hyva valine jakaa paivitetyt kommentit hallintoyksik6ihin?”.

Kysymyksessa 20 tiedusteltiin, mika olisi hyva valine jakaa paivitetyt kommentit
hallintoyksik6ihin. Vaihtoehtoina oli asiakirja, sahkoposti tai jokin muu tapa. La-
hes puolet vastaajista (49%) kokivat annetuista vaihtoehdoista sahkdpostin par-
haaksi vélineeksi, asiakirjan koki parhaaksi 37% vastaajista ja muulla vélineella

toimittamisen 14% (kuva 20).

Jos kysymykseen 20 toivoi, etta paivitetyt kommentit jaettaisiin muulla tavalla kuin
asiakirjalla tai sahkopostilla, pyydettiin samassa kysymyksessa maaritelemaan
"Muu tapa”. 33% vastaajista toivoi paivitettyjen kommenttien olevan kaytettavissa
Rondossa, 50% toivoi niiden olevan yhdessa paikassa muiden talouden ohjeiden
kanssa esim. Tornissa ja 17% toivoi koulutusta ja kommenttien yhteista lapikay-

mistéd sen lisdksi, ettd ne tulevat asiakirjalla ja sahkdpostilla.

Avoimessa kysymyksessa 21 vastaajilla oli vapaasana. Heilta pyydettiin kehitys-
ehdotuksia, milla muilla tavoin laskujen kasittely helpottuisi vakioitujen komment-
tien avulla. Saaduissa vastauksissa ei tullut esille juurikaan mitd&n uutta, mita
aikaisimmissa vastauksissa ei olisi jo tullut esille. Eniten toivottiin kommenttien

saamista Rondon alasvetovalikkoon, josta ne olisivat helposti valittavissa ja no-
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peuttaisivat laskun kasittelya. Laskujen kasittelijat toivoivat vakiokommenttien la-
pikaymistad sekd puolustusvoimatasoisesti etta hallintoyksikéissa. Puolustusvoi-
matasoisessa tilaisuudessa toivottiin asiaan koulutusta pitkin vuotta ja hallintoyk-
sikkotasoisessa henkilot toivoivat, etté tallaiset ohjeet kaytaisiin 1api ja sovittaisiin
niiden kaytosta. Hallintoyksikoissa oli huomattu, ettd Puolustusvoimien palvelu-
keskuksesta tulee samanlaiseen laskuun eri kommentti riippuen siita, kuka ta-
loussihteeri on laskuja kasitellyt. My6s tutustuminen toisten henkildiden tyéhén
koettiin asiaksi, jolla kommenttien kaytettavyyden ymmartaisi paremmin. Kom-
mentit koettiin myos liian pitkiksi. Osa vastaajista koki kommentit taysin tarpeet-
tomiksi, mutta toisaalta osalle henkildista kommentit olivat tuoneet helpotusta las-
kujen kasittelyyn. Toki osa tyytyvaisistékin vastaajista toivoivat kommenttien
olevan esim. Rondon alasvetovalikossa. Tassa osiossa ilmeni myds, ettei jo
aiemmin sovitut toimintatavat Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyk-
sikoiden valilla olleet kaikille selvat. Jotkut olivat narkastyneita siita, ettei Puolus-
tusvoimien palvelukeskus tarkista ostotilauksen rivitiedoista, onko puuttuva tieto
siella. Yhteisesti on sovittu, etta kaikki laskun kasittelyyn tarvittava tieto on oltava
yhdessa paikassa ja paikka ei ole tuo rivitieto. Se, ettei ostolaskua pystyta kasit-
telemaan heti sen saavuttua Puolustusvoimien palvelukeskussa ei suinkaan aina
johdu hallintoyksikosta. Vastauksista ilmeni, etta joillekin toimittajille ostotilauk-
sen numeron lisdaminen laskulle on ylivoimaisen vaikeaa. Tama taas aiheuttaa
sen, ettd lasku lahtee Puolustusvoimien palvelukeskuksesta hallintoyksikk6on

kyselyyn puuttuvasta vastaanotosta ja tilidintitiedoista.

6.2 Tutkimustulokset teemahaastattelusta

Teemahaastattelut jarjestettiin neljassa ryhméssa 7., 11., 14., ja 20.6.2018. Ryh-
miin kutsuttiin menojen ja tulojen kasittelypalvelusektorin ostolaskuja kasittelevat
taloussihteerit sek& matkapalvelusektorilta ja kirjanpitosektorilta tehtavan kier-
rossa olleet henkil6t, jotka kéasittelevat ostolaskuja vahintaan keskimaarin puoli
paivaa viikossa. Teemahaastatteluihin kutsuttiin yhteensa 28 henkil6a ja haastat-
teluihin osallistui yhteensé 19 henkil6a. Haastattelun kesto oli keskimé&éarin 45 mi-

nuuttia. Teemahaastattelun saate sekd haastattelurunko ovat liitteesséa 2.
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Teemahaastattelussa aiheina olivat: Kerro kokemuksistasi kommenttien kayttoon
littyen ja kerro, millaisia kehitysideoita sinulla on kommenttien kehittamiseksi.
Haastatteluissa syntyi vilkasta keskustelua ja tutkija koki hyvaksi sen, ettd mu-
kana oli kokeneita laskujen kasittelijoitd sekad vasta uransa aloittaneita ja tehtavan
kierrossa olevia henkilgita. Nain keskusteluun saatiin useampi ndkokulma. Jos
mukana olisi ollut vain kokeneita laskujen kasittelijoita, olisi osa huomioista jaanyt
tutkimukseen saamatta. Haastatteluun tulleet henkil6t olivat selvasti perehtyneet

asiaan ja kdyneet kommentit Iapi ennen haastatteluun tuloa.

Kommenttien kayttoon liittyen eniten kritiikkia tuli kommenttien pituudesta, jarjes-
tyksesta seka siita, ettd oikean kommentin etsiminen vie aikaa, koska komment-
tilistassa ei ole mitaan hakutoimintoa. Joidenkin mielestéa kommenttien kayttoon
totutteleminen vei pitkan ajan, mutta tehty tyo kannatti. Koska kommentteja on
paljon, ja osa niista on pitkia, hallintoyksikbissa eika Puolustusvoimien palvelu-
keskuksessa jakseta valttamatta lukea kommenttia loppuun. Puolustusvoimien
palvelukeskuksen taloussihteeri joutuu joissakin tapauksissa laittamaan monta
erilaista kommenttia perakkain, jos laskun kasittely sen vaatii. Tasta esimerkkina
lasku, jolle Puolustusvoimien palvelukeskuksella ei ole tiedossa tilidinti- eiké vas-
taanottotietoja seka toimittajana on toiminimi, jolloin toimittajalta on tiedusteltava
YEL (yrittajan elakevakuutus) -todistusta. Tallaisissa tilanteissa, kun hallintoyksi-
kon toimenpiteita vaativia kommentteja on useita perakkain, palautuu lasku usein
Puolustusvoimien palvelukeskukseen hallintoyksikosta takaisin puutteellisena el
jokin toimenpide on jaédnyt hallintoyksikdssa tekemattd. Todennakoista on, ettei
hallintoyksikdssa ole luettu kommenttia loppuun saakka ja tdma aiheuttaa puo-

lestaan sen, etté lasku joudutaan lahettamé&éan uudelleen hallintoyksikkdon.

Puolustusvoimien palvelukeskuksessa taloussihteerit ovat lisdksi huomanneet,
ettd todella harvat hallintoyksikot kayttavéat vastatessaan vakioitua kommenttia,
vaikka sellainen olisi kaytettavissa. Toisaalta samanlaisia huomioita tuli Puolus-
tusvoimien palvelukeskuksen sisdisestakin kaytosta: kaikki Puolustusvoimien
palvelukeskuksen taloussihteerit eivat kayta vakioituja kommentteja, vaan kirjoit-
tavat kommentin itse omin sanoin. Taloussihteereiden huomiona oli, etta laskut,

joissa vakiokommenttia ei kaytetty, vaan kirjoitettu kommentti omin sanoin, las-
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kun seuraava kasittelija ei valttamatta ymmarrd, mita kysytaan tai puuttuvia tie-
toja ei ole toimitettu. Tyly ja tokséhteleva kielenkaytté on yleisempaa itse kirjoite-
tuissa kommenteissa (koskee sekéa hallintoyksikoita ettd Puolustusvoimien pal-

velukeskusta).

Epdaasiallinen kielenkaytt6 kommenteissa on lahes poistunut. Sanaton viestinta
kommenteissa on luettavissa ’rivien valistd” esim. vastaus on Kirjoitettu
CapsLockit paalla tai tekstin lopussa on useita huutomerkkeja. Laskuja palaute-
taan joistakin hallintoyksikoistd Puolustusvoimien palvelukeskukseen ilman min-
kdanlaista kommenttia. Edella mainittu toiminta aiheuttaa laskun maksun viivas-

tymisen, koska lasku joudutaan lahettamaan takaisin hallintoyksikkéon.

Kommenttien ymmarrettavyydesta esille nousi uusien ja/tai vahan laskuja tehnei-
den henkildiden tieto taito: useammassa kommentissa kavi ilmi, ettd etenkaan
hallintoyksikdiden henkil®t, jotka tekevat/ovat tehneet vahan laskuja, eivat valtta-
matta ymmarra kommenttien asiasisaltbd. Tama kommentti saa vahvistusta
myds kyselyn vastauksista, joissa kerrottiin talouden sanaston olevan vierasta.
Kuten kyselyn tuloksista selvisi, niin myods haastatteluissa kavi ilmi, ettei kaikki
ole ymmartaneet, ettd kommentteja saa ja pitdd muokata tarpeeseen sopivaksi.
Haastatteluissa kavi ilmi, etta ihmisilla on hiljaista tietoa, joka vaikuttaa laskun
kasittelyyn hidastavasti seka antaa Puolustusvoiminen palvelukeskuksen toimin-
nasta kuvan, etta asioiden kasittely riippuu laskun kasittelijasta. Hiljaista tietoa on
niin teknisella puolella (Rondon kaytdssa) kuin myos eri hallintoyksikdiden lasku-

jen kasittelya koskevassa ohjeistuksessa.

"Miké sillisalaatti se (kommentointi) olisikin, jos vakiokommentteja ei olisi.” Vaikka
kommenteissa on viela runsaasti kehitettdvaa, on kommentit koettu Puolustus-
voimien palvelukeskuksessa tyotd helpottaviksi, asiallisiksi, yhdenmukaisiksi,
ymmarrettavassa muodossa oleviksi, ohjeistaviksi, tarpeen mukaan helposti
muokattaviksi ja monipuolisiksi. Koettiin, ettd kommentteja tehtdessa on mietitty
mahdollisimman monta tapausta ja kirjoitettu niistd kommentti. Jokaisen kom-
mentin kohdalla on kerrottu, minkalaiseen laskuun kommentti liittyy. Tama koet-
tiin myos hyvaksi, koska siita pystyy paattelemaan ja varmistamaan, etta kirjoi-

tettu kommentti on oikea.
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Vaikka kommentit selitteineen ovat pitkid, koettiin ne paremmiksi kuin ennen kay-
téssa olleet yhden lauseen kommentit ilman selitteitd. Osa tehtavankierrossa
muilla sektoreilla olleista henkildista pitivdt menopuolen kommentteja parempina
kuin muita kaytdssa olevia kommentteja, koska ostolaskujen kommentteja on va-
hemman ja jaa tilaa myts omalle ajattelulle. Henkil®t, joille ostolaskujen kasittely
oli uutta (tehtavan kierrossa olevat ja uudet henkilot) kokivat vakioidut kommentit
hyvina ja yhtend perehdyttamisen ty6kaluna. Kommentit ovat omalta osaltaan
helpottaneet tydhdn perehtymisté ja ne ovat auttaneet ymmartamaan ostolasku-
jen kasittelyn "sielun elamaa”. Kaksi kommenttia, koskien rahteja ja ostotilauksen
rivin limiitin ylittdmistd, tehtiin yhteistydssa hankinta- ja taloustoimialan kanssa.
Kommenteissa annettiin vaihtoehdot, joita kyseisilla laskuilla voi kayttaa. Nailla
kahdella kommentilla on saatu rahtien ja ostotilausten limiittien ylitys toimintata-
vat taloussaannon mukaisiksi. Puolustusvoimien palvelukeskuksen taloussihtee-
reille korostettiin kommenttien kayttdonoton yhteydessa, ettei mitkd&dn muut toi-
mintatavat ole sallittuja kyseisten laskujen kohdalla. Taloussihteerit ovat
huomioineet, ettéa hallintoyksikét siirtavat laskut oikeaan paikkaan useammin kuin
ennen vakiokommenttien kayttdonottoa. Tutkimusta varten Palkeista tiedusteltiin
tuntumaa turhaan hylattyjen laskujen maaraan. Palveluasiantuntija Piia Saarisen
13.8.2018 lahettaman sahkopostin mukaan muutama henkilé Puolustusvoimien
hallintoyksikoista siirtaé usein laskuja virheellisesti Palkeisiin, vaikka lasku olisi
kuulunut siirtdéa Puolustusvoimien palvelukeskukseen. Maara ei ole suuri, noin 20
kpl/kk. Kyseisiin toistuvasti vaarin toimiviin henkildihin, otettiin Puolustusvoiminen

palvelukeskuksesta yhteytta ja kerrattiin oikea toimintatapa.

Haastatteluissa kavi ilmi asioita, joissa toimitaan prosessin vastaisesti ja jotka
hidastavat ostolaskujen kasittelyd. Taloussihteerit pyysivat naille omia komment-
teja, koska mikddn olemassa olevista kommenteista ei sovi. Kyseisissa tapauk-
sissa taytyy selvittdd prosessin vastaisen toimintatavan syyt seka pyrkia ohjaa-

maan toiminta prosessin mukaiseksi ennen uuden kommentin kirjoittamista.

Jotta vakioiduista kommenteista olisi viela enemman hyotya, toivat taloussihteerit

esiin seuraavia ideoita: kommentteja lyhennettava joidenkin kommenttien osalta,
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jarjestysta vaihdettava, kommentit laitettava sellaiseen muotoon, etta niita voi do-
kumentista hakea hakutoiminnolla, kommentteja tulee jatkuvasti kehittdd; muo-
kata selvemmiksi, lisaté uusia ja poistaa tarpeettomia, vuodenvaihteeseen omat
kommentit, tehd&&n Puolustusvoimien palvelukeskuksen taloussihteereille oma
versio kommenteista, jossa on vaan useimmin kaytetyt kommentit seka kayte-
taan hyvaksi kommenttien kirjoituksessa Rondon muistamia kommentteja. Li-
saksi toivottiin pikaohjetta hallintoyksikdille ja Puolustusvoimien palvelukeskuk-
selle kommenttien kaytosta seka vakioimaan myos Palkeiden kommentit, jotka
nyt ovat osaltaan epaselvia ja samasta asiasta kaytetaan useaa eri kommenttia.
Joissakin puheenvuoroissa toivottiin, etta Puolustusvoimien palvelukeskuksen si-
saiseen laskun siirtoon, esim. laskua siirrettdessa hyvaksyntaan, luotaisiin oma
kommentti. Saman suuntainen pyynto tuli myds kyselyn kysymyksessa 13, jossa
toivottiin kommentteja hallintoyksikon siséiseen laskun kasittelyyn.

6.3 Saatujen vastausten analysointi

Tassa kappaleessa analysoidaan kyselysta ja haastattelusta saatuja vastauksia
seka tutkijan tekemia havaintoja. Saadut vastaukset voi jakaa aihepiireihin: hel-
pottaako vakioitujen kommenttien kayttaminen ostolaskujen kasittelyd, komment-
tien sisalto ja kaytettavyys viestinnan nakdkulmasta, vuorovaikutus kommenttien
laadinta ja kayttbonottovaiheessa, perehdytys, muutosvastarinta sekd komment-

tien kehitystyo.

Tutkija kavi tutkimustulokset lapi sekéa kyselyjen ettd haastattelujen osalta. Kyse-
lyt purettiin auki kysymys kerrallaan. Taman jalkeen vastaukset litteroitiin. Kyse-
lyssa niista kysymyksista, joista sai suoraan luvut ja havainnollistavat kuvat, kay-
tettiin sellaisenaan tutkimuksessa. Teemahaastattelujen aikana tutkija teki
muistiinpanoja haastattelujen nauhoituksen tueksi. Tutkija kuunteli haastattelut
kolmeen kertaan ja litteroi sekd haastatteluaineiston ettd tehdyt muistiinpanot.
Tutkijan havainnoinnin tuloksena saamia tuloksia kaytettiin vahvistamaan osaksi
saatuja tutkimustuloksia. Taman jalkeen seka kyselyn etta teemahaastattelun ai-

neistot yhdistettiin ja niiden pohjalta laadittiin kehittamissuunnitelma.
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Kysymykseen, helpottavatko vakioidut kommentit ostolaskujen kasittelya, kyse-
lyyn vastanneista 56% oli sitd mielta, etteivat vakioidut kommentit helpota osto-
laskujen kasittelya. Haastatteluun osallistuneet Puolustusvoimien palvelukeskuk-
sen taloussihteerit taas kokivat kommenttien helpottaneen ostolaskujen
kasittelyd. Yli puolet hallintoyksikoiden kyselyyn vastanneista henkildista vastasi
kayttavansa kommentteja aina kun mahdollista. Puolustusvoimien palvelukes-
kuksen taloussihteereille tehdyssa haastattelussa kavi ilmi, ettei kaikki sen enem-
paa Puolustusvoimien palvelukeskuksen kuin hallintoyksikdidenkaan laskuja kéa-
sittelevat henkilot, kayta vakiokommentteja. Myds tutkija teki saman havainnon
havainnoidessaan tutkittavia seka kaytettavissa olevaa tutkimusaineistoa tutki-
muksen aikana (hyvaksyessaan laskuja Rondossa) Puolustusvoimien palvelu-
keskuksessa. Ero Puolustusvoimien palvelukeskuksessa vakioitujen komment-
tien kaytossd tuli esiin eri reititysryhmien valilla.  Kyselyssa vakioitujen
kommenttien kayttamatta jattdmisen syiksi mainittiin mm. kommenttien pituus, ai-
kaa vievyys, sijaisena toimiminen ja koettiin omien vapaiden kommenttien olevan

parempia.

Pullin (2013) tutkimuksessa prosessin toimivuudesta hankinnasta maksuun pro-
sessissa oli saatu tulokseksi, ettéa henkild kylla tiesi, mita hanen tuli tehda siiné
kohtaa prosessia, missa han tydskenteli, mutta muiden osa-alueet olivat tunte-
mattomia. Myo6s tassa kehitystydssa ilmeni sama asia: ihmiset olettivat virheelli-
sesti esim. kaikkien kirjoittavan asiallisia kommentteja ja kaikkien ymmartavan,

mitd kommenteilla tarkoitetaan

Suomisen (2011) tehdyssa diplomitydssa tutkittiin, onko prosessien vakioimisella
yhta suuri vaikutus pienessé ohjelmistoalan yrityksessa kuin teollisessa yrityk-
sessa. Tutkimuksessa tultiin siihen tulokseen, ettei prosesseja kannata ohjel-
misto alan yrityksessa vakioida, koska ohjelmistot tuotetaan asiakkaille raataloi-
tyina. Vakioituja kommentteja voi suurelta osin kayttaa kaikki hallintoyksikét, joten
vakioitujen kommenttien kehitysty6ta kannattaa jatkaa. Kehitystyon yhteydessa
kommentteja kannattaa kuitenkin tarkastella myo6s siita nakokulmasta, onko
kaikki kommentit tarpeellisia vakioida.
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Kommenttien sisallosta viestinndn ndkdkulmasta tuli samansuuntaista palautetta
seka hallintoyksikoista ettéd Puolustusvoimien palvelukeskuksesta. Myo6nteisena
asiana koettiin, ettd vakiokommentit ovat yhdenmukaistaneet kommentointia
sekd hillinneet kommentoinnissa ylilybntejd. Puolustusvoimien palvelukeskuk-
sessa on huomattu, etta kielenkaytt6 kommenteissa on kylla siistiytynyt, mutta
joissakin tapauksissa hallintoyksikkojen laittamissa kommenteissa on edelleen
olemassa "rivien valissa luettava viesti” (esim. kommentin jalkeen useita huuto-
merkkej&, CapsLockit paalla kirjoittaminen). Liséksi koettiin yleisesti, ettd kom-
mentteja oli useaan eri tarkoitukseen eli ne olivat monipuolisia ja ne ovat helposti
muokattavia. Kielteisind asioina kommenttien koettiin olevan liian pitkia ja oikeaa
kommenttia on hankala etsia, jolloin niiden kayttd on myods aikaa vievaa. Lisaksi
osa koki kommentit kapulakielisiksi seké vaikeiksi ymmartaé. Haastatteluissa jot-
kut totesivat kommenttien kayttdon ottamisen vieneen aikaa, mutta siihen kay-
tetty aika on kannattanut. Kommentteja osaa hyddyntaa nyt paremmin, kun niihin

on tutustunut kunnolla.

Suurimman osan mielesta kyselyyn vastaajista seka haastatteluihin osallistu-
neista kommentteja oli tarpeeksi. Molemmat vastaajaryhmat toivoivat, etta kom-
mentteihin lisattaisiin "lkommentit valikommenteille”. Talla tarkoitettiin komment-
teja joko hallintoyksikdon tai Puolustusvoimien palvelukeskuksen sisdisessa
laskun siirrossa. Hallintoyksikoista esimerkkina pyydettiin kommenttia "Lahetetty
kysely rouva X:lle”. Puolustusvoimien palvelukeskuksessa valikommentista esi-

merkkina "Tilidinti hyvityslaskulle otettu veloituslaskulta.”

Puolustusvoimien palvelukeskuksessa oli tehty huomio, ettei hallintoyksikdissa
kaikki ymmarrd kommenttien sisaltdd. Tata tukee myds muutama hallintoyksi-
koista tullut kommentti, jossa todettiin, ettd kommenttien kielta ei ymmarreta joko
siksi, ettd tekee niin harvoin ostolaskuja tai laskuja kasitteleva henkil® ei ole ta-
louden tehtavia hoitava henkild, vaan esim. hankkija. Vakioitujen kommenttien
kaytettavyyteen vaikutti myos se, ettd Puolustusvoimien palvelukeskuksessa jou-
dutaan joissakin tilanteissa laittamaan laskun kommenttikenttaan useita kom-
mentteja eri asioista perakkain. Tallainen tapaus voi tulla esim. tilanteessa, jossa
ostotilaukselta puuttuu vastaanotto, ostotilauksen limiitti on ylittymassa ja toimit-

tajalta taytyy pyytaa YEL -todistus. Talloin kommenttikentta tulee niin pitkaksi,
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ettei hallintoyksikdissa valttamatta vastata kaikkiin kysymyksiin tai tehda kom-
menttikentdssa vaadittavia toimenpiteita. Talldin lasku palautetaan uudelleen

Puolustusvoimien palvelukeskuksesta hallintoyksikkdon.

Vuorovaikutus kommenttien laatimisen ja kayttbonoton yhteydessa koettiin suu-
reksi ongelmaksi. Seka hallintoyksikdiden kyselysta ettéd Puolustusvoimien pal-
velukeskuksen taloussihteereille pidetyistd teemahaastatteluista kavi ilmi, etta
vakoitujen kommenttien kayttdonottovaiheessa olisi taytynyt kayttdd enemman
aikaa yhteiseen keskusteluun, jossa olisi avattu kommenttien sisalto ja syyt, miksi
vakioituja kommentteja kaytetaan. Lisaksi olisi tarvittu ohjausta tai koulutusta,
jossa olisi kerrottu, mitd kommenttien sisallét tarkoittavat. Osalle ostolaskuja ka-
sittelevista henkildistd kommentit olivat tulleet eteen ensimmaisen kerran siina
vaiheessa, kun asiasta annettiin kasky. Osa taloustoimialaseminaariin tulijoista
ei ollut ndhnyt ennakkotehtavaa laisinkaan, joten heilla ei ole ollut aikaa myds-
kaan tutustua aineistoon etukateen. Tila, jossa asiaa kasiteltiin, ei ollut hyva asian
kasittelyyn, koska siina ei pystytty muodostamaan esim. pienryhmia keskustelua
varten. Myoskaan aikaa ei oltu varattu riittavasti asian kasittelylle.

Kyselyssa oli muutama vastaus, jossa henkildlle sopi oikein hyvin, ettei han ollut
paassyt vaikuttamaan kommentteihin niiden valmistelu ja kayttdonottovaiheessa,

koska kyseinen ty0 ei kuulunut hanen tehtavankuvaansa.

Laapion (2010 ja Manniston (2012) tutkimuksessa nousi esille vuorovaikutuksen
tarkeys viestinndssa. Molemmat tutkimukset tukevat omassa tutkimuksessani
esiin noussutta vuorovaikutuksen tarkeyttad. Laapion tutkimuksessa oli tullut ilmi,
ettd henkilot olivat halukkaita kouluttamaan itse&én, kun se auttaa heité tiedon
kasittelyssa. Myos tassa kehittdmistehtavassa toivottiin, ettd kommenttien kayt-
toon olisi jarjestetty koulutusta. Kommenttien kehitystydssa tulee jarjestaa esim.
koulutusta paivitetyista kommenteista ja varmistaa, ettd kutsu koulutustilaisuu-
teen menee oikeille henkilgille. Koulutuksen voi jarjestaa kayttamalla hyvaksi vi-
deoneuttelutekniikkaa (VTC) tai nauhoittamalla koulutus ja tallentamalla se Sha-
repointiin, josta kayttajat voivat katsoa sen silloin, kun heille sopii. Jo kaytdssa

oleva Puolustusvoimien palvelukeskukseen tutustuminen, jossa talous- ja han-
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kintasihteerit hallintoyksikoista tulevat tutustumaan Puolustusvoimien palvelu-
keskuksen toimintaan ja samalla kertovat oman hallintoyksikkdnsa toiminnasta,
taytyy tuoda uudelleen esille. Tutustumisesta taytyy tehda vastavuoroinen tapah-
tuma niin, ettd Puolustusvoimien palvelukeskuksen edustajat tutustuvat hallinto-
yksikon ty6hon. Edella mainitut tutustumiset tuovat osapuolille tietdmysta toisen
tyosta ja ymmarrysta myos siihen, miksi toimintoja taytyy yhtenaistaa esim. vaki-

oituja kommentteja kehittamalla.

Kyselyn kysymyksessa 20 tiedusteltiin, mika olisi paras valine toimittaa paivitetyt
vakioidut kommentit hallintoyksikdihin. 37% vastaajista toivoi saavansa tiedon
asiakirjalla, 49% sahkopostilla ja 14% jollakin muulla tavoin. Muiksi tavoiksi toi-
vottiin Rondon alasvetovalikkoa, Tornissa omaa paikkaa talouden ohjeille, jossa
myo6s kommentit olisivat. Kommenttien kayttéon toivottiin myods koulutusta. Laa-
pion (2012) pro gradu -tutkielmassa on paadytty organisaatiokulttuurin vaikutuk-
sen osalta tulokseen, ettei viestinta voi muuttua, ellei organisaatiossa tehda muu-
toksia niiltd osin, jotka vaikuttavat viestintd&n. Jotta muutos ohjeiden antamiselle
esim. pelkastaan sahkopostilla voisi toteutua, taytyisi toimintatapa muuttua orga-
nisaatiossa aivan ylhaalla. Jos tata muutosta ei voida tehda, taytyy miettid, kuinka
saada kaikkia koskevat ohjeet kaikkien niiden henkildiden ulottuville, jotka niitéa

tarvitsevat.

Kommenttien kayttd perehdytyksen tydvélineena tuli esille sekd kyselyssa etta
haastatteluissa. Kyselyyn vastanneissa oli henkil6ita, jotka kokivat vakioitujen
kommenttien olevan heille ohjeena oikean toimintatavan loytamisessa. Kyselyn
vastauksista ilmeni myos, etta vakioidut kommentit ovat joillakin osa perehdyty-
saineistoa, jota kaytetdan uuden henkilon aloittaessa ostolaskujen kasittelyn.
Haastatteluihin osallistui henkil6ita, jotka olivat kasitelleet ostolaskuja kauan,
seka henkil6ita, jotka olivat vasta siirtyneet Puolustusvoimille toisesta valtion vi-
rastosta ja tehtavankierrossa olevia/olleita henkilGita. Erityisesti uudet ja tehta-
vankierrossa olevat/olleet henkilt kokivat vakioidut kommentit tdrkeana osana
perehdytysta ja helpottivat tyohdon perehtymista. Seka kyselyyn vastanneet etta
haastatteluun osallistuneet henkilot kokivat, etté oli varmempaa kayttaa vakioituja
kommentteja kuin kirjoittaa kommentti itse. Nain voi olla varma, etté kirjoittaa oi-

keasta asiasta ja kommentti ymmarretdan myos seuraavassa kasittelypaikassa.
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Muutosvastarintaa tutkija havainnoi Puolustusvoimien palvelukeskuksessa heti,
kun kommentit otettiin kaytt6on. Laskuja hyvaksyessa huomattiin, etta suuri osa
ihmisista Kirjoitti kommentit itse. Tastd huomautettiin seka yhteisissa viikkopala-
vereissa ettd henkildille henkilokohtaisesti. Puolustusvoimatasoinen muistutus
kommenttien kayttdmisesta annettiin taloustoimialaseminaarissa syksylla 2017,
mutta tassa tilaisuudessa ei ollut lasna ostolaskujen kasittelijat vaan talouspaal-
likot. Talla hetkella vakiokommentit ovat useammalle taloussihteerille Puolustus-
voimien palvelukeskuksessa yksi niista ohjeista, jonka he aukaisevat ennen las-
kujen kasittelyn aloittamista. Kyselyn vastauksista muutosvastarinta ilmeni
kommenteista esim. kyselyn kohdasta 12, jossa kysyttiin mitd kommentteja voisi
poistaa. "Kaikki, voi poistaa” tai kysymyksen 18 kohdalla "En kehittaisi niita, koska
naen ne turhina.” Taloustoimialaseminaarissa kevaalla 2017 oli yksittaisia henki-
I6it&, joita asian kasittely ei kiinnostanut lainkaan. Kyselyyn vastanneista kom-
mentteja kayttaa yli puolet aina kun voi, mutta yli 40% ei toimi niin. Onko kysymys
muutosvastarinnasta, varmasti osalla, mutta my6s muut aiemmin mainitut syyt

vaikuttavat asiaan.

Pastakin (2015) tekeméssa pro gradu -tutkielmassa, joka koski Puolustusvoima
uudistuksen johtamista Iimavoimissa keskijohdon ndkemana, yhtena tutkimustu-
loksena todettiin muutosvastarinnan olleen pienta. Todellinen muutosvastarinta
(totaalinen kieltaytyminen vakioitujen kommenttien kayttamisesta) rajoittui tassa-
kin kehittamistehtdvdssd muutamaan vastaukseen. Vaikka osa henkilgista suh-
tautui vastauksissa kriittisesti vakioituihin kommentteihin, heilta tuli niihin myoés
kehitysehdotuksia. Kehittamistydssa on huomioitava myds totaalikieltaytyjat ja
pyrittdva saamaan heidat toimimaan yhteisten pelisdédnttjen mukaisesti. Tahan
voi olla keinona esimerkiksi esimiehen kautta tuleva ohjeistus tilanteissa, kun

huomataan henkilon kayttavan epdaasiallista tai virheellistda kommentointia.

Kommenttien kehitystyon toivottiin haastatteluissa olevan koko aikaista tyota. Uu-
sia, tarpeellisia kommentteja on lisattava tai muutettava kaytdssa olevia ja tar-
peettomat kommentit on poistettava. Seka kyselyssa etta haastatteluissa kavi
ilmi, ettd kommenttien kayttd vaatii ohjeistusta jossakin koulutuksen muodossa.

Tahan esitettiin pikaohjetta, Chat -palvelua, kommenttien tallentaminen Rondon
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alasvetovalikkoon tai aivan face to face -ryhmékoulutusta esim. VTC:n valityk-
selld. Vuorovaikutuksen lisaamiseksi toivottiin, ettd otettaisiin enemman huomi-
oon kayttajien mielipiteet ja annettaisiin riittdvasti aikaa tutustua ja kommentoida
tulevaa muutosta. Kommenttien jarjestykseen sek& pituuteen toivottin myos
muutosta, kaivattiin valiotsikoita ja kommenttien jarjestamista laskuryhmittain.
Toivottiin myds Torniin paikkaa, johon kommentit tallennettaisiin yhdesséd muiden
talouden ajan tasalla olevien ohjeiden kanssa. Silloin kaikki perehdytettava talou-
den materiaali olisi yhdessa paikassa. Manniston (2012) tekemassa tutkimuk-
sessa tuli esille, ettd on tarkeaa valita oikea kanava, jolla viesti valitetdan. Man-
niston tutkimustulos tukee omaa tutkimustani, koska saaduista vastauksista kay
ilmi, ettd ohjeiden toivotaan olevan yhdessa paikassa, ei valitettyna pelkastaan

esimerkiksi sdhkopostilla tai asiakirjalla.

Kysymyksessa 19 kyselyssa kysyttiin, tietdvatko hallintoyksikét, minne paivitys-
tarpeet tulisi toimittaa. 58% vastaajista ei tata tiennyt. Kommenttien kayttéon-
otosta tahan paivaéan ei hallintoyksikoista ole tullut yhtaan paivityspyyntdéa kom-
mentteihin. Kehittdmistydssd kommenttien paivityspyynnot taytyy joko ohjata
henkilolle, joka kommentteja paivittaa tai niille on oltava erillinen paikka, jonne

kommenttien paivityspyynnot voi jattda esim.Sharepointissa.

7 Johtopéaatokset, kehittdmissuunnitelma ja pohdinta

Tassé luvussa esitetddn tutkimustuloksista syntyneet johtopaatokset, joiden poh-
jalta on tehty kehittamissuunnitelma, johon sisaltyvat kehittdmisehdotukset. Li-
saksi arvioidaan kehittamistyolle asetettujen tavoitteiden toteutumista, tulosten
luotettavuutta kriittisesti, seka esitelladn mahdollisia jatkotoimenpiteitd ja -tutki-

musaiheita.
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7.1 Tutkimustuloksen johtopaatokset

Tassa toiminnallisessa kehittamistehtavassa oli tarkoitus saada vastaus kysy-
mykseen: helpottaako vakioitujen kommenttien kayttaminen ostolaskujen kasit-
telyd seka saada kehitysehdotuksia kayttssa oleviin vakioituinin kommentteihin.
Liséksi tutkimuksessa pyrittiin saamaan tieto siita, millaiseksi ostolaskujen kasit-
tely koetaan vakioitujen kommenttien kayton myota. Paapaino kehittamistehta-
vassa on kayttajien kokemuksissa seka tytssa tapahtuvissa muutoksissa. Tutki-
muskysymysta lahestyttiin kirjallisen siséisen viestinndn nakodkulmasta.

Johtopaatoksina tutkimuksesta on, etta laadittujen vakioitujen kommenttien to-
dettiin helpottavan ty6ta, mutta niité on viela kehitettdva. Koulutusta on lisattava
yleensékin taloudenasioista, koska kaikki ostolaskuja kasittelevat henkil6t eivat
ole talouden ihmisia ja he eivat voi ymmartadd kommenteissa kaytettya talouden
ammattikieltd. Tulevaisuudessa kehittamisprojekteissa on otettava mukaan laa-
jempi joukko henkildita, jotka kehitettdvan asian parissa tyoskentelevat. Muutos-
vastarinta on huomioitava jo kehittamisen suunnitteluvaiheessa ja pyrittava pie-

nentdmaan sita.

7.2 Kehittamissuunnitelma

Kehittamissuunnitelmassa (liite 5) on keskitytty tutkimuksessa esiin nousseisiin
kehityskohteisiin ja se on laadittu tutkimustulosten pohjalta. Kehittdmistyon tulok-
sena syntyi toteuttamiskelpoinen kehittamissuunnitelma ja yhta kehittdmissuun-
nitelman osa-aluetta, ohjeiden tallentamista yhteen paikkaan, ollaan toteutta-

massa.

Hallintoyksikdille tehdyn kyselyn sek&a Puolustusvoimien palvelukeskuksessa pi-
dettyjen haastattelujen perusteella voidaan todeta vakioitujen kommenttien hel-
pottavat ostolaskujen kasittelya, mutta ne vaativat viela kehittdmistyota. Henkil6t,
jotka kayttivat vakioituja kommentteja saanndllisesti, kokivat niiden helpottavan

tyotansa. Kommenttien haittapuoliksi koettiin niiden pituus (liian pitkid), aikaa vie-
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vyys, kapulakielisyys ja vaikeasti ymmarrettavyys. Vaikeasti ymmarrettavyys joh-
tuu osaltaan sitd, ettd kommenteissa oli kaytetty ammattikielta, jota kaikki osto-
laskuja kasittelevat henkilot eivat ymmarra (esim. sijaisina toimivat henkilot).
Edella mainituissa sijaisuustapauksissa viestilla on mahdollista vaaristya eli kir-
joitettu kommentti ymmarretéan vaarin (Aberg 2006, 91).

Jo pienilla parannuksilla vakiokommenteista saadaan kayttajaystavallisempia
(Laamanen 2005, 218.) Tallaisia parannuksia on esim. kommenttien kehittami-
nen lyhentamalla niitd. Kommenttien sisalto ei saa karsia kommenttien lyhenta-
misesta. Pieni parannus on myds hakutoiminnallisuuden kehittaminen, etta oi-
kean kommentti 16ytyy kommenttilistalta hakutoiminnolla. Ohje kommenttien
hakemiseen taytyy kirjoittaa kommenttien kayttoohjeisiin, jotka ovat dokumen-
tissa ennen varsinaisia kommentteja. Kommenttidokumenttia muokkaamalla si-
ten, ettd kommentit ovat asiakokonaisuuksina oman otsikon alla, saa pienella
muutoksella dokumentista helpommin luettavamman. Kommenttien pituuteen on
alettu kiinnittdd enemman huomiota tutkimuksen valmistuttua, kun kommentteja

on paivitetty joko sisalléllisesti tai luotu uusia kommentteja.

Suuremman parannuksen vaatii kommenttien kieliasun tarkistaminen. Komment-
tien kieli on muutettava pois ammattikielesta. Toinen ratkaisu on perehdyttaa os-
tolaskuja kasittelevat henkilét ostolaskujen kasittelyyn. Perehdytyksen hydtyna
on ostolaskujen oikea-aikainen ja sujuva kasittely kaikkina aikoina, eik& sijaisuu-

det vaikuta ostolaskujen kasittelyn oikeellisuuteen.

Jotta kayttajien mielipide saadaan mukaan kommenttien kehitystyéhon, on kom-
mentit kehitettdva yhdessa kayttajien kanssa. Heilta on saatava tieto, miten kom-
mentteja lyhennetaan ja heistd on muodostettava myds testaajien ryhma niin, etta
edustettuina ovat kaikki puolustushaarat, my6s Puolustusvoimien palvelukeskuk-
sen menojen kasittelyssa tyoskentelevat taloussihteerit. Haasteen kieliasuun tuo
se, ettei kaikki laskuja kasittelevat henkil6t ole talousihmisid. Tehtaviin perehdyt-
taminen on hallintoyksikdiden vastuulla, joten siihen ei kommentteja kehittamalla

juurikaan voi vaikuttaa.



86

Vaikka kehittamistehtavassa pyrittiin vuorovaikutukseen, tutkimustuloksista sel-
visi, ettei vuorovaikutusta ollut tarpeeksi. Kayttajien osaamista ei otettu tarpeeksi
huomioon kommentteja laadittaessa. Tama koskee erityisesti hallintoyksikoissa
tyoskentelevia henkiloitd. Syyna voi olla se, etta haastateltavat henkil6t Puolus-
tusvoimien palvelukeskuksesta ovat kommenttien laatimiseen osallistuneen tut-
kijan kanssa fyysisesti samoissa tiloissa ja nain ollen heilla on ollut helpompi ky-
sya kommenttien kaytosta. Lisdksi Puolustusvoimien palvelukeskuksen
taloussihteereita muistutettiin kommenttien kaytosta yhteisissa palavereissa. Hal-

lintoyksikdissa tydskentelevat olivat sen sijaan "omillaan”.

Kommenttien kayttdonottovaiheessa olisi kaivattu enemman tilaisuuksia, joissa
olisi kayty lapi kommenttien sisaltod. Kommenttien kayton opastus voisi tapahtua
esim. chat — tai face to face -koulutuksella. Jokaisen kehittamistoimenpiteen ta-
kana on pyrkimys muutokseen esim. toimintatavassa tai kokonaan uuden asian
oppiminen (Honkanen 2006, 344). Taman kehittAmistoimenpiteen pyrkimyksena
on ensisijaisesti saada muutos aikaan toimintatavoissa sekd myos ohjata toimi-
maan oikein laskuja kasiteltdessa. Koska hyva oppiminen ei voi olla yksisuun-
taista, on myds henkilén, joka jalkauttaa kehittamistoimenpiteitéa oltava tietoinen
niiden henkildiden toimintaymparistosta, joihin kehittaminen kohdistuu (Kupias &
Peltola 2009, 136.) Face to face — tai chat -koulutuksilla on mahdollista lisata
kommenttien ymmarrettavyyttd seké parantaa viestintad. Jotta chat -koulutuk-
sissa mahdollistuisi kysymisen mahdollisuus, olisi verkossa paikalla oltava asian-
tuntija tiettyna aikana paivasta, jolta voisi kysya epaselviksi jadneita asioita. Face
to face -koulutuksista saisi parhaan tuloksen jarjestamalla useamman tilaisuuden
pienemmille ryhmille. TA&man voisi toteuttaa esim. Taloustoimialaseminaarin yh-

teydessa useammassa pienryhmassa non-stop koulutuksina.

Vakioituja kommentteja jalkautettaessa pyrittiin asenteita muuttavaan vaikutta-
vaan viestintdan. Pyrkimyksena oli viestia, etta vakioidut kommentit oli laadittu
helpottamaan ty6ta ja mika niiden kayttamisen vaikuttavuus on koko Puolustus-
voimissa seka Palkeissa. Ennen puolustusvoimauudistusta taloudessa oli alue-
hallintotaso (taloushallintopalvelut), joka lakkautettiin puolustustuvoimauudistuk-

sen yhteydessa. Taloushallintopalvelut toimivat puolustushaarojen esikunnissa
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eli Paaesikunnassa, Maavoimien esikunnassa, llmavoimien esikunnassa, Meri-
voimien esikunnassa seka Maavoimien materiaalilaitoksen esikunnassa. Esikun-
nissa toimivilla taloushallintopalveluilla oli talouden ohjausvastuu yksikoéihin, jotka
olivat niiden alaisuudessa. Ohjaus tapahtui tilipuitteiden ja Palkeet asiakkuuden
ohjauksen kautta. Asenteesta, etta "nain on aina ennenkin toimittu” asenteeseen
“toimitaan yhdessa mahdollisimman tehokkaasti ja yhdenmukaisesti”, on pitka
matka niin ajallisesti kuin ajatuksellisestikin. Muutoksen kohteena oli ryhma eli
ostolaskuja kasittelevat henkilt, joita on maarallisesti paljon ja he ovat tehneet
asioita eri lailla. Joukossa on pitkdan Puolustusvoimilla tydskennelleita ja vasta
uransa aloittaneita. Edella kuvatussa ryhmassa on paljon erilaisia ja eri osaamis-
taustalla olevia henkil6ita ja heidan asenteiden muuttaminen vaatii aikaa ja vuo-
rovaikutusta. Asenteita muuttava vaikuttaminen vaatii pitkdn ajan kuten myoés
ryhmé&an vaikuttaminen, koska ryhmé&én vaikuttaminen vaatii rynman yksittaiseen
jasenen vaikuttamisen (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 40-44, Aberg
2006, 136, 140). Vakiokommenttien kayttbonotosta kysely- ja haastatteluhetkeen
kului noin 8 kk. eli aika asenteita muuttavaan ryhman vaikuttamiseen oli lyhyt.
Jotta viestinnalla pystytaan vaikuttamaan asenteisiin, on jatkossa kerrottava tar-
kasti, kuinka kommentit helpottavat tyéta hallintoyksikdissa ja mika kommenttien
kayttamisen vaikutus on koko organisaation tasolla mukaan lukien Palkeet. Li-

saksi vuorovaikutteisuuden lisdéaminen auttaa myos asenteiden muuttamisessa.

Organisaation merkitys viestinnassa tulee esille ohjeiden antamisena asiakirjalla.
Puolustusvoimissa osa ohjeista, kaskyista jne. annetaan virallisella asiakirjalla.
Osa kommenttien kayttgjista koki hankalaksi sen, ettd kommentit tulivat asiakir-
jalla ja ne eivét tavoittaneet kaikkia. Asiakirjalla annettava ohjeistus on Puolus-
tusvoimissa voimassa oleva toimintatapa, eika sita voi ohittaa antamalla ohjeita
esim. pelkastaan sahkopostin kautta. Olipa tydyhteiso pieni tai suuri, on jokaisen
velvollisuus huolehtia siitd, etta kaikki, jotka tietoa tarvitsevat, saavat sen ajanta-
saisesti. Viestinnadn parantamiseksi on Puolustusvoimien palvelukeskuksesta
kuukausittain lahtevat kuukausitiedotteet alettu lahettad myos niille henkil6ille
seka heidan sijaisilleen, jotka paivittain hoitavat talouden asioita. N&in tieto ajan-
kohtaisista asioista valittyy laajemmalle henkilostoryhmalle kuin pelkastaan ta-

louspaallikdille. Kuukausitiedotteessa on kerrottu ajankohtaiset asiat seka lisaksi
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Puolustusvoimien palvelukeskuksen julkaisemat asiakirjat seka tapahtuneet hen-

kilbmuutokset.

Vakiokommenttien viestinndn voidaan katsoa osin vaikuttaneen ja osin onnistu-
neen. Osa ostolaskujen kasittelijoista kayttad kommentteja ja muokkaa niita tilan-
teen mukaan, jolloin viestintd on onnistunut heidan kohdaltaan, koska he toimivat
juuri kuten on haluttu. Se osa, joihin viesti on vaikuttanut, ovat vastausten mu-
kaan alkaneet miettid, jos he voisivat alkaa kayttaa vakioituja kommentteja,
vaikka niita eivat viela kaytakaan. Kommenttien kehittamisty6 koettiin tarkeaksi.
Tama vaatii vuorovaikutteisuutta. Tutkimuksen tulokset on kerrottava kaikille osa-
puolille ja lahdettava kehittamaan kommentteja esim. pienryhmatyodskentelyn

muodossa VTC -palavereissa ja koottava tulokset lopuksi yhteen.

Jokaisen kommentteja kayttavalle on saatava ymmarrys, etta kommenttien kehit-
tamistyo on pitkajanteista ja jatkuvaa ty6ta, ja sen eteen on jokaisen tehtava tyota
esim. kertomalla kommenttien paivitystarpeista. Kommenttien kehittdmiselle on
annettava myos resursseja, kuten kaikelle kehitystydlle. Muuten kehitystyd unoh-
tuu ja palataan entisiin toimintatapoihin. Kommenttien kehitystarpeille on tehtava
oma lomakkeensa Sharepointiin, josta kehitystarpeet kootaan ja tarvittaessa luo-
daan uusi kommentti. On kuitenkin ymmarrettava, ettei jokainen pieni yksittainen
tapaus vaadi vakioitua kommenttia, vaan sellaisissa tapauksissa voi kayttaa va-

paata kommentointia.

Seka kyselyssa etta haastattelussa tuli ilmi, etta vakiokommentit toimivat myds
perehdyttdmisen tytkaluna. Tehtdvankierrossa olevat seké uudet Puolustusvoi-
mien tyontekijat kokivat kommentit turvallisina valineina kommentoida laskuja.
Kyselyssa tuotiin esille, etta vakiokommentit voisivat olla yhteisessa paikassa,
jossa ne olisivat jokaisen kaytettavissa. Tassa kehittamistydssa paaasiallisena
kohteena oli tehtavatason kehittdminen. Tehtavatason kehittmmisen paamaa-
r&nd on mm. oppimisen nopeuttaminen ja virheiden syntymisen estdminen. Teh-
tavasta suoriutumiseen tarvitaan ohjeiden lisaksi myds halu ja kyky oppia uusia
asioita itsenaisesti tai yndessad muiden samaa tyota tekevien kanssa. (Tuominen
2010, 83-85.) Kehittamistoimenpiteena tulisi kaikki talouden ohjeet tallentaa Sha-

repointiin, jossa ne olisivat kaikkien saatavilla. Tallaista talouden ohjeistusta on
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vakioitujen kommenttien lisaksiesim. tarkentava liikekirjanpidontilientaulukko,
Paaesikunnasta tullut virallinen ohjeistus seka tilinpaatoksessa tarvittava ohjeis-
tus. Ohjeiden tallentaminen yhteen paikkaan puoltaa myos se, etta hallintoyksikot
laittavat Sharepointiin ostolaskujen liitteet. Kommentit olisivat paikassa, jossa he
muutenkin joutuvat kdymaan ostolaskujen liitteitéa lisdtessdén. Sharepointissa
oleva ohjeistus olisi aina ajantasaista ja siihen on nimettadva Puolustusvoimien
palvelukeskuksesta henkil6t, jotka huolehtivat ohjeiden ajantasaisuudesta ja oi-

keellisuudesta.

Uuden oppimiseen yksin tai yhdessa samaa tyota tekevien kanssa auttaa vuoro-
vaikutus silloin, kun ohjeita laaditaan. Kehittamistydssa on oltava mukana riitta-
van laaja edustus ostolaskuja kasittelevia henkil6itd hallintoyksikdista. Henkilot,
jotka ovat mukana kehittamistydssa, ovat parhaita vaikuttajia osaamiseen myos
hallintoyksikoissa. Lisdksi jokaisen taloudessa tydskentelevan on ymmarrettava,

ettei minkaanlaista kehitysta tai oppimista tapahdu, ellei henkilo sité itse halua.

Puolustusvoimissa johtamiskoulutuksessa kaytetaan syvajohtamisen mallia, joka
perustuu vuorovaikutukseen. Syvajohtamisen mallissa jokaisen on pyrittava yh-
teiseen paamaaraan, joka on myds toiminnan yhdistava tekija. (Nissinen 2004,
20-24). Jotta todellista muutosta saataisiin aikaan, on jokaisen kaytava lapi sy-
vaoppimisen prosessi. Syvaoppimisella tarkoitetaan ajallisesti pitkaan kestavaa
henkilon omaa kriittista tarkastelua niin toimintansa kuin kayttaytymisensa osalta
seka vakiintuneiden toimintamalliensa kyseenalaistamista. (Nissinen, Kinnunen
& Jorma 2015, 26.) Tydyhteis6ssd, jossa pintaopitaan, ei oteta kayttbon uusia
toimintatapaoja, opitut asiat unohtuvat nopeasti, ei synny jatkuvia kaytantoja ja
kehittyminen pysahtyy. (Mukaellen Nissinen, Kinnunen & Jorma 2015, 47). Vuo-
rovaikutuksen ja esimiestydn parantaminen ovat ehdottomia edellytyksia sille,
ettd tulokset paranevat. Ammattitaidon ja asiantuntijuuden muuttuminen tulok-
siksi vaatii vuorovaikutusta ihmisten valilla ja johtamiskayttaytymista esimiehilta.
(Nissinen, Anttalainen & Kauppinen 2008, 92.) Vuorovaikutuksen osalta vuoro-
vaikutuksen vahaisyys seka pintaoppiminen voivat osaltaan olla syyna siihen,
ettd kommentit koetaan hankaliksi kayttdd. Jotta oppimista voidaan parantaa,
taytyy vuorovaikutteisuutta lisatd kommenttien kehittdmistyon jokaisessa vai-

heessa. Kommentteja kayttaville henkildille on kerrottava eldvin esimerkein,
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mitk& hyodyt saadaan vakioitujen kommenttien kaytosta. Nain ainakin osalle sel-
vida se, mita uutta ja parempaa vakioiduissa kommenteissa on verrattuna jokai-
sen omiin kommentteihin. Kommenttien kayton vakiinnuttua kayttajien keskuu-
teen, muuttuu pintaoppiminen syvaoppimiseksi. Tydyhteis6on syntyy pysyva ja
jatkuva kaytantd vakioitujen kommenttien osalta, jotka ohjaavat kayttgjia toimi-
maan oikein. Kun vuorovaikutteinen kehittdminen on saatu alkuun vakioitujen
kommenttien kanssa, voi kehittdmistyd jatkua muiden osa-alueiden kehittdmi-
sella ja nain henkildstdon oma kehittyminen ja elinikdinen oppiminen jatkuvat py-
syvina. Esimiestytssa on myods huomioitava saapuneet ohjeet. Esimiehet voivat
joko delegoida tai kayda itse lapi uudet ohjeet ja velvoittaa kayttamaan niita. Li-
saksi ohjeiden kayttaminen ja hyddyntaminen tydtehtavia tehtdessa on huomioi-
tava henkilokohtaisessa suoritusarvioinnissa. Jos kayttajat eivat ymmarra annet-
tuja ohjeita, on heidan velvollisuutensa selvittaa, mita ohje tarkoittaa.

Jo kommenttien jalkauttamisen alkuvaiheessa esiintyi muutosvastarintaa, mika
ei tullut yllatyksena, koska jokaiseen muutokseen tai kehittdmiseen siséltyy muu-
tosvastarintaa. Muutosvastarinta nékyy kyselyn — seka haastattelun tuloksissa
kuten myds havainnoin tuloksena. Seka Puolustusvoimien palvelukeskuksessa
ettd hallintoyksikbissa on henkil6ita, jotka eivat kaytd kommentteja ei sellaise-
naan eikd muokaten niitd sopiviksi. Muutosvastarinnan pienentamiseksi kom-
menttien kehittamistydssa on korostettava yhdessa tekemisen tarkeytta ja otet-
tava ihmiset mukaan kehitystybhon. N&in pienennetéén sita ajattelua, etta heita
itseaan yritetdan muuttaa jonkin muun toimesta ja saadaan herétettya kayttajien
oma mielenkiinto ja kiinnostus kayttaa ja kehittda vakioituja kommentteja. Kayt-
tdjien kommentit, myds negatiiviset, on otettava huomioon ja kasiteltava ne,

koska niissa voi olla my6s ideoita kehittamistydlle.

7.3 Kehittamistydn tavoitteiden toteutuminen

Kehittamistyon tavoitteena oli tutkia, millaiseksi viestintd koettiin kommenttien
kayttoonottovaiheessa, auttavatko vakioidut kommentit ostolaskujen kasittelyssa
ja kuinka niita tulisi kehittdd. Saatujen tutkimustulosten perusteella laadittiin to-

teuttamiskelpoinen kehittamissuunnitelma, jonka avulla vakioituja kommentteja
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saadaan kehitettya niin, ettd ne ovat kayttajaystavallisempia. Kehittdmissuunni-
telmaa voidaan kayttdd pohjana my6s muihin kehittamistdihin, jotka koskevat
Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja hallintoyksikéiden yhdessa tuottamaa
prosessia. Vuorovaikutuksen tarkeys, dokumenttien 16ytyminen ja dokumenttien
sailyttdminen seké oikean viestintdkanavan kayttaminen ovat asioita, jotka ovat

riippumattomia siité, mita prosessia kehitetaan.

7.4 Menetelmien ja tulosten luotettavuus

Kehittamistehtavassa lahestymistapoina kaytettiin toimintatutkimusta seka kon-
struktiivista tutkimusta. Toimintatutkimuksen tavoitteena on pyrkia reflektiiviseen
ajatteluun ja sita kautta toiminnan parantamiseen (Heikkinen, Huttunen & Moila-
nen 1999, 36). Toimintatutkimuksessa kehittdminen perustuu havaintojen avulla
kerattyyn informaatioon yrityksen toiminnasta. Lisaksi suunnitelmaa korjataan
saadun palautetiedon perusteella ja kaikkien toiminnassa olevien osallistumi-
seen. Tassa kehittamistehtavassa toimintatutkimuksen osuutta on havaintojen
keraaminen haastattelujen, kyselyn ja tutkijan tekemien havaintojen avulla. Va-
kioutuja kommentteja korjataan saadun palautteen perusteella yhdessa kaytta-
jien kanssa ja lisdksi kehittamistyon tuloksena laaditussa kehittamissuunnitel-
massa on asioita, jotka on otettava huomioon muussakin kehittamistoiminnassa.
Taman on todennut myds tyopaikkaa edustava ohjaaja. Kommenttien paivittami-
nen on jatkuvaa toimintaa ja nain se tayttda myds toimintatutkimuksen ajatuksen
kehastd, joka alkaa aina uudestaan. Konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on
saada aikaan esim. suunnitelma tai mittari, jolla pyritddn luomaan uutta tai paran-
tamaan jo olemassa olevaa asiaa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 65—66).
Konstruktiivisen tutkimukset tuotoksena pyritd&dn johonkin tuotokseen ja tasséa ke-
hittamistydssa tuotoksena on kehittdmissuunnitelma, jolla parannetaan vakioitu-

jen kommenttien kaytettavyytta.

Tutkimusmenetelmina kaytetyt havainnointi, haastattelu ja kysely sopivat hyvin
tahan tutkimukseen. Osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija osallistuu ryh-

man toimintaan ja havainnointi muotoutuu tilanteen mukaan (Hirsjarvi, Remes &
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Sajavaara 2004, 203-206). Tutkija toimi osallistuvana havainnoijana hyvaksy-
malla laskuja ja seuraten nain kommenttien kayttoa seka teki havaintoja istues-
saan samassa tilassa Puolustusvoimien palvelukeskuksen taloussihteereiden
kanssa, jotka asiatarkastivat laskuja. Osallistuvan havainnoinnin aikana tutkija

kirjasi havaintoja ylos.

Kyselytutkimuksessa tutkijan taytyy tuntea tutkittava aihealue hyvin ja suunnitel-
tava kyselyn kysymykset ja analysointi tarkasti (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2010,17). Olen tydskennellyt noin kymmenen vuotta palvelukeskusymparistossa
talouden sektorilla ja sitd ennen reilut kaksikymmenta vuotta talouden laaja-alai-
sissa tehtavissa seka yksityisella etta julkisella sektorilla. Oma osaamiseni talou-
den prosesseista seka palvelukeskuksessa tydskentelysta on kattava. Kyselylo-
makkeen kysymykset testattin useammalla henkil6lla ja niitd korjattiin
tarpeellisilta osin. Kyselylomakkeessa oli seka kvalitatiivisia ettd kvantitatiivisia
kysymyksia, jotta kyselyn tuloksiin saataisiin myos vastauksia, joita apuna kayt-
téden vakoituja kommentteja voi l&hte& kehittamaan. Kysely lahetettiin tarkasti ra-
jatulle kohderyhmalle.

Tutkimuksessa kaytettiin yhtena tutkimusmenetelmana teemahaastattelua. Tee-
mahaastattelussa on kaikille esitettavia kysymyksia, mutta liséksi voi olla my6s
suljettuja kysymyksia (Stokes 2011, 62). Haastateltaville l&hetettiin kutsun mu-
kana kaksi kysymysta, joista keskustellaan. Tutkija esitti haastattelujen aikana

tarkentavia kysymyksia. Tutkija nauhoitti, purki ja litteroi haastattelut.

Kyselyn ja haastattelun tulokset kasiteltin anonyymein, eika kyselyn vastauk-
sista tutkija saanut selville kenen tai mista hallintoyksikosta yksittainen vastaus
oli. Haastatteluun osallistuminen, kuten myos kyselyn vastaaminen, oli taysin va-
paaehtoista ja haastateltaville kerrottiin, mita tarkoitusta varten haastattelu pide-
td&n. Haastateltavat eivat kokeneet ristiriitaa siind, ettd haastattelija oli osalle hei-
dan lahiesimiehensad. Haastatteluissa syntyi vilkasta keskustelua kommenttien
kaytettavyydesta seké niiden kehittamisesta. Mielipiteitd oli seka puolesta etta
vastaan ja niiden pohjalta tutkijalle selvisi kohdat, joita taytyy kehittaa ja kohdat,
jotka olivat kayttokelpoisia sellaisenaan. Haastattelun tallenteet ovat vain tutkijan

kaytossa.
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Kyselyyn vastasi 29% kyselyn saaneista henkildista ja teemahaastatteluihin osal-
listui 68% haastattelukutsun saaneista henkildista. Teemahaastatteluissa vas-
taukset kuoliintuivat toisen kyselykierroksen jalkeen, eikd kolmannella ja neljan-
nella kerralla juurikaan noussut uusia nakokulmia esille. Suurin osa kyselyyn
vastanneista ja haastatteluun osallistuneista henkil6ista oli perehtynyt komment-
tien kayttoon ja heilta sai rehellisia mielipiteita kommenteista. Myds henkil6t, jotka
vastustivat kommenttien kayttoa, vastasivat rehellisesti ja nain tutkimustuloksista

selvisi my6s muutosvastarinta.

7.5 Yhteenveto ja pohdinta

Kehittamistyon tehtavana oli selvittaa, helpottaako vakioitujen kommenttien kayt-
taminen ostolaskujen kasittelya. Kyselyn mukaan nain ei yksiselitteisesti ole. Toi-
saalta Puolustusvoimien palvelukeskuksessa toinen reititysryhma, joka kayttaa
vakioituja kommentteja aina kun se on mahdollista, kertoi niiden auttavan lasku-
jen kasittelyssa juuri kommenttien selvyyden vuoksi. Kasvavan ja yha monimut-
kaisemmin toimivan yrityksen joustava toiminta edellyttaa, etta yrityksessa luo-
daan sisadiset toimintasdénnoét. Silloin kun yritys kasvaa, véhenee myds
yksittdisen toimijan vapausasteet (Aberg 2006, 49-50). Mielesténi edellisté teo-
riaa voidaan soveltaa myos palvelukeskuksiin: Puolustusvoimissa talous- ja mat-
kapalvelut on keskitetty Puolustusvoimien palvelukeskukseen. Laskuja kiertéda
keskim&arin sama maara joka vuosi ja laskujen reitittdminen Palkeista Puolus-
tusvoimille on suoraviivaistunut, kun laskut reititetddn kahteen reititysryhméaan.
Koska laskujen asiatarkastus ja hyvaksynta on keskitetty yhteen paikkaan, ei jo-
kainen voi toimia villisti kommentoidessaan laskujen kommenttikenttaan. Yksit-
taisen ihmisen vastoin yhteisia ohjeita toimiminen voi aiheuttaa jopa rahallisia
menetyksia viivastyskorkojen muodossa. Valitettavasti myos yksittaisten talous-
sihteereiden vapausasteet vahenevat ja he eivét voi toimia kuten ennen puolus-

tusvoimauudistusta.

Prosessien kehittdmisen paamaarana on |0ytaa jotain uutta, jota organisaatiossa
ei ole viela l6ydetty (Virtanen & Wennberg 2007, 77). Vakioitujen kommenttien



94

kayttoonotolla saadaan kaytt6on yhteinen kieli, jota kaikki ymmartavat samalla
lailla ja ndin laskujen kasittely tehostuu. Opinnaytetydssa kehitetaan tehtavata-
soa ja yksittaista tehtavaa — laskujen kommentointia. Talla kapea- alaisella kehit-
tamisellda on jo tadssé vaiheessa selva oppimiseen vaikuttava tekijd (Tuominen
2010, 13). Tehtavankierrossa olleet ja vasta taloon tulleet henkilot ovat selvasti

hyotyneet saatujen tulosten perusteella vakioiduista kommenteista.

Opinnaytetydssa ei pystytty mittaamaan ty0ajan tehostumista, mutta Puolustus-
voimien palvelukeskuksessa seurataan ostolaskujen lapimenoaikoja kuukausit-
tain. Tarkasteltaessa ko. tilastoja, ei vakioitujen kommenttien kayttéonottaminen
ole vaikuttanut mitenkdan ostolaskujen lapimenoaikoihin. (Puusa, Ostolaskujen

lApimenoaika -tilastot 2016—-2017 seka ajalta tammi— toukokuu 2018).

Viestinnan osalta kommenttien jalkauttamisessa tapahtui virheita, jotka saattoivat
aiheuttaa jopa sen, ettei kommentteja otettu kayttoon. Kommentteja ei kayty kom-
mentteja kayttavien henkildiden kanssa yhdesséa tarpeeksi lapi. Kommentit kirjoi-
tettiin ammattikielella ja kaikki kayttajat eivat ymmartaneet kommenttien sisaltoa.
Lisdksi kommentit eivat tavoittaneet kommenttien kommentoimisvaiheessa kaik-
kia kayttajia. Edella mainittu johtui todennakdisesti joko vaarasta jakelukanavasta
(sahkoposti) tai viesti osoitettiin henkildille, jotka eivat lahettaneet viestia eteen-
pain. Voidaankin todeta, ettd sisainen viestinta epaonnistui osin hallintoyksi-
koissa.

Tutkimuksessa nousi esille, ettd kommentteja jatkuvasti kayttavat henkil6t huo-
masivat niiden kayvan myos perehdytyksen tydkaluna. Uudet ja tehtavankier-
rossa olevat henkilot kokivat vakioitujen kommenttien olevan heille eraanlainen

turvaverkko, jonka avulla he osasivat laittaa oikean kommentin laskulle.

Opinnaytetyon suunnittelu ja tekeminen sai minut miettimaan asioita laajemmin
kuin ennen opinnaytetydn aloittamista. Ymmarrykseni kasvoi muutokseen suh-
tautumisen, vuorovaikutuksen tarkeyden ja huomioonottamisen osalta seka kir-
joitetun viestin kielen ja ohjeiden jakelukanavien osalta. Tulevaisuudessa vuoro-
vaikutuksen merkitys lisdantyy, koska tyotehtdvat muuttuvat nopeaa tahtia ja

kaikkien asiantuntemusta tarvitaan. Itselleni tuli yllatyksena tutkimuksessa esille
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tullut ongelma, ettei kaikki laskuja kasittelevat henkilot ymmartaneet kaytettyja
ammattitermejd. Kommentteja laadittaessa oletus oli, ettd kommentteja kayttavéat
henkilo6t ymmartavat ammattitermit. Ammatillisia alan termeja ei voi kayttaa kuin
ko. alan asiantuntijoille tarkoitetussa viestinnassa (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-
Rapo 2012, 57-58). Ongelman peruslahtokohta on mielestani siing, etteivat ky-
seiset henkilot ole saaneet tydhonsa tarpeeksi hyvaa perehdytysta, joten he eivat

voi ymmartaa kommenteissa kaytettya kielta.

Mielenkiintoista tutkimuksessa oli huomata, ettd osa henkildista koki asiakirjalla
annetun ohjeen hankalaksi. On muistettava, ettd organisaatioviestinnan tehtava
ei ole pelkastaan normittaa ja rajoittaa organisaation toimintaa, vaan sen tehta-
vana on myos opastaa ja koordinoida (Lammers & Barbour 2006, 371). Mietin,
ovatko asiakirjalla annetun ohjeen hankalaksi mieltdneen henkil6t kenties henki-
|6ita, jotka eivat ole viela kauan olleet Puolustusvoimien palveluksessa, eivatka
nain ollen ole viela tottuneet Puolustusvoimien kaytantoon. Osa kyselyyn vastaa-
jista koki sahkopostin hankalaksi, koska sdhkodpostia tulee niin paljon, etta ohjeet

voivat hukkua saapuneiden viestien joukkoon.

Tein tyotani ajallisesti pitkalla aikajanteelld, osin itsestani johtumattomista syista.
Tallaista tyon tekemistéa en suosittele kenellekaan. Tyo6ta kirjoittaessani jouduin
useasti palaamaan aikaisemmin kirjoittamaani ja miettimé&n, miksi olin kirjoitta-
nut niin kuin olin. Sain ajatuksesta yleensa kylla kiinni, mutta kirjoittamistyo olisi
ollut huomattavasti nopeampaa, jos olisin kirjoittanut ty6ta tiivimmassa aikatau-
lussa. Toisaalta, kun aiemmin kirjoittamaansa palasi uudelleen huomasi, ettei jo-

kin asia ollutkaan niin kuin oli aiemmin Kirjoittanut.

Vaikka aiheeni oli tarkasti rajattu, teoriaosuuden kirjoittaminen tuotti minulle tus-
kaa. Valilla huomasin itse, valilla sain huomautuksen ohjaajiltani, teorian rénsyi-
lystd. TAma ei sinansa tuottanut minulle yllatysta, ettd vaikeus on minulle juuri
ronsyily, koska puheissanikin olen kovin "levedsanainen”, enka tahdo aina pysya

tarkasti asiassa.
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7.6 Seuranta ja jatkotoimenpiteet

Kehittamistehtavassa on kyse ns. kehittdvasta vaikuttamisesta, koska tassa py-
ritaan ratkaisemaan havaittu ongelma (Juholin 2008, 150). Kehittamistarpeen on
havainnut prosessin omistaja ja antanut kehittamistyon tehtavaksi Puolustusvoi-
mien palvelukeskukselle. Saatujen tutkimustulosten perusteella kommentteja on
kehitettava lyhyemmiksi ja ymmarrettavimmiksi, jarjestettava mahdollisesti kom-
menttien siséllosta koulutusta ja avattava kommentit niin, ettéd ne ovat tarpeeksi
selvia kayttajille. Vakioidut kommentit on tallennettava yhdessa muiden talouden
ohjeiden kanssa Sharepointiin ja niiden on oltava ajantasalla. Yhteisten talouden-
ohjeiden viemisen suunnittelu Sharepointiin on jo aloitettu. Suunnitteluvaiheessa
on dokumentoitava, kuka/ketk& huolehtii/huolehtivat, ettd ohjeet ovat ajantasai-
sia. Kommenttien kehitysty6hon on otettava mukaan hallintoyksikdiden edustajat
ja esimiesten on tiedostettava erilaisten ohjeiden merkitys seka niiden noudatta-
minen hyédyntadminen ja otettava huomioon esim. henkiléiden suoritusarviointia

tehtdessa.

Erillinen kehittamisprojekti on Palkeiden ja Puolustusvoimien palvelukeskuksen
valilla kaytettavat kommentit kuten myos Puolustusvoimien palvelukeskuksen ja
hallintoyksikdiden sisdiset kommentit. Kaikkiin edelld mainittuihin vakioitujen
kommenttien jatkokehitystarpeisiin on otettava mukaan kommentteja kayttavat
henkil6t.

Todenndakoista on, ettd kommenttien tarve on pysyva, vaikka ohjelmistorobotii-
kalla ja ohjelmistojen kehittdmisella saadaan automatisoitua myds laskujen kasit-
telyd. Uskon, etta tulevaisuudessa osan talla hetkella manuaalisesti kirjoitetta-
vista kommenteista tekee robotti. Lyyti ja Vankari (Puolustusvoimien
ohjelmistorobotit) tarkastavat puuttuvat tiedot, kun niille kerrotaan tarkat toimin-
taohjeet, mita niiden tulee tarkastaa. Mydskin tata tyota ajatellen vakioitujen kom-

menttien kirjoittaminen on osa tulevaisuuden ty6ta.

Jokaisen Puolustusvoimissa tyoskentelevan henkilon kanssa kaydaan suoritus-
arviointi oman esimiehen kanssa. Suoritusarviointipohja on kaikille sama. Suori-

tusarvioinnissa on kohta, jossa arvioidaan mm. ohjeiden noudattamista. llokseni
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omalla sektorillani sektorin johtaja kaydessaan lapi suoritusarvioinnin kyseista
kohtaa, mainitsi myds vakioidut kommentit muiden ohjeiden lisaksi. Toivottavasti
jokainen esimies, joka suoritusarvointeja tekee, miettii kyseisessa kohdassa
kaikki ne ohjeet, joita tulee noudattaa tyossa ja pyrkii etsimaéan tiedon, kuinka
ohjeita noudatetaan. Uskoisin tAman vaikuttavan myos ohjeiden noudattamiseen,

koska suoritusarviointi vaikuttaa suoraan palkkaukseen.

Prosessin suunnittelu ja suorituskyvyn parantamisen tyypilliseksi piirteeksi on
mainittu jatkuva kehittdminen sidosryhmien tarpeiden nakdkulmasta (Laamanen
2005, 210). Jatkuva vuorovaikutteinen toiminta sidosryhmien, esim. Palkeiden ja
hallintoyksik6iden kanssa antaa tyokaluja prosessien kehittamiselle. Yhtena jat-
kotutkimuksen aiheena prosessin kehittamisen osalta ovat palvelukeskusten toi-
mittajasuhteet. Puolustusvoimien palvelukeskus on riippuvainen Palkeiden toi-
minnasta laskujen reitityksessa. Toimittajasuhteiden prosessin kehittdmisessa
tulisi miettid, kuinka saada tehokkaammaksi palvelun parempi oikea aikaisuus ja
korkeampi laatu. Kuinka henkilostéresurssit saataisiin kohdennettua erityisesti
ruuhka-aikoina riittaviksi ja voidaanko viestinnan kehittamisella palvelukeskusten
valilla saada aikaan prosessin lapimenoajan lyheneminen ja sita kautta myds laa-

dun ja joustavuuden lisaantyminen.
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Puolustusvoimien palvelukeskuksen organisaatiokaavio (HO533 Puolus-
tusvoimien palvelukeskuksen tydjarjestys 2019).
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Ostolaskujen kasittelyn prosessikuva (Sevén 2019, Puolustusvoimien pal-

velukeskus, yleisesittely).
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Hei,

suoritan Karelia-ammattikorkeakoulussa Johtamisen ja Liiketoimintaosaamisen
koulutusohjelmassa ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa (Tradenomi YAMK).
Toimin Puolustusvoimien palvelukeskuksessa palveluesimiehend menojen- ja tu-
lojen kasittelypalvelusektorilla ja teen opinnaytetyotani vakioitujen kommenttien
vaikutuksesta ostolaskujen kasittelyyn. Kehittamistehtavalle on myonnetty tutki-
muslupa AN5831.

Vuoden 2016 lopussa Paaesikunnan suunnitteluosasto antoi kaskyn AM2385,
"Puolustusvoimien menojen kasittelyn hyvia kaytantoja”, jossa PVPALVK velvoi-
tetaan laajentamaan ostolaskuilla kaytettavia vakioituja kommentteja myés PV:n
hallintoyksik6issa. Kommentit k&siteltiin huhtikuussa 2017 Tuusulassa pidetyssa
Taloustoimialaseminaarissa, jossa talous- ja hankintasihteerit saivat vaikuttaa
kommenttien sisaltéon ennakkotehtavassa seka Taloustoimialaseminaarissa pi-
detyssa ryhmatyossd. Kommentit otettiin kayttoon 19.9.2017 asiakirjalla
AN15350. Kommenttien tarkoitus on helpottaa ostolaskujen kasittelya siten, etta
kommentit ohjaavat laskua kasittelevaa henkil6a oikean toimintatavan valitsemi-
sessa ko. laskun kohdalla, koska kommentit kertovat eri vaihtoehdot, kuinka ky-

seisessa tilanteessa voi toimia.

Vastauksesi on tarke& yhteisen toimintamme kehittdmiseksi: vastaamalla kyse-
lyyn, voimme yhdessa kehittdd kommentteja niin, ettéa ne palvelevat mahdollisim-
man hyvin niitd henkildita, jotka tydssaan ostolaskujen kasittelyssa tarvitsevat
kommentteja paivittain. Vastaaminen ei vie kauan. Kiitos jo etukéteen vastauk-
sistasi. Kyselyyn vastaaminen tapahtuu nimettdmana. Vastaathan kyselyyn
11.06.2018 mennessa.

Opinnaytetyotani ohjaa PVPALVK:sta tarkastaja, KTM Piia Hassinen ja Karelia-

ammattikorkeakoulusta lehtori, KTM, KLT-kirjanpitaja Paivi Kosonen.
Webropol -kyselyyn paaset seuraavasta linkista.
Ystavallisin terveisin,

Ritva Myller
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Kysely: Helpottaako vakioitujen kommenttien kayttddnotto ostolaskujen ka-

sittelya?

Taustakysymykset:

1. k&

e Alle 30
e 31-40
e 41-50
e 51-60
e YIi60

2. Sukupuoli
e Mies

e Nainen

3. Tehtavanimike
e Taloussihteeri
e Hankintasihteeri

e Kaupallinen sihteeri

4. Missatybskentelet?

e Maavoimat

e Merivoimat

¢ lImavoimat

o PAaéesikunta ja alaiset laitokset

¢ Puolustusvoimien logistiikkalaitos
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Kommenttien kayttéonotto:

5. Pystyitk6 mielestasi vaikuttamaan riittdvasti kommenttien sisaltéoén
ennen kommenttien kayttéonottoa?

e Kylla

e En

6. Jos vastasit kohtaan 5 kieltavasti kerro, mitd olisit toivonut lisaa.

7. Saitko kommenttien kaytdsta riittavasti tietoa kommenttien k&yttoon-
oton yhteydessa?

e Kylla

e En

8. Jos vastasit kohtaan 7 kieltavasti, kerro mita tietoa jait kaipaamaan.

Kommenttien kaytettavyys:

9. Kaytatko vakioituja kommentteja aina, kun se on mahdollista?
° Kyllé
e En

10.Jos vastasit kohtaan 9 En, kerro syy miksi.

11.Kaytettavat kommentit oli tarkoitus luoda mahdollisimman lyhyiksi, infor-
matiivisiksi, ymmarrettaviksi. Kommenttien tarkoituksena on ohjata laskua

kasittelevaa henkildva niin, ettd kommentti kertoo eri vaihtoehdot, kuinka



Liite 3 4(6)
Puolustusvoimien hallintoyksikoille lahetetty kyselylomake ja sen saate

ko. tilanteessa voi toimia. Lisdksi kommenttien vakioimisella pyritaan sii-
hen, etta arkistossa olevilla laskuilla kommentit ovat asiallisia, eivatka ne
kyseenalaista Puolustusvoimien hyvaa hallintotapaa tai heikenné Puolus-

tusvoimien julkisuuskuvaa ulkopuolisen tarkastelijan nakdkulmasta.

Kerro, miten em. tavoitteet tayttyivat laadituissa kommenteissa.

12. Onko kaytettavia kommentteja
e Tarpeeksi
e Liian vahan

e Liikaa

13.Jos vastasit kohtaan 11 Liian vahan, kirjoita mita kommentteja mie-

lestasi tarvitaan lisaa.

14.Jos vastasit kohtaan 12 Liikaa, kirjoita mitkd kommentit voi mieles-

tasi poistaa ja miksi.

15.Koetko vakioitujen kommenttien helpottavan ostolaskujen kasitte-
lya?
° Kylla

e En
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16.Jos vastasit kohtaan 15 Kylla, kerro milla tavalla kommentit helpotta-

vat omaa tyotasi ostolaskujen kasittelyssa.

17.Jos vastasit kohtaan 15 Ei, kerro mika tekee kommenttien kaytosta

hankalaa.

Kommenttien kehittaminen:

18. Miten kehittaisit kommentteja niin, ettd ne helpottaisivat ostolaskujen
kasittelyd enemman? Kerro myds, jos kommentit ovat hyvia sellaisina

kuin ne nyt ovat.

19.Tiedatko, minne kommenttien paivitystarpeet hallintoyksikoista tulee

toimittaa?
e En
° Kyllé

20.Mikéa olisi hyva véaline jakaa paivitetyt kommentit hallintoyksikoihin?
e Sahkopostilla
e Asiakirjalla

e Jokin muu tapa, mika?
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21. Vapaa sana. Milla muilla tavoin tydsi ostolaskujen kasittelyssa hel-

pottuisi vakioitujen kommenttien avulla?

Kiitos vastauksistasi@)
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Hei,

Suoritan Karelia ammattikorkeakoulussa Johtamisen ja Liiketoimintaosaamisen
koulutusohjelmassa ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa (Tradenomi YAMK) ja
teen opinnaytety6tani vakioitujen kommenttien vaikutuksesta ostolaskujen kasit-

telyyn. Kehittamistehtavalle on myonnetty tutkimuslupa AN5831.

Vuoden 2016 lopussa P&&esikunnan suunnitteluosasto antoi kdskyn AM2385,
Puolustusvoimien menojen kasittelyn hyvia kaytantoja, jossa Puolustusvoimien
palvelukeskus velvoitetaan laajentamaan ostolaskuilla kaytettévia vakioituja
kommentteja kaytettaviksi myods Puolustusvoimien hallintoyksikdissd. Kommentit
otettiin kayttoon 14.09.2017 asiakirjalla AN15350. Asiakirjan mukaan komment-
tien tarkoituksena on mm. helpottaa PVPALVK:n ja hallintoyksikéiden valista
viestintaa seka vahentaa tulkintavirheita. Lisaksi vakioitujen kommenttien on tar-
koitus helpottaa ostolaskujen k&sittelya siten, ettd kommentit ohjaavat laskua ké&-
sittelevad henkil6d oikean toimintatavan valitsemisessa ko. laskun kohdalla,
koska kommentit kertovat eri vaihtoehdot, kuinka kyseisessa tilanteessa toimi-

taan.

Puolustusvoimien palvelukeskuksen taloussihteereille toteutetaan teemahaastat-
telu vakioitujen kommenttien kaytettavyydesta seka niita koskevista kehitysehdo-
tuksista. Ryhmia on nelja. Osallistumisesi haastatteluun on tarkeaa yhteisen toi-
mintamme kehittamiseksi: kertomalla haastattelussa omat kehitysehdotuksesi ja
mielipiteesi nyt kaytdssa olevista kommenteista, voimme yhdessa kehittd& kom-
mentteja niin, etté ne palvelevat mahdollisimman hyvin niitd henkildita, jotka tyos-
saan tarvitsevat kommentteja paivittdin. Haastattelu kest&é noin tunnin. Osal-

listumisesi haastatteluun on vapaaehtoista.

Haastattelu toteutetaan teemahaastatteluna. Alla on haastattelun runko. Haas-
tattelu nauhoitetaan, mutta yksittaisten henkil6iden mielipiteet eivat tule tutkimuk-

sessa esille.

Opinnaytetyotani ohjaa tarkastaja, KTM Piia Hassinen Puolustusvoimien palve-
lukeskuksesta ja lehtori, KTM, KLT-kirjanpitdja Paivi Kosonen Karelia-ammatti-

korkeakoulusta.
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Haastattelurunko:

Kommenttien kaytto:

Kaytettavat kommentit oli tarkoitus luoda mahdollisimman lyhyiksi, infor-
matiivisiksi seka ymmarrettaviksi. Kommenttien tarkoituksena on ohjata
laskua kasittelevaa henkilda niin, ettd kommentti kertoo eri vaihtoehdot,
kuinka ko. tilanteessa voi toimia. Lisaksi kommenttien vakioimisella pyri-
ta&n siihen, etté arkistossa olevilla laskuilla kommentit ovat asiallisia, ei-
vatkéa ne kyseenalaista Puolustusvoimien hyvaa hallintotapaa tai heikenna
Puolustusvoimien julkisuuskuvaa ulkopuolisen tarkastelijan néakdkul-

masta.

Kerro kokemuksistasi kommenttien kayttodon liittyen.

Kerro millaisia kehitysideoita sinulla on kommenttien kehittamiseksi.
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Kehitettava
asia

Havaittu ongelma

Kehityssuunnitelma

Vaikuttavuus

Kommenttien
kieli ja sisaltd

Kommentit ovat liian
pitkid, oikean kom-
mentin etsimiseen
menee liilan kauan,
ne ovat kieliasultaan
kapulakielisia eik&
kommenttien ammat-
tikielesta ymmarreta,
mita ne tarkoittavat.

Kommentit on laadittava ly-
hyemmiksi seka kieliasul-
taan sellaisiksi, ettd henkilot
ymmartavat kommentin si-
sallén. Oikea kommentti on
voitava hakea hakutoimin-
nolla ja hakutoiminnon
kayttd on ohjeistettava kom-
mentti asiakirjan alussa,
jossa on muutakin ohjeis-
tusta.

Ostolaskuja kasittelevat henkil6t
kayttavat samaa kielta kasitellesséén
ostolaskuja ja samalla tapahtuu oppi-
mista. Oikea kommentti |0ytyy haku-
toiminnolla ja myds tama lisaa kom-
menttien kayttdmukavuutta ja
nopeuttaa etsimistd. Kommenttien ly-
hentdminen helpottaa kommenttien
luettavuutta varsinkin niissa tilan-
teissa, joissa joudutaan laittamaan
useampi kommentti perakkain.

Vuorovaikutus ja
oppiminen

Kommenttien kayt-
téonottovaiheessa
vuorovaikutusta olisi
taytynyt olla enem-
man. Kommenttien
sisaltoa olisi pitanyt
avata huomattavasti
paremmin seka jar-
jestaa koulutuksia.

Ihmisten on vaikea
oppia pois vanhoista
kaytannoista. Osa
jopa vastustaa uuden
oppimista ja kehitta-
mista.

Kun kommentteja kehite-
taan, opinnaytetyon tutki-
mustulokset on kerrottava
kommentteja kayttaville
henkildille. Kehittamistyo-
hon on osallistuttava jokai-
sesta puolustushaarasta
henkil6ité seka lisaksi ta-
loussihteereitd Puolustus-
voimien palvelukeskuk-
sesta. Kommentit k&ydaan
l&pi ja ne muokataan kaytta-
jaystavallisimmiksi. Taman
jalkeen kommentit jalkaute-
taan ja niista pidetaan tarvit-
tava maara VTC -koulutuk-
sia. Henkilot, jotka ovat
osallistuneet kommenttien
kehittamistyéhon, voivat toi-
mia omissa hallintoyksikois-
saan/puolustushaaroissaan
yhteyshenkil6ita komment-
tien osalta ja valittdd kom-
menttien muutospyynnot
Puolustusvoimien palvelu-
keskukseen.

Ryhmaan vaikuttaessa taytyy ensin
saada ryhman yksilét vakuuttuneiksi
muutoksesta ja pystyd muuttamaan
heidan kaytostaan. KehittAmistydssa
edustus vahintaan kaikista puolus-
tushaaroista antaa hedelmallisen
maaperan vuorovaikutuksen onnistu-
mille, koska kehitystydssa olevat ih-
miset voivat helpommin vaikuttaa
oman ryhmansa jaseniin kuin Puo-
lustusvoimien palvelukeskuksesta tai
Paéesikunnasta tullut ohje. Kun kom-
mentit saadaan jalkautettua kehitet-
tyina hallintoyksikdihin ja henkilot al-
kavat kayttaa niita, on tapahtunut
syva- oppimista. Tama vaatii kuiten-
kin pitkan ajan.

Koulutukset madaltavat osaltaan
kynnysta kayttaa kommentteja,
koska pelko siita, etta kayttaa vaaraa
kommenttia, vahenee.

Viestintdkanava

Asiakirjalla ja sen li-
saksi séhkopostilla
annetut vakioidut
kommentit eivat ta-
voittaneet kaikkia
henkiloita ja sdhko-
posti koettiin osin
hankalaksi siind mie-
lessa, etta tarkeéat
viestit haviavat vies-
tien tulvaan.

Puolustusvoimilla on omat
maaritellyt kanavat, joilla
ohjeet jaetaan ja tata ei voi
ohittaa. Kuitenkin ohjeet,
joita kaikki samaa tyota te-
kevat tarvitsevat, tulee olla
samassa paikassa, jonka
kaikki tietavat ja johon kai-
killa on péaéasy. Ostolaskujen
litteet seka pysyvaistilidinti-
taulukot tallennetaan jo nyt

Organisaation ohjeistus ohjeiden an-
tamisesta sailyy ennallaan, mutta
Puolustusvoimien palvelukeskus ot-
taa vastuun siita, etta heidan kaut-
taan lahtenyt ohjeistus I6ytyy yh-
desté paikasta ajantasaisena, jossa
se on kaikkien kaytettavissa saman-
laisena. Samaan paikkaan tallenne-
taan myds koko puolustusvoimata-
soinen talouden ohjeistus, joka on
tullut Paaesikunnasta.
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Sharepointiin ja hallintoyksi-
kot ovat tottuneet kaytta-
maan sita. Sharepointiin on
mahdollisuus tallentaa
myds vakioidut kommentit
seké niiden paivityspyynto-
taulukko. Samassa pai-
kassa tulee olla myos kaikki
Puolustusvoimien palvelu-
keskuksesta lahteva ohjeis-
tus ajantasaisena. Hen-
kilo(t), joka/jotka
vastaa/vastaavat ohjeiden
ajantasaisuudesta, on ni-
mettava.

Muutosvastarinta

Kommentteja ei kay-
teta.

Kommenttien kehittamis-
tyon jalkeen kommentit jal-
kautetaan uudelleen osto-
laskuja kasitteleville
henkildille VTC:lla tapahtu-
vissa tilaisuuksissa. Tilai-
suudessa kerrotaan tutki-
mustulokset ja syyt, miksi
vakioituja kommentteja tu-
lee kayttaa seka kaydaan
kommentit lapi. Osallistujille
tulee olla selvaa, ettei kyse
ole heidan muuttamisestaan
vaan pyrkiminen yhteisiin
tydskentelytapoihin. Jokai-
nen voi ottaa kayttéonsa
omana listauksenaan ne
kommentit, joita h&n eniten
tarvitsee ja kayttaa vapaata
kommentointia silloin, kun
vakioitua kommenttia ei ole.

Organisaatiossa tapahtuneiden muu-
tosten vuoksi ei jokainen henkild voi
toimia, miten itse haluaa. Yhteiset
toimintatavat ovat tarkeita joustavan
toiminnan takaamiseksi. Kun ihmiset
tietavat, miksi vakioidut kommentit
on luotu ja mita niiden kayttamatta
jattdmisestéa seuraa, muutosvasta-
rinta yleensa pienenee. Lisdksi heille
jaéd myts omaa paatanta valtaa asi-
oissa. Huomioimalla muutosvasta-
rinta etukateen mm. vuorovaikutuk-
sellisella viestinnalla seka olemalla
rehellinen, sujuu kehittdmistyo jat-
kossa helpommin.




