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Opinnaytetydssa tutkittin Espoon kaupungin Talouspalveluiden tarjpaman keskitetyn
tilauspalvelun kayttoonottoprosessia ostoasiantuntijan nakdkulmasta. Kehittamishank-
keen tavoitteena oli I0yt&d& konkreettinen mittari, jolla mitataan ostoasiantuntijan tyon
suorituskykya keskitetyn tilauspalvelun kayttéonottovaiheissa.

Tietoperustassa kasiteltiin julkisen sektorin digitalisointia ja digitalisaation etenemista
organisaatioissa sekad Lean-menetelmien hyddyntamista niin prosessien kuin asian-
tuntijatyon mittaamisessa. Kehittamiskohdetta tutkittiin kayttaen toiminta- ja konstruk-
tiivisen tutkimuksen menetelmia. Keskitetyn tilauspalvelun kayttédnottovaihe kuvattiin
Blueprinting-menetelmalla ja tahan kuvaukseen luotiin konkreettinen lapimenoa ku-
vaava mittari. Benchmarking-kyselylla kerattiin tietoa asiantuntijatydn mittareista ja
tietoa siitd, miten niita kaytettiin tyon kehittamissa.

Tulokset osoittavat, ettéd tydympariston muutoksiin on varauduttava julkisella sektorilla
ja kohdeorganisaatiossa Talouspalveluissa tytntekijoiden osaamisen ja tieto/taidon
kartuttamisella. Yrityksen ja organisaation tavoitteet kommunikoidaan selke&sti, ettéa
johto ja tyontekijat osaavat kehittda omaa ty6tdadn ja suoristustaan niitd mittaavilla mit-
tareilla ja tuloksilla. Tulokset osoittavat myos, etta tyota taytyy kehittda jatkuvasti, jotta
voidaan vastaanottaa digitalisaation tuomat hyddyt. Tyon kehittdmiseen on annettava
ja varattava aikaa tydntekijoille, etta tydn kehittdminen on jatkuvaa ja se tulee osaksi
arkea. Kohdeorganisaation on hyva jatkaa Lean-menetelmien laajempaa kayttdéa pro-
sessien ja oman ty6n kehittdmisessa.
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Abstract

The study examined the process of implementing the central ordering service pro-
vided by the City of Espoo's Financial Services from the perspective of a purchasing
expert. The aim of the development project was to find a concrete way to measure the
quality of the work of a purchasing expert during the deployment a centralized order-
ing service.

The research framework covered the digitization of the public sector and the progress
of digitalization in organizations and the use of Lean methods to measure both pro-
cesses and expert work. The work processes of a purchasing expert were developed
using the methods of functional and constructivist research. The implementation
phase of the centralized subscription service was described using the Blueprinting
method and a concrete curve metric was created for this description. Benchmarking
gathered information on expert work metrics and how they were used to develop their
work.

The results showed that the public sector and the case organization need to prepare
for changes affecting working environments by improving employees’ skills and
knowhow. The goals of the organization need to be communicated clearly so that the
management and employees can develop their work and based on related metrics.
The results also showed that work needs to be continuously developed in order to re-
ceive the benefits of digitalization. Employees must be given enough time to develop
their work so that it is continuous and becomes a routine. The case organization
should continue using Lean methods in developing its processes and work.
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1 JOHDANTO
1.1 Kehittamishankkeen tausta ja tavoitteet

Espoon kaupunki edistaé ja selvittda parhaillaan, miten julkisen sektorin palveluita voi-
daan digitalisoida ja saada entista tehokkaammin asiakkaiden ulottuville. Kehitysohjelmien
avulla organisoidaan ja ohjataan kehittamistydta Espoon kaupungin strategian eli Espoo-
tarinan linjaamien tavoitteiden toteuttamiseksi. Kaupunginhallitus hyvaksyi ohjelmasuunni-
telmat 12.2.2018, jolloin ohjelmien toteuttaminen projekteina ja toimenpiteind kaynnistyi.
(Espoon kaupunki 2020.)

Taman kehittamishankkeen tarkoituksena on tukea Espoon kaupungin tietojarjestelma-
uudistusta ja kehittdd keskitettya tilauspalvelua erityisesti Talouspalvelujen osalta. Keski-
tetty tilauspalvelu on luotu ensisijaisesti palvelemaan sisaisia asiakkaita eri toimialoilla.
Samalla se vapauttaa kaupungin tyontekijoille aikaa tehda perustehtavaansa. Kehittamis-
hankkeen tavoitteena on l6ytaa konkreettinen mittari, jolla voidaan mitata talouspalvelujen
asiantuntijatyota keskitetyn tilauspalvelun kayttéonottovaiheessa. Talla hetkella tyolle ei
ole olemassa mittareita. Tavoitteena on myds kuvata taloushallinnon asiantuntijatydn pal-
veluprosessi. Liséksi kehittdmishankkeessa tutkitaan taloushallinnon projektien lapimeno-

aikaa keskitetyn tilauspalvelun kayttdonottovaiheessa.

Kehittamishankkeen avulla Talouspalvelujen asiantuntijatydlle ja sen kestolle saadaan li-
saa nakyvyytta, mika tarkoittaa, etta jatkossa voidaan seurata entista paremmin asiantun-
tijoiden tydn maaraa, kestoa ja lapimenoaikaa. Loydettyja mittareita on myéhemmin mah-
dollista mallintaa ja ottaa laajemmin kayttéon yksikon tydntekijoiden projektien lapimeno-

aikojen seurannassa.

Lean-johtamismallissa tydntekijoiden tehtavana on parantaa tyéta ja esimiehen teh-
tavana on kehittaa ihnmisia. Jatkuva parantaminen tarkoittaa, etta kaikkia prosesseja

parannetaan joka paiva. (Rother, 2010.)

Kehittamishankkeen tarkoituksena on toteuttaa organisaation tavoitetta kehittaa tyota ja
saada tyon tulokset nékyviksi. Julkisen sektorin toiminnan digitalisoinnista ja tyéymparis-
ton muutoksesta on tehty tutkimuksia, joissa digitalisoinnin tilanteen kuvataan olevan alku-
vaiheessa. VST on vuonna 2017 julkaisemassaan Julkishallinnon digitalisaatio -tuottavuus
ja hyotyjen mittaaminen -selvityksessé tuonut suosituksia julkishallinnon toimenpiteista ja
seka -mittareiden hyo6tyjen mittaamiseen. Suosituksissa painotettiin asenteiden muuttami-
seen digitalisoinnille ja sen tuomille muutoksille myoénteisiksi, jolloin yhteisty0 ja n&kyvyys

tukevat digitalisaation toimenpiteita.



Ajankohdallisesti kehittamishankeen kohde, kehittaa mittari asiantuntijatydhon, on erin-
omainen. Talouspalveluiden esimiehet ja osa henkilostda suorittavat Digitaalisen talous-
hallinnon kurssia kevaalla 2020, jossa kehitetaan Keskitetyn tilauspalvelun mittareita, joilla
kuvataan tilausmaarien kehitysta paiva- ja kuukausitasoisesti, ruuhka-aikoja ja prosessin

lapimenoaikoja eri prosessin vaiheissa.

Kehittamiskohteena on Keskitetyn tilauspalvelun kayttbonottoprosessi, josta tutkitaan laa-
dullisin menetelmien, miten palvelua voidaan kehittd& tehokkaammaksi, 16ytaé siella ole-
vat pullonkaulat ja I0ytaa menetelmia jatkokehittaa palvelun prosesseja ja luoda sille toimi-

via mittareita tukemana asiantuntijoiden ja esimiesten tyota.

Keskitetty tilauspalvelu on suunniteltu asiakaslahtdisesti ja palvelumallia tarjotaan kaikille
toimialoille. Palvelun kayttéonottoprosessi, jossa ei ole digitalisoitavia osa-alueita vaan
siitd muodostuva data halutaan hyddyntaa ja silla mitataan palvelun l[apimenoaikaa. Kayt-
téonottoprosessi tullaan kuvaamaan prosessianalyysi (blueprinting)-menetelmalla, jossa

voidaan kuvantaa lapimenoaikaa mittaavat prosessin osa-alueet.

Lean-ajattelu on edennyt hitaasti asiantuntijaorganisaatioissa, vaikka niin yksityinen ja jul-
kinen sektori hyddyntad Lean-menetelmia omien prosessien kehittamisessa ja loytaa kei-
noja turhan tyon vahentamiselle. Lean on perinteisesti ajateltu toimivan vain tehtaissa eli

tuotannossa ja sita ei osattu tuoda palvelutuotantoon aikaisemmin. Kyseessa on kuitenkin

johtamisjarjestelmé, jota voidaan hyddyntaa palvelutuotannossa. (Torkkola 2018, 13.)

Tassa kehittamiskohteena on keskitetty tilauspalvelu, joka on luotu asiakkaan tarpeesta ja
jonka asiakas toivoo saavansa kayttoonsa mahdollisimman nopeasti. Lean-ajattelu antaa
tyokaluja ja menetelmié lahte& kehittdméaan tyota ja tydhon tarvittavia mittareita. Leania
voidaan hyddyntda prosessien kehittdmisessa, paallekkaisten tyttehtavien vahentami-
sessd, asiantuntijan tyénmittarien kehittamisessa, joilla pyritddn saavuttamaan tehok-
kaampi tapa tydskennella. Tavoite on saada esimiehelle reaaliaikaista tietoa projektien la-

pimenosta, tiedon perusteella voidaan johtaa ja hallinnoida resursseja paremmin.



1.2 Tutkimuskysymykset ja rajaukset

Kehittamishanke pyrkii vastaamaan, hankkeen tavoitteiden ja tietoperustan avulla muo-

dostettuun paatutkimuskysymykseen:

o Miten tilauspalvelun kehittdminen edistéa tietojarjestelmauudistusta ja digitalisaa-

tiota Espoon kaupungilla?
Paakysymykseen haetaan vastausta seuraavien alatutkimuskysymysten avulla:

e Mika merkitys digitalisaatiolla on julkisen hallinnon palveluiden kehittamisessa?
o Mita keskitetylla tilauspalvelulla tarkoitetaan?
¢ Minkalainen taloushallinnon palveluprosessi on?

¢ Miten asiantuntijatyota voidaan kehittaa ja mitata?

On haasteellista lahtea rajaamaan asiakasnakdkulmaa pois, kun kehittamiskohteena on
palvelu, joka tuotetaan asiakkaalle. Opinnaytetyd kuitenkin keskittyy etsiméén vastauksia,
kuinka nostaa Talouspalvelun keskitetty tilauspalvelu osaksi digitalisointia ja miten asian-
tuntija voi kehittdad prosessia entista suorituskykyisemmaksi ja tehostaa palvelun kayttoon-
oton lapimenoaikaa. Siksi opinnaytetyosta rajataan pois keskitetyn tilauspalvelun proses-
sivaiheet, joka kuvaa kuinka tilauspalvelu kulkee asiakkaan ndkokulmasta (Liite 2). Tutki-
muksessa keskitytdan keskitetyn tilauspalvelun kayttéonottoprosessiin ja siiné esitettyihin

prosessivaiheisiin, jotka ostoasiantuntija tekee yhteistydssa asiakkaiden kanssa.

Datan maara kasvaa koko ajan ja sen saaminen osaksi organisaation informaation luo-
mista on myds kokonaisuus, jota ei lahdetda avaamaan opinnaytetydssa. Tilaamisen ja 0s-
tolaskudatan keraaminen on haasteellista, johtuen Talouspalveluiden kaytdssa olevasta
vanhasta toiminnanohjausjarjestelmastéa Oracle EBS ERP:st4, josta ei saada tilausdatasta
reaaliaikaista tietoa. Tilaamisen liittyvaa dataa kerryttdd usea tilausjarjestelma, joita ei ole

kaikki integroitu samaan jarjestelmaan eika tietoa saada yhteisesta datavarastosta.

Se tieto, mitd saadaan keréttya, muodostaa yhden tarkeimmista kaupungintasoisista mit-
tareista. Digitalisointiasteen seuranta on Espoon kaupungin tasoinen mittari, jota seura-
taan kuukausittain. Data, jota kdytetd&n tuottamaan digitalisointiasteen luvut, on rikastet-
tua dataa, jota kerataan Oracle EBS ERP - toiminnanohjausjarjestelmasta ja tilausjarjes-
telmista. Datasta saatavasta tiedosta muodostetaan digitalisointiaste, joka kertoo kuinka
paljon laskuja, on saatu pois manuaalisesta k&sittelysta. Digitalisointiasteen nostaminen
on Talouspalveluiden ostot-vastuualueen yksi tavoitteista eli nostaa digitalisointiaste ny-

kyisesta 53 prosentista 57 prosenttiin vuonna 2022.



1.3 Kehittdmismenetelmat

Yrityksissa ja organisaatioissa tehtavan kehittamistyén merkitys kasvaa nopeasti. Ympa-
réiva maailma muuttuu nopeammin ja yritysten menestyminen riippuu siitd, miten yritykset
pystyvat olemaan kehityksessa mukana. Parhaiten menestyvét ne, jotka pystyvat viemaan
kehitysta eteenpain eli toimimaan itse kehityksen moottoreina (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2009, 13.)

Kehittamiskohteena on kehittaa tilauspalvelun kayttédnottoprosessia ja luoda tahan asian-
tuntijan tydta mittaava mittari, jolla voidaan seurata ja analysoida tyon kestoa, laatua, te-
hokkuutta ja suorituskykya. Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jossa yhdessa
tyontekijoiden kanssa pyritdan ratkaisemaan kaytannén ongelma nykyisessa tavassa
tehda tyota. Konstruktiivisen tutkimusmenetelman avulla kuvataan tuotos eli mittari, jolla
pyritdan loytamaan kaytannonlaheiseen ongelmaan uusi ratkaisu ja taméan tueksi tarvitaan
olemassa olevaan tietoa ja uutta empiirista eli kaytannosta kerattavaa tietoa (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 65). Kehittdmiskohteen tavoite on ratkaista kaytannon tyéhoén
liittyva ongelma ja tehostaa nykyista prosessia. Konstruktiivisella tutkimuksella ei ole tar-
koitus luoda uusia innovaatioita, vaan tarkoituksena on saada parannettua olemassa ole-
vaa prosessin lapimenoaikaa tutkimalla kaytannon ongelmaa ja sitoa ratkaisu teoreetti-

seen tietoon.

Toimintatutkimuksella paastaan tyon kehittamisessa tavoitteeseen, jolla parannetaan
kommunikaatiota ja tehdaan tyon kestoa nakyvammaksi. Kehittamiseen osallistutetaan
henkildita organisaatiosta ja kehittamistehtava on tullut talouspalveluesimiehen toiveesta,
joka on antanut omat nakemyksen ja tarpeensa kehityskohteelle. Talouspalveluista kehit-
tamiseen osallistuu kaksi ostoasiantuntijaa ja taloushallintoasiantuntija. Osallistuttamalla

saadaan kehittdmiskohteelle tyontekijan nakokulma.

Koska kehittamiskohteen maarittelyyn ja selvittamiseen osallistuu pieni ryhma, tutkimuk-
sen menetelmat ovat aivoriihi (Brainstorming), ryhméakeskustelut ja prosessianalyysi eli
blueprinting, jonka avulla voidaan kehitt&d& prosessin eri vaiheita ja tutkia, mitk& ovat pro-
sessin kriittiset vaiheet ja missa esiintyvat mahdolliset pullonkaulat tai turhaa ty6ta tuotta-
vat kohdat. Kayttoonottoprosessi kuvataan blueprinting-prosessianalyysilla, jolla kuvataan
yksityiskohtaisesti prosessin eteneminen ja prosessiin osallistuvien roolit kuten asiakkaat
ja talouspalveluiden henkil6t, jotka osallistuvat palvelun luomiseen ja palvelussa tapahtu-

vat tehtavat.

Benchmarking-kyselylla verrataan kehittdmiskohteen tavoitteita asiantuntijatyén mittaami-

selle yksityisen sektorin asiantuntijaorganisaatiossa kaytettaviin mittareihin.



Benchmarking-kyselyn avulla kartoitetaan toisen toimialan kayttamia tyén mittareita ja py-

ritdan ottamaan niista parhain tieto omaan kehittdmiskohteen ratkaisuun. Tata vertailukoh-

detta voidaan hyddyntaa oman kehittamiskohteen jatkokehittamisvaiheissa. Tutkimukselli-

sen kehittamistyon prosessi kuvattuna alla, kuva 1.
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Kuvio 1. Tutkimuksellisen kehittamistyén prosessi (mukaillen Ojasalo ym. 2009)



2 KOHDEORGANISAATION ESITTELY

2.1 Espoon kaupunki

Espoo on Suomen toiseksi suurin kaupunki. Sen erityispiirteena on viiteen eri keskukseen
jakautuva kaupunkirakenne, jossa yhdistyvét urbaani, pientalovaltainen ja maaseutumai-
nen asuminen. Kaupunkikeskukset ovat Espoon keskus, Espoonlahti, Leppavaara, Matin-
kyla ja Tapiola. Asukkaita on 281 742. (Espoon kaupunki 2018.)

Espoon kaupungin henkiloston maara on 14 319 (31.10.2018). Espoon kaupungin hallin-
nollinen organisaatio muodostuu konsernihallinnosta ja kolmesta toimialasta: terveys- ja
sosiaalitoimesta, sivistystoimesta seka teknisesta- ja ymparistétoimesta. Naitéa ohjaa ja
valvoo luottamuselimistd koostuva paatoksenteko-organisaatio: valtuusto, kaupunginhalli-

tus seka lautakunnat ja johtokunnat.
2.2 Espoo-tarina ja strategiaperusta

Espoo-tarina on Espoon kaupungin strategia vuoteen 2021. Se suuntaa kaupungin toimin-
taa entistd selkedammin yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Kaupungin talousarvio ja
taloussuunnitelma johdetaan Espoo-tarinasta. Jokainen toimiala ja sen yksikot suunnitte-
levat omat tarinansa Espoo-tarinasta ja yhteisista valtuustokauden tavoitteista. Espoon ar-
vot kuvastavat tavoitteita, joilla luodaan kaupungista asukas- ja asiakaslahtdinen, vastuul-

linen edelldk&vija ja oikeudenmukainen kaupunki.

Valtuuston asettamat valtuustokauden 2017-2021 paamaarista, tavoitteista ja toimenpi-
teistd johdetaan vuosittain kaupungin ja toimialojen tulostavoitteet ja niille maaritellaan
tasmalliset mittarit. Mittarit esitellaan vuosittain talousarvion yhteydessa. Toimenpiteita

taydennetaan ja tarkennetaan valtuustokauden aikana.

Esille nousee taloutta, henkildstda ja johtamista koskevan paamaaran, joka sanoitetaan
seuraavasti: osaavana ja uudistuskykyisena henkilosténa jarjestamme, tuotamme ja kehi-
tamme palveluja seka niiden laatua, kustannusvaikuttavuutta ja tuottavuutta. Taman paa-
maaran alla on tavoitteita, kuten esimerkiksi Espoon palvelut, jotka muotoillaan asiakasta
varten. Palvelua ja toimintaa kehitetaan Lean-menetelmalla, asiakastyytyvaisyytta seuran-
taan jatkuvasti ja palautteet kasitellaan yksikdissa. Toinen tavoite on kehittda palveluja di-
gitaalisesti ja olla alykkaan kaupungin ykkdskaupunki -City as a Service. (Espoon kau-
punki 2017.)



2.3 Talouspalvelut-vastuuyksikko

Espoon kaupungin Talouspalveluissa toteutettiin organisaatiomuutos maaliskuussa
vuonna 2019.Talouspalveluihin muodostettiin kolme vastuualuetta: myynti- ja kirjanpidon

vastuualue, toimitusketjuratkaisut-vastuualue ja ostot-vastuualue.

Talouspalvelut omistavat ostosta maksuun-prosessin, joka tarkoittaa, etté prosessin omis-
taja on prosessin toiminnasta, tuloksesta ja kehittamisesta vastuussa oleva toimija (JHS -
suositukset 2012). Talouspalveluissa on lahdetty kehittamaan tydymparistoa ja toimintata-
poja viimeisten kahden vuoden sisalla. Tana aikana on luotu uusi toimintamalli Ostot-vas-
tuualueella, jossa ostolaskunkasittelijdiden tyétehtavat ovat laajentuneet ostolaskujen ka-
sittelysté ja tehtavista (esikirjaus, tilidinti, asiatarkastus) myds tilausprosessin kehittami-
seen ja tilausjarjestelmien osaamiseen. Osa taloussihteereista on sitoutunut lisdGamaan
osaamistaan tilaamisesta ja siihen liittyvista tehtavistd, kuten tilausprosessin ymmartami-

nen, sopimusten ja niiden ehtojen ymmartaminen seka jatkuva tyon kehittdminen.

Ostot-vastuualueen tydtehtaviin kuuluu asiakaspalvelu, jossa tarjotaan asiakkaille tilaami-
seen ja ostolaskujen kasittelyyn liittyvd& ohjausta ja neuvontaa. Asiakkailla tarkoitetaan
Espoon kaupungin siséisia sidosryhmia, kuten yksikoiden tilaajat, laskun tarkistajat ja ul-
koisia sidosryhmia edustavat toimittajat. Talouspalveluissa toimitaan monella eri talous-
hallinnon alueella ja tietoa syntyy paljon. Taman tiedon yllapitdmiseen on luotu toimintata-
paohje, jossa yllapidetaan Ostot-vastuualueen tehtavat ja toimintatavat niin ostolaskujen
kasittelyyn kuin tilaamiseen liittyvissa asioissa. Taméan ohjeen yllapito kuuluu kaikille vas-

tuualueen tyontekijoille.

Espoon kaupungin Talouspalvelut vastuuyksikdssa tyoskentelee noin 90 henkilda. Tassa
opinnaytetydssa rajataan muut talouspalveluiden palvelut ja yksikot kehittémiskohteen ul-
kopuolelle. Kehittdmiskohteena oleva Keskitetty tilauspalvelu kuuluu ostot-vastuualueen

tarjoamiin palveluihin. Ostot-vastuualueella tyoskentelevia henkil6itd kuvataan nimikkeilla
taloussihteeri, ostoasiantuntija, taloushallintoasiantuntija ja talouspalveluesimies. Palvelu-
paallikkod vastaa vastuualueen toiminnan kehittdmista ja raportoinnista Talouspalveluiden

johtajalle.



Talouspalvelut -vastuuyksikko

Talouspalvelujen johtaja

Tuotannontuki

Ostot -vastuualue: Toimitusketjuratkaisut Myynnin ja kirfjanpidon
~vastuualue: -vastuualue:

Palvelupaallikko
Palvelupaillikkd Palvelupdillikkd

Taloushallintoasiantuntija
Suunnittelijat:

Taloushallintoasiantuntija:

Ostolaskut Tilaaminen

Kirjanpito Erityispalvelut
tiimi tiimi

Kuvio 2. Talouspalvelut-vastuuyksikké organisaation v. 2020 (Espoon kaupunki 2020)
2.4 Keskitetyn tilauspalvelun palvelukonsepti

Tassa osiossa kuvataan Keskitetyn tilauspalvelun prosessi ja avataan sitd kysymysta,
miksi tamé& palvelu on luotu ja mihin tarkoitukseen. Talouspalveluiden organisaatiouudis-
tus maaliskuussa 2019 mahdollisti tyontekijéiden uudelleen organisoinnin ja tyétehtavien
muutoksen. Talouspalveluiden Ostot vastuualueen visio, strategia ja tavoitteet ovat ku-
vattu ja niissé nousee voimakkaasti yhdeksi paatavoitteeksi tyon digitalisointi. Ostolasku-
jen kasittelyd on saatu automatisoitua kaytdssa olevaa toiminnanohjausjarjestelmaa kehit-
tamalla ja luomalla sinne tydnkulkuja automatisoivia toimintoja. Ostolaskuprosessin auto-

matisointi on kuvattu kuviossa 3.



Tydntekijat

Paivitys
ostoreskontraan

Taloushallimto Verkkolasku

Kuvio 3. Sahkoéinen ostolaskuprosessi, kun laskuun ei liity jarjestelmaan tallennettua ti-
lausta (Lahti & Salminen 2014)

Talouspalvelun ostot-vastuualueen johto on kuunnellut ja tavannut eri toimialojen johtoryh-
mi&, joita ovat sosiaali- ja terveyspalvelut (SOTET), sivistystoimi (SITO), konsernihallinnon
yksikkd (KOHA) ja tekniikan- ja ymparistétoimi (TYT). Naissa tapaamisissa toistui toive

saada omaa toimintaansa tehostettua ja saada aikaa tehda perustehtavaansa.

Talouspalvelut alkoivat kehittdmé&an uutta palvelu, joka tarjoaa tilausapua toimialojen yksi-
kdille. Palvelun kehittdminen alkoi maaliskuussa 2019 ja tyokaluiksi otetiin palvelumuotoi-
lun keinot, joilla kuvattiin asiakasprofiili, asiakasryhmaét, asiakaspolku ja haastateltiin toi-
mialan edustajia, kuinka he tekivat ostotilauksen toimittajalle. Naiden haastattelujen avulla
voitiin analysoida, mitka ovat ne osa-alueet, joissa tarvitaan apua tilaamisen luomisessa

sahkdisten tilausjarjestelmien kautta.

Palvelun kehittdmiseen ja operatiiviseen tekemiseen sitoutettiin tyontekijoisté ostot-vas-
tuualueelta kaksi ostoasiantuntijaa, palveluesimies ja tilaajan roolissa viisi taloussihteeria.
Palvelu nimettiin Keskitetyksi tilauspalveluksi, palvelusta tehtiin markkinointimateriaali,

jota hyddyntaen ostoasiantuntijat myyvat palvelua kentalla toimialojen yksikdille.

Ostoasiantuntijat ovat kehittaneet kayttbonottosuunnitelmaa ja selventaneet, mité asioita
on tehtava ja toteuduttava ja kenen toimesta, ennen kuin palvelu on koko laajuudessaan
kaytossa. Kayttoonottovaihe sisaltdd analysointivaiheen, jossa yksikkt saa analysoita-
vaksi ostolaskudataa, jossa on kerattyd dataa yksikon kustannuspaikoilta ja se sisaltaa
heidan ostonsa edelliselta vuodelta. Tam&n analysoinnin tarkoitus on saada kuva siita,

mitk& ostot halutaan ohjata tilauspalvelun kautta tilattavaksi.

Palveluun sitoutetaan asiakas siten, ettd he saavat nimeta yksikosta palvelua kayttavat
tilaajat ja hyvaksyjat. Naiden henkildiden tiedot kootaan Exceliin ja palvelun aloittamisesta
ja sisallésta sovitaan yhteisesti palvelukortissa, joka tehdaan yhteistyopalaverissa (Liite
1). Kayttoonoton jalkeen pidetdén seurantapalaverit asiakkaiden kanssa sovitusti tai tar-

peen mukaan. Keskitetyn tilauspalvelun piiriin kuuluu 16 toimialojen yksikk6a, jotka
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jakaantuvat tulosyksikoiksi, kuten Sivistystoimen Leppéavaaran paivakoti, jossa on 37 tu-
losyksikkda eli paivakotia. Palvelua on tarkoitus laajentaa lahes 20 yksikk66n vuoden
2020 aikana.

Keskitetty tilauspalvelu on yksi digitalisointikeino tilaamiseen ja ostolaskukasittelyyn Es-
poon kaupungilla. Muita keinoja ovat esimerkiksi uudet kilpailutukset, joissa méaaritellaan
tilaus- ja laskutusprosessi kaikille kilpailutetuille tuoteryhmille ja tilausehdot mé&aritellaan
yhdessa toimittajien kanssa. Uusissa kilpailutuksissa on mukana Talouspalveluiden asian-
tuntija ja tata prosessia on kehitetty yhteisty6ssé Talouspalveluiden ja Hankintakeskuksen

valilla.

Tarkoituksena on saada ostolaskujen kasittely vahenemaan lisaamalla tilaamista (kuvio
4). Kun ostotilaus luodaan séhkdisen tilausjarjestelmaan, saadaan ostolasku kohdistu-

maan oikeilla viitteilld automaattisesti ostotilaukseen.

Hywdksyntd [

Ostaja EitZsmid — P Korjaavat -
| toimenpiteet |
|

h 4

Pdivitys
Taloushallinto Verkkolasku ~Tasmaa- 4 ity Ee [Waksatus
ostoreskontraan

Kuvio 4. Sahkdinen ostolaskuprosessi tilaukseen perustuville laskuille (mukaillen Lahti &
Salminen 2014)

Talouspalveluiden raportointi perustuu nykyisten tilausjarjestelmien kautta saatavaan da-
taan ja tata dataa on pystytty rikastuttamaan siten, etta data on koottu yhteen Exceliin,
jossa tietoa yllapidetdan ja paivitetaan kuukausittain. Tama on ostolaskudataa, jota Ta-
louspalveluiden taloushallintoasiantuntija on siirtanyt Power Bl -visualisointiohjelmaan.
Power Bl:iin kautta saadaan selkeita kuvia koko kaupungin ja eri yksikdiden ostolaskujen
digitalisointiasteesta, jonka prosenttimaara kertoo yksikélle, kuinka paljon tilaamista on
tehty tilausjarjestelmien kautta ja sitd kautta ostolaskujen manuaalisen k&sittelyn vahene-
misen. Digitalisointiasteen seuranta on laajennuttu koko Espoon kaupungin tasoiseksi

seurannaksi.

Talouspalveluiden tavoite on nostaa digitalisointiastetta 53 prosentista 57 prosenttiin
vuonna 2020, joka tarkoittaa kaytanndssa, etta perati 4 % laskujen manuaalisesta kasitte-

lystd saadaan automatisoitua.
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Kuva 1. Ostolaskujen digitalisointiaste % 1.1.2020-31.3.2020 (Espoon kaupunki 2020)
Talouspalveluiden ostot-vastuualueen palvelupaallikén ja palveluesimiehen kysely

Julkisen sektorin palveluiden kehittaminen ei ole helppoa eri toimialojen toimiessa omissa
siiloissaan. Talouspalveluja on lahdetty rakentamaan uudessa organisaatiomallissa keski-
tettyyn taloushallintoon ja erityisesti palvelukeskuksen malliin. Palvelukeskustoimintamal-
lin lahtékohtana on keskittdmisen tuomien etujen avulla tarjota korkealaatuista palvelua
ydinliiketoiminnoille. Taloushallinnon palveluiden keskittamiselld on pyritty kustannussaas-
toihin, kuten myo6s standardoimaan toimintaa. Kun palvelut ja kaikki taloudellinen infor-
maatio sijaitsevat yhdessa paikassa, lisaa se toiminnan nakyvyytta. Muita saavutettavia
etuja keskittdmisella ovat valvontakustannusten pienentaminen, prosessien kehittdminen,
parempi erilaisten tapahtumienkasittelyn joustavuus ja johtajien ajankayton tehostuminen.
(Lahti & Salminen 2014, 213.)

Ostot-vastuualueen palvelupaallikolle ja palveluesimiehelle esitettiin kysymyksia Keskite-
tyn tilauspalvelun kehittamisen tarkoituksesta, mitka asiat mahdollistivat tilauspalvelun
kayttoonoton Talouspalveluissa ja miten he nakevat tilauspalvelun merkityksen Talouspal-
veluille? (Liite 3). Kyselyn vastauksissa annetaan nakoékulmat siihen, miksi keskitetty ti-
lauspalvelu on hyddyllinen palvelu asiakkaille my6s tulevaisuudessa. Keskitetyn tilauspal-
velulla parannetaan tilaamisen digitalisointiastetta, annetaan kokonaisvaltaisempaa asia-
kaspalvelua, ohjataan ostoja oikeille sopimustoimittajille ja kehitetaan tyontekijoiden osaa-
mista tilaamisen asiantuntijoina. Ostot-vastuualueen tavoitteet on méaaritelty vuodelle 2020
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ja ne ovat digitalisointi, asiakaskokemus ja jatkuva parantaminen. Nama tukevat yhteista

strategiaa:

Tehtdvamme on tuottaa operatiivisia tehokkaita kaupungin henkiléston ty6ta

tukevia, sujuvia, digitaalisia palveluja ja ratkaisuja.

Kuviossa 5 esitetddn Keskitetyn tilauspalvelun -palveluprosessi, joka nayttaa asiakkaan

kulun palvelussa.

Vksikossa syrtyy Kersé tanittavat Lahetta/i
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Kuvio 5. Keskitetyn tilauspalvelun palveluprosessi (Espoon kaupunki 2020)
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2.5 Tulevaisuuden johtamisen ja talousohjauksen tietojarjestelméa

Digitalisaatiostrategia eli digistrategia on liiketoimitoimintastrategia, jossa otetaan huomi-
oon nykyiset teknologiset mahdollisuudet. Strategia on ylatason suunnitelma, jolla halut-

tuihin tavoitteisiin aiotaan p&asté. Strategiaty0 vaatii mission ja vision kirkastamista. Digi-
talisaatio pakottaa yritykset miettimd&n omaa olemassaolon syyté eli missiota ja tavoiteti-

laa eli visiota.

Espoon strategia on Kirjoitettu Espoo-tarinan muotoon ja pitaa sisdllaan tavoitteita paasta
vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin palveluiden suhteen. Espoo toimii edellaka-
vijana palvelujen kehittdmisessa ja digitalisaation ja robotiikan hyddyntamisessa. Kau-

punki palveluna-mallin avulla vastataan kasvaviin palvelutarpeisiin asiakaslahtoisesti, kus-

tannustehokkaasti ja laadukkaasti. (Espoon kaupunki 2019.)

Teknologian kehittyminen on nopeutunut ja tahan on kiinnitetty huomiota siten, etta on
l[Ahdetty maarittamaan nykyisen talousjarjestelmén toiminnallisuutta ja kayttdastetta. Paa-
tos uudesta toiminnanohjausjarjestelmasta tehtiin kesalla 2018 Espoon kaupungin johto-
ryhmassa. Uutta talousohjausjarjestelmaa varten on perustettu tyéryhma ja JoTo-projekti-
ryhma, jotka vievat ohjatusti talousjarjestelmahankintaa eteenpéin. On péaatetty, etta uusi

jarjestelma kilpailutetaan kevaan 2020 aikana.

Johtamisen -ja talousohjauksen tietojarjestelmastéa (JoTo) tulee korvaamaan nykyisen
Oracle EBS ERP -jarjestelmén ja useimmat tilausjarjestelmat Espoon kaupungilla. Uuden
tietojarjestelmén tuomat muutokset on huomioitu uudelleen organisoitumalla Talouspalve-
luissa. Tyontekijoilla on ollut mahdollisuus osallistua koulutuksiin, kuten Lean-ajattelu sekéa
Nykyaikainen taloushallinto. Tydntekijat on haluttu sitouttaa muutokseen oman ty6n kehit-

tamiselle ja tydn jatkuvalla parantamisella.

JoTo-projektin tavoitteena on edistdd Espoo-tarinan toimeenpanoa (Kuva 2). Uudistetut
prosessit ja tydkalut tehostavat johtamista ja operatiivista toimintaa kaikilla organisaatiota-
soilla. Nykyaikaiset suunnittelumenetelmat ja -tytkalut parantavat palvelutarpeiden ennus-
tetarkkuutta, palveluiden jarjestamista ja kehittdmista. Jarjestelmat parantavat toiminnan
ja talouden lapinakyvyytta sek& maararahojen tehokasta kayttéa. Vanhentuneista tietojar-
jestelmista aiheutuvien riskien eliminointi ja lisakustannusten poistuminen. (Joto-projekti
2019.) Talouspalveluiden tavoite on digitalisoida manuaalinen ja rutiininomainen ty6 mah-
dollisimman laajasti, jolloin tydntekijoiden aikaa sddstyy enemman asiakaslahtbisempaan

asiakaspalveluun ja asiantuntijatyohon.
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Tiivistelma JoTo-projektista

Johtamisen ja talousohjauksen tietojarjestelmakokonaisuus (JoTo) —projekti

Miksi muutos tehd3dn?

Keitd muutos koskee?

* Operatiivisen johtamisen tukea kehitetdén ja talousohjauksen tieto- ja toimintamallit, prosessit ja jarjestelmaratkaisu

uudistetaan.

* Uudistuksella tuetaan tiedolla johtamisen kehittdmistd sekd parannetaan palvelujen vaikuttavuutta ja

palvelutuotannon kustannustehokkuutta.

* Asiantuntijatyétd vapautuu manuaalisista tehtavistd analysointiin ja tiedon jatkojalostamiseen.

* Nykyiset prosessit ja toimintamallit ovat osittain manuaalisia ja tyollistavia.
* Espoon nykyiset tietojdrjestelmat ovat elinkaarensa passsa.
* Nykyiset jérjestelmat eivat tue riittdvan hyvin johtamisen ja péatiksenteon tarpeita.

* Muutos koskee erityisesti talousohjauksen ja- hallinnon parissa tydskentelevid:

+ Talousammattilaisia kaikkien tyén osa-alueiden osalta
* Esimiehid toiminnan ja talouden seurannan seka talouden perustehtdvien osalta

* Laajasti muutos koskee kaikki Espoon kaupungin tydntekijdita

* Mm. matkalaskujen osalta

Kuva 2. Tiivistelmé JoTo-projektista (Espoon kaupunki 2020)

Uuden tietojarjestelman osalta haetaan tilaamiseen helppokayttoista ja kayttajaystavallista

tilausjarjestelmaa. Tarkoitus on saada jarjestelma, joka ohjaa tilaajaa tekeméaén oikeanlai-

sia katalogitilauksia, vapaatekstitilauksia ja tilaukset Ei-sopimustoimittajille. Tama vaatii

tilausjarjestelmalta sen, etta toimittaja, tuote- ja sopimustiedot ovat saatavissa ja yllapidet-

tavissa. Tilaajan kannalta jarjestelman helppous niin vastaanoton tai toimittajalle rekla-

moinnin osalta olisi suotavaa. Naméa osa-alueet ovat haasteita nykyisessa tilausjarjestel-

massa ja tdhan tuo helpotusta se, ettd osa yksikoista kayttaa Keskitetyn tilauspalvelun

palvelua. Johtamisen -ja talousohjauksen tietojarjestelman aikataulu ja vaiheistus (kuva

3):

Nykyisten talousjarjestelmien kayttd jatkuu fuoden 2021 loppuun saakka (+tilinpaatés 2021)

Vaihe 2: Vaihe 3 & 4: Ratkaisun maérittely, L EluasE
Kilpailutus toteutus ja testaus Kayttoonotot ja
jatkokehitys

Kuva 3. Johtamisen -ja talousohjauksen tietojarjestelma projektin aikataulu (Espoon kau-

punki 2020)
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3 JULKISEN SEKTORIN DIGITALISAATIO

Sitra on tuonut (Sitra 2020) ajatuksia talouden muutoksesta ja sen vaikutuksista tydela-
maan. Alustatalous ja uudet organisaatiomallit haastavat perinteisia tydnantajan ja tyonte-
kijan suhteita, joka nakyy tydrakenteiden muuttumisessa. Jatkuvan osaamisen kehittami-
nen korostuu muuttuvassa tyoeldmassa ja yhteiskunta edellyttavét jatkuvaa osaamisen
kehittamista. Tyontekij6iltd vaaditaan enenevissa maarin uuden oppimista, luovuutta ja
kokonaisuuksien hahmottamista. Naita vaaditaan, etté yritykset ovat valmiita ottamaan

kayttoonsa digitaaliset ratkaisut ja niistd saatavat hyodyt.

Tarkeana osana tydympariston muutosta on teknologian kehittyminen ja miten se muuttaa
nykyisia toimintatapoja. Yha useampi osa tyota voidaan automatisoida. Tyota voidaan
tehda enenevissad maarin etana tai virtuaalisessa ymparistdéssa. Teknologian hyédyntami-
nen edellyttdad ajatusmallien ja toimintatapojen muuttamista. Digitalisaation seuraava aalto
nakyy digitaalisen teknologian kaytossa palveluiden tuottamisessa ja ihmisten vuorovaiku-
tuksessa (kuvio 6). (Sitra 2020, 38.)

Hykyhothen Lahitulevaisuuden muu- Pidemman alkavalin
jinnitteet ja painest tokset ja spivarmusdet, niibymiit, systesmiset
mustoksells witrgaalli tulevat asiat muutokaat, wisks

M

Tulevaisuuden
jannittest ja painest
masutoksaelle

Undet toiminta-
tavat, tuottest ja
palvelut

T 1 ?

Heikot signaalit Mita poistuu? Milcii il mauatu?

Kuvio 6. Kolmen horisontin mallissa tarkastellaan siirtymé&a nykyhetkestd murrosajan

kautta kohti toisenlaista tulevaisuutta (Sitra 2020)

Digitalisaatio on ilmid, joka automatisoi ty6td, palveluita ja tuotantoa entistd pidemmalle.
Se tuottaa suuria maaria tietoa, joka on jokaisen saatavilla ja tama on muuttanut perintei-
sid valtarakenteita. Uusi tekniikka korvaa perinteisia tyotehtavia ja luo uutta ty6ta. Digitali-
saatio tarkoittaa laajempaa muutosta kuin esimerkiksi digitointi, joka tarkoittaa analogisen
tiedon muuttamista digitaaliseen muotoon. Digitaalisuus tuo muutoksen toimintatapoihin,
joissa hyddynnetédén digitaalisia ratkaisuja laajamittaisesti yksilon, organisaation ja yhteis-
kunnan toiminnassa. (VST 2017, 18.)
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VST (2017) on selvityksessdan nostanut suosituksia julkiselle sektorille, mitka tukevat di-
gitaalisuuden hyédyntamista ja levittamista organisaatioihin. Nama on luokiteltu seuraa-
vasti: asenteet digitaalisuuden jarruna julkisella sektorilla, yhteisty6 ja lapinékyvyys ja toi-

mintatavat.

Digitalisaatio on murrosmainen muutos ja talla muutokselle on tyypillistd muutosvasta-
rinta. Johdolle on tarkeaa ottaa huomioon paatdksenteossa yhteistyo eri sidosryhmien
kanssa ja muutoksesta kertominen ja tyoyhteison tukeminen muutoksessa, joka on vaista-
matonta muuttuvassa maailmassa. Tuottavuustavoitteet asetetaan siten, etté ne tukevat
muutosta ja, joilla on mahdollista saavuttaa digitalisaation hyodyt. Tavoitteisiin paase-
miseksi laaditaan suunnitelmat ja vélitavoitteet, joiden saavuttamista seurataan ja suunni-
telmia tarkennetaan toteutuman mukaisesti. Hy6dyt taytyy olla yhteisia ei vain yhden vi-

raston tai hankkeen omia.

Yhteisty06lla digitalisoinnissa tarkoitetaan digitaalisten palveluiden kehittamista ja yllapita-
mista kuntien ja muiden toimijoiden yhteisty6lla. Suomessa on esimerkkeja, joissa on
tehty hallinnonaloja ylittavia digitaalisia palveluita, kuten PSOP Parasta palvelua.fi. Julki-
nen sektori on oltava avoin ja sen on tehtava digitilanne lapinakyvéksi. Kansalaisilla on oi-
keus tietdd, millaisia digihankkeita on meneillaan, suunnitteilla ja mita vastiketta kansalai-

set saavat digikehitykseen laitetuilla verorahoilla.

Toimintatapoja muuttaessa huomioidaan datan mahdollisuuksien kayttd. Datan maara
kasvaa, mutta sita hydodynnetaan vahan. On tarkedé huolehtia digihankkeiden méaarittely-
vaiheessa, ettd samaa data, jota sdilytetddn useassa paikassa talla hetkella, tarkistetaan
jarjestelmien yhteensopivuus ja lapinakyvyys. Kattava tiedonkeruu avaavat merkittavia
mahdollisuuksia julkisen sektorin paattksenteolle muuttuvassa toimintaymparistdssa.
(VST 2017, 16.)

Julkishallinnon toimintojen digitalisoinnin arvioidaan tuovan suuria hyotyja. Naita ovat julki-
sen sektorin kustannusten vaheneminen tyon tehostumisen ja tuottavuuden kasvun
kautta. Nama nakyvat kasittelyaikojen nopeutumisena seka kansalaisten kaynti- ja puhe-
linsoittojen vAhenemisena. Rahaa sdastyy myos paperisten asiakirjojen postituksen ja ar-
kistoinnin vAhentyessa. Digitalisoimalla palveluita tavoitellaan hyotyja, kuten asiakastyyty-
vaisyytta palveluiden saatavuutta parantamalla, parempia vaikutusmahdollisuuksia ja I&-
pindkyvyyden lisdamistd. Keskeisin syy siihen, ettei digitalisaation hyotyja ole aina saavu-
tettu, johtuu siitd, ettd uutta tieto- ja viestintateknologiaa on tuotu vanhoihin organisaatioi-

hin, eika toimintatapoja ole muutettu eikd koulutusta annettu riittavasti. (VST 2017, 20.)



17

3.1 Taloushallinnon kehittdminen

Digitaalisiin prosesseihin siirtymisen taustalla on yleenséa tarve kehittda ja tehostaa talous-
hallintoa ja paasta kasiksi digitalisuuden ja automatisoinnin mahdollistamiin laatu-, tehok-
kuus- ja kustannussaastohyotyihin (Lahti 2014, 219). Kehittamisprojektien tarve syntyy
useasti jarjestelma- ja organisaatiouudistuksesta. Kehittdminen voi koskettaa vain yhta

prosessivaihetta tai kaikkia taloushallinnon eri prosesseja.

Kehittamisprojektin ollessa uusi tietojarjestelma, alkaa kehittdminen suunnitteluvaiheella,
jossa tehdéaén kehitystarpeiden analysointi ja hankkeen arviointi. Tata ennen on johto teh-
nyt paatoksen lahtea toteuttamaan hankintaa. Suunnitteluvaiheen tavoitteena on selvittaa
taustalla olevat tarpeet ja edellytykset projektin toteuttamiselle. Taman jalkeen paastaan
yksityiskohtaisempaan suunnitelmaan nyky- ja tavoitetilasta. Nykytilanneanalyysin vai-

heessa kartoitetaan kaikki ne prosessit, jotka sisallytetdan projektiin.

Taloushallinnon liiketoimintalahtdisesséa kehittamisessé on oleellista l&htea liikkeelle yri-
tyksen strategiasta ja tavoitteista. On tarkeaa ymmartaa digitalisuuden mahdollisuudet
juuri omalle toiminnalle ja taloushallinnolle. Uuden jarjestelmén alkuvaiheessa on hyva ar-
vioida, misté yritys vastaa ja mihin oma osaaminen ja resurssit riittavat. Taman rinnalla
seuraa uusien jarjestelmien ja palveluiden kartoitus, kilpailutus ja toimittajavalinnat. (Lahti
2014, 223.) Digitaaliseen taloushallintoon siirtyessa on yrityksen kartoitettava, voidaanko

siirtyd osa-alue kerrallaan vai kerralla mahdollisimman kattavasti.

Taloushallinnon organisoinnin trendeihin digitaaliset mahdollisuudet antavat vauhtia uu-
sien palvelukonseptien ja prosessien kehittamisen muodossa. Suuret yritykset ovat keskit-
tdneet oman taloushallintansa omaksi palvelukeskukseksi. Taméa kehitystrendi tukee or-
ganisaatioissa sita, etté niissa korostetaan prosessiorientaatiota. Taloushallintoa tarkastel-
laan prosesseina, jotka kulkevat lapi yrityksen eri yksikdiden. (Lahti 2014, 209.) Nain pro-
sesseille nimetédan omat vastuuhenkildénsa ja toimintaa kehitetédén jatkuvasti prosessien

kautta.
Taloushallinnon digitalisointi

Konkreettisesti digitaalinen taloushallinto on prosessi, joka koostuu ihmisten tekemi-
sistd, tdiden organisoinnista, tietojarjestelmista ja teknologioista seka mahdollisim-
man suoraviivaisista toimintaketjuista, joissa automatisoinnin tavoitteena on poistaa
turhat ja paallekkaiset kasittelyvaiheet digitaalisessa muodossa olevan taloushallin-
non kasittelysta (Lahti & Salminen 2014, 25).



18

Digitaalinen taloushallinto tarjoaa etuja verrattuna tyéhon, jossa kasitellaan suuria maaria
paperia ja tehddédn manuaalista tydta prosessin eri vaiheissa. Digitaalisuuden hyotyja ovat
sen tehokkuus ja nopeus. Digitalisoinnilla vAhennetédén resurssien ja arkistointitilan tar-
vetta. Digitaalinen taloushallinto parantaa toiminnanlaatua ja lapinakyvyytta seka vahen-
taa virheita. Digitaalinen taloushallinto on myds ekologinen ratkaisu. (Lahti & Salminen
2014, 32-33.)

Kuten Lahti (2014) toteaa niin organisaatiot, jotka ovat siirtyneet digitaaliseen taloushallin-
toon, ovat saavuttaneet 30 - 50 prosentin tehokkuuden nousun taloushallinnossaan. Nai-
den lukujen laskelmissa on arvioitu koko prosessi sisaltaen taloushallinto-osaston resurs-
sien lisdksi muut yrityksen tyontekijat, joilla on oma roolinsa prosessissa. Integroidussa
taloushallinnossa ei jouduta kasittelemaan samaa asiaa useaan kertaan ja perustietoja pi-
detdén vain yhdessa paikassa. Yksittaisissa prosesseissa voidaan saavuttaa peréati 90

prosentin tehokkuuden saavuttaminen ja lyhentéa suuresti Iapimenoaikoja.

Digitalisaatio voidaan nahda kehitysketjuna (Kuva 4), jossa automatisoidaan manuaalisia
tyovaiheita kuten lomakkeita Digi 1.0 -vaihe. Tama vaihe on Suomessa hyvin pitkalti reali-
soitu. Seuraavat hyddyt digitalisaatiosta voidaan saavuttaa toiminnan rationalisointi ja
asiakaskeskisyys ilman virastorajoja (Digi 2.0). Tallgin toiminnot suunnitellaan asiakaslah-
toisesti ja asiakkaan tarpeesta huomioiden julkishallinnon ja yritysten yhteistyd palvelujen
tarjoamisessa. (VST 2017, 14.)

Palvelut asiakaslahtoisesti.
Koko toimintamallin muutos

" A Digi 1.0

Manuaalinen tyo

Lomakkeiden digitointi

Kuva 4. Digitaalisuuden edistyminen (VST 2017)
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3.1.1 Prosessiajattelu

Kuntien palvelut tuotetaan aina prosesseina suuremman tai pienemman asiantunti-
jajoukon voimin. Kunnan palveluiden ja toimintojen olemassa olevien prosessien
hahmottaminen, kuvaaminen ja kehittdminen sek& naiden tuotteistaminen ja kustan-
nuslaskennan pohjalta hinnoittelu on tehty tai tekeilla monissa kuntaorganisaa-
tioissa.” (Kenni & Asikainen 2011, 26.)

Prosessilahtbisen organisaation toiminnan lahtékohtana on aina visio. Strategia antaa kei-
not, jolla visiota tavoitellaan. Pyrkimyksené on aina katsoa tulevaisuuteen. Organisaation

on itse maariteltava visio, mitd halutaan saavuttaa ja strategia antaa keinot toteuttaa visio.

Prosessijohtamisessa tekeminen on operatiivista tekemista, jonka lopputuloksena syntyy
jokin tuotos. Tapahtumaketjun tuottamisella pyritaan tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa.
Tarkoituksena on tyydyttdd asiakkaan tarve tekemalla se mahdollisimman tehokkaasti ja
tuottavasti. Vaikka mallin ydin piilee asiakkaalle tuotettavassa lisdarvossa, on kehittymi-
sen kannalta oleellista myds mallintaa ketju, jonka avulla palveluita tuotetaan. (Jokinen
2012, 15.)

3.1.2 Prosessit taloushallinnossa

Taloushallinto mielletaan usein yhdeksi yrityksen tukiprosesseista, varsinkin teollisuuden
prosesseihin liittyvéssa kirjallisuudessa. Kaikissa organisaatioissa taloushallinto ei kuulu
yrityksen ydinosaamiseen ja siten se ei ole suoraan yhteydessa yrityksen kilpailukykyyn.
Naissa organisaatioissa taloushallinnon paaasiallinen tehtava on tuottaa lainsdadannon
asettamat raportointivaatimukset ja kasitella tietoa organisaation sisaisiin tarpeisiin. Tasta
nakokulmasta se ei ole riittavaa taloushallinnon prosessien kehittdmiselle ja mallintami-

selle.

Prosessi on sarja erilaisia tehtavia ja paatoksia seka niistd saatavaa lisdarvoa asiakkaille
ja sidosryhmille. Prosessi on my6s toistuva ketju erilaisia toimintoja, joiden avulla muute-
taan panokset tuotoksi. Prosessiajattelussa tarkeinté ovat asiakkaat seké heidan tar-
peensa (kuva 5). (Jaatinen 2011, 19.)
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Organisaatiokeskeinen

ajattelutapa

Ongelma on asenteissa.
Tyontekija.

Teen oman tyoni.
Ymmarran oman tyoni.
Mitataan vain yksilon suoritusta.
Voi aina loytaa paremman
tyontekijan / vetajan.
Motivoidaan ihmisia.
Valvotaan tyontekijoita.
Ei luoteta keneenkaan.
Kuka teki virheen?

Kate ratkaisee.

Prosessikeskeinen ajattelutapa

Ongelma on prosesseissa.
Ihminen.

Autetaan, etta tyot saadaan
tehtya.

Tiedetaan, miten tyo liittyy koko
prosessiin.

Mitataan prosessin suorituskykya.
Prosessia voi aina parantaa.
Poistetaan esteet.

Kehitetaan ihmisten osaamista.
Olemme yhdessa veneessa.

Mika teki virheen esiintymisen
mahdolliseksi?

Vahennetaan hajontaa.

Asiakassuuntautunut; hyva kate
on seuraamus.

Kuva 5. Ajattelutavan muutos prosessilahtdiseen ajattelutapaan siirryttaessa (Jaatinen
2011)

Prosessien méaarittelyssa on tarkeaa vaiheiden kuvaaminen vuokaaviona. Sitd ilman on
lAhes mahdotonta toteuttaa prosessijohtamista. (Jaatinen 2011, 23) JHS (2012) listaa
muitakin syita prosessointiin. Niité ovat toiminnan kehittamisen liséksi toiminnan laadun ja
palvelutason parantaminen, ongelmatilanteiden hallinta ja kustannussaéastojen aikaansaa-
minen. Eli siis talla voidaan tarkoittaa muun muassa paallekkaisten tyévaiheiden poista-

mista tai rinnakkaisvaiheiden lisaamista. (JHS 2012)
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4 LEAN ASIANTUNTIJAN TYON KEHITTAMISESSA
4.1 Mita on Lean-ajattelu?

Leania kuvataan filosofiaksi, johtamisjarjestelmaksi, arvoiksi, ajattelutavaksi, menetel-
maksi ja tuotantojérjestelméaksi (Modig & Ahlstrom 2013, 89; Hadid ym. 2016, 618). Namé&
kuvaukset jo kertovat, ettd Lean ei ole vain joukko menetelmié, vaan Leania on syyta tar-
kastella laajemmin. Leania voidaan tarkastella eri abstraktiotasoilla. Matalalla abstraktiota-
solla on mahdollista puhua tyokaluista ja menetelmistd, kun taas korkeammalla abstraktio-
tasolla puhutaan laatu- ja tuotantojarjestelmasta ja kaikkein korkeimmalla tasolla filosofi-
asta, kulttuurista, arvoista, elaméantavoista seka ajattelutavoista. (Modig & Ahlstrém 2013,
89.)

Womack, Jonas ja Roos (1990) méarittelevat viisi Lean paaperiaatetta, jotka toimivat
my06s ohjenuorina organisaatioille, jotka pyrkivat toteuttamaan Lean filosofiaa. Ensimmai-
nen periaate on arvon maarittdminen perustuen asiakkaan ndkemykseen. Toinen periaate
on arvoketjun tunnistaminen ja kaiken arvoa tuottamattoman toiminnan poistaminen. (Wo-
mack & Jones 2003, 16-19.) Arvoketjulla tarkoitetaan prosessia, jossa palvelu tai tuote
kulkee suunnitteluvaiheesta tuotannon kautta asiakkaalle. Juuri tatéd arvoketjun kulkua tar-
kemmin tarkastellessa I6ydetddn prosessia hidastavat hukat ja pullonkaulat. Kolmas peri-
aate perustuu asiakkaidentarpeisiin ja siita syntyvaan imuohjaukseen, joka tarkoittaa tilan-
netta, missa prosessissa ei tuoteta mitdan ennen kuin sita pyydetaan prosessin alku-

paassa. Talla vastataan asiakkaan tarpeeseen oikealla maaralla ja oikeassa ajassa.

Tyontekijdiden osallistuttaminen tyén kehittdmiseen on Womacin ja Jonesin (2003) mu-
kaan erityisen tarkeaa, silloinkin kun kyseiset tydntekijat ovat vuorovaikutuksessa asiak-
kaiden kanssa. Tasta on hydtya arvon maarittamisessa ja virtaustehokkuuden ja imuoh-
jauksen parantamisessa. Neljas periaate kuvaakin tavoitetta saada Lean koulutettua hen-
kilostolle ja johdolle, jotta Leanin tuomat hyddyt ovat kaytettavissa. Viimeinen periaate on
toiminnan jatkuva kehittdminen. Radikaaleilla muutoksilla saadaan mahdollisesti nopeita
tuloksia, mutta radikaalit muutokset pitkajanteisen, jatkuvan ja vaiheittaisen kehittdmisen

yhdistamiseen voi tuoda lédhes loputtomasti parannuksia. (Womack & Jones 2003, 23, 27.)
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4.2 Lean menetelmat prosessin kehittdmisessa

Lean ajattelu on asiakaslahttinen ajattelumalli, joka perustuu virtauksen maksimointiin ja
hukan poistamiseen. Se esitelladn usein hukan poistomenetelmana eika huomioida, etta

sen perimmainen tarkoitus on l&apimenoajan lyhentaminen ja taté kautta taloudellisuuden

parantaminen. Lean sisaltd& erilaisia tytkaluja, joiden avulla ratkotaan prosessissa olevat
ongelmat. (Six Sigma 2018.)

Six Sigma on yksi vaihtoehto tytkaluna prosessin kehittdmiseen. Six Sigma metodologian
kehitti alun perin Motorola vuonna 1987 ja se tahtasi haastavaan 3,4 virheelliseen osaan
miljoonasta. Tuohon aikaan Motorola kohtasi Japanin elektroniikkateollisuuden kovan Kil-
pailun ja sen piti dramaattisesti parantaa laatutasoaan. Six Sigman nimella halutaan il-
maista kuinka paljon kerétysta tiedosta vastaa asiakkaan vaatimuksia. Mita korkeampi
sigma-arvo on, sitéd paremmin tuotteet ja palvelut vastaavat asiakkaan vaatimuksia tai

niiss& on vahemman virheita. (Kadry 2018.)

Lyhyesti sanottuna Six Sigma on joukko menetelmia ja kaytantja, joilla parannetaan sys-
temaattisesti prosessia. Tavoitteena on pienentéé vaihtelua ulostulossa eli tuotteissa.
Vaihtelun pienentaminen tapahtuu tutkimalla prosessin syyseuraussuhteita ja tekemalla
onnistuneita muutoksia ulostuloon vaikuttaviin muutoksiin. Six Sigman keskeisin vahvuus
on sen tieteellinen perusta (The Body of Knowledge). Six Sigma -parannustytkaluja kay-

tetddn Lean —toteutuksella apuna ongelman ratkaisussa. (sixsigma.fi 2020.)

Six Sigma tydkalun keskeisena ajatuksena on keskittya prosessin vaihteluun. Se on suori-
tuskyvyn parannusmenetelma, jossa hyddynnetaan tilastollista ajattelua ja menetelmia.
Vaihtelun pienentdminen vahentaa hukkaa, josta seuraa virtauksen (kapasiteetti) kasva-
minen. Vaihtelu aiheuttaa virheitd, virheet aiheuttavat vikoja ja viat aiheuttavat hukkaa. Six
Sigmassa keskitytaan vaihtelun minimoimiseen ja Lean keskittyy hukan poistamiseen.
Talla laatutasolla toimivissa prosesseissa virheiden méara on alle 3,4 virhetta miljoonaa
virhemahdollisuutta kohden (DPMO). Virhe méaaritellaan tuotteen tai palvelun laatupoik-
keamana sovituista spesifikaatiorajoista. Six Sigma pyrkii pienten parannusten sijaan saa-

maan aikaan radikaaleja muutoksia prosesseihin. (sixsigma.fi 2020).

DMAIC -ongelmanratkaisumenetelma tuo jarjestelmallisen tavan ratkaista ongelmia ja ke-
hittaa ratkaisu liikketoiminnan kehittdmiseen. Tasta on kehitetty Lean Six Sigma Roadmap.
Six Sigma toimenpiteet kohdistetaan prosessin vaiheisiin. Six Sigma asiantuntijat hallitse-
vat menetelmaét, joiden avulla prosessia parannetaan. Toimenpiteiden tavoitteena on vaih-
telun pienentdminen ja prosessin parantuminen. Menetelm&sséa ongelma ratkaistaan tilas-

tollisesti. Asetetaan tilastollinen ongelma ja ratkaistaan se kayttaen tilastotekniikkaa. Six
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Sigmassa systemaattinen parantaminen toteutetaan DMAIC-prosessilla, jossa ensin rat-
kaistava ongelma tai parannusmahdollisuus rajataan lapimurtokohdaksi ja sen jalkeen ta-

han ongelmaan haetaan oikea ratkaisu. (sixsigma.fi 2020.)

Six Sigman metodologia koostuu periaatteessa viidesta askeleesta. Nama ovat mahdolli-
suuksien maarittely, suorituskyvyn mittaaminen, mahdollisuuksien analysointi, suoritusky-
vyn parantaminen ja suorituskyvyn hallinta. DMAIC ongelmaratkaisumetodologia kehitet-
tiin erityisesti auttamaan tiimeja juurisyiden tehokkaammassa selvittdmisessa ja ratkai-
suissa (kuva 6). (Kadry 2018.)

PROSESSIN PARANNUS LEAN SIX SIGMALLA

Lean Six Sigman
vaiheet

Prosessin
parannus

Prosessin suunnittelu/
uudelleen suunnittelu

(23]

L. MAARITTELY

Tunnista ongelma
Maarittele vaatimukset
Aseta tavoite

Tunnista onko suppeat vai laajat
ongelmat

Maarittele tavoite/muutos visio
Selkeyta ongelman laajuus ja

TRl asiakasvaatimukset
NG ” : . ] :
- elpuuta ongelma/prosessi ¢ Mittaa vaatimusten suorituskyky
B_{ Viimeistele ongelma/tavoite ¢ Keraa prosessin hyotysuhteen
= Mittaa avainkohdat/inpun'( maéfl‘yksessa tarvittavaa dataa
L MITTAUS

3. ANALYSOINTI

Luo syy-seuraus hypoteesi
Tunnista keskeiset ydinsyyt
Kelpuuta hypoteesit

Tunnista "paras kaytanto"”

Arvioi prosessisuunnitelmaa
arvon/ei-arvon lisays
pullonkaulat/katkokset
vaihtoehtoiset “polut”

Viimeistele vaatimuksia

U
X0

4. PARANNUS

S0

Luo idea, kuinka ydinsyyt
poistetaan

Testaa ratkaisu
Standardisoi ratkaisu
Mittaa tulos

Suunnittele uusi prosessi
haasteelliset oletukset

kdyta luovuutta

virtausperiaate

Toteuta uusi prosessi, rakenteet
ja systeemit

(A=X)

5. OHJAUS

Luo standardimittaukset
yllapitamaan suorituskyky

Korjaa ongelmat, jos niita syntyy

Luo mittaukset ja katselmoi
yllapitaaksesi suorituskyvyn

Korjaa ongelmat, jos niita syntyy

Kuva 6. DMAIC —prosessi (sixsigma.fi 2020)

Valinta PDSA (Plan, Do, Study, Act) ja DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Cont-
rol) valilla ei ole yksinkertaista. Molemmat l&ahestyvat asiaa ongelmanratkaisun kannalta ja
molempien padmaarana on antaa parannusprosessille rakenne ja estdd paamaaraton ke-

hittdmisty6, jossa ei ymmarreta juurisyyta. (Jacobson 2016.)

PDSA -lahestymistapa soveltuu erityisesti nousujohteiseen kehittdmiseen. PDSA kuva-
taan usein kehana (kuva 7). Tama johtuu siita, etté se on tarkoitettu toistettavaksi
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uudelleen ja uudelleen. PDSA ei ole oikeastaan ikind valmis, se tunnetaan myoés nimilla
Deming Wheel tai Deming Cycle. Se on nopea toteuttaa ja on erityisen tehokas pienten ja
keskisuurten ongelmien ratkaisuun. Se on kaytanndllinen tapa hallita yritys ja erehdys -
tyyppista eksperimentointia kehittamistydssa. PDSA:ta kdytettdessa organisaatiot voivat
odottaa nopeiden “voittojen” sarjaa, joka tukee liiketoiminnan kehittamisté. (Jacobson
2016.)

Kuva 7. Plan Do Study Act -vaiheet toistuvat samassa jarjestyksessa kerta toisensa jal-
keen (mukaillen Torkkola 2015, 40)

DMAIC juontaa juurensa Six Sigma —ajatusmallista ja siksi se nojaa vahvasti dataan. Toi-
sin kuin PDSA —malli, joka asettaa Do —vaiheen toiseksi, DMAIC —mallissa tekemisvai-
heeseen péastaan vasta vaiheessa nelja (Improve). Koska DMAIC -malli painottaa erityi-
sesti kehitystydn valmisteluvaihetta, se soveltuu taydellisesti projekteihin, jotka sisaltavat
suuren riskin tai ovat erittain kalliita toteuttaa. Se on myds erittéin kayttokelpoinen suurten
tai monimutkaisten ongelmien ratkaisuissa, jotka edellyttavat toimintojen valista yhteis-
tyota. DMAIC:sta hyo6tyvat erityisesti organisaatiot, joissa korkea luotettavuus koetaan tér-
kedksi. Useimmiten sitd kaytetaan myaos silloin kun paatoksenteko perustuu suureen data-
maaraan. DMAIC kuvataan normaalisti vuokaaviona ja silla on selkea alku ja loppu. Koska
DMAIC -malli perustuu vahvasti dataan ja analytiikkaan se kykenee kattamaan ajallisesti
pitkia tarkastelujaksoja. (Jacobson 2016.) Tydkalun valinta riippuu siitd, mita yritat korjata,

eikd mikaan esta organisaatiota kayttamasta, vaikka molempia menetelmia.
4.3 Lean virtaustehokkuus asiantuntijatytssa

Lean-periaatteet tarkoittavat, ettd organisaation toiminta saadaan virtaustehokkaaksi.
Tama tarkoittaa, ettd asiakkaan kokema lapimenoaika minimoidaan ja keskitytdéan siihen,

ettd tehtavia valmistuu mahdollisimman paljon (Torkkola 2018, 57). Organisaatiota
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kehittdessa on mietittdva, olemmeko me resurssitehokas vai virtaustehokas organisaatio.

Torkkola (2018) kuvaa naiden kahden tehokkuutta seuraavasti:

Resurssitehokkaassa organisaatiossa pitdé olla ty6téa aina odottamassa, jotta re-
surssit eivat odota ty6ta. Virtaustehokkaassa organisaatiossa tyo ei odota teki-

jaénsa, vaan tekija voi joutua odottamaan tyota.

Talla periaatteella toimiva organisaation on todettu toimivan kokonaisuutena tuotteliaam-
pana ja nopeampana. Lyhyesti kuvattuna samalla henkildstoméaaralla saadaan enemman

valmista.

Miten virtauksen voi tunnistaa asiantuntijatydssa? Tata voidaan lahestya kysymalla tyon-

tekijaltd seuraavat kysymykset kuten Torkkola (2018) listaa:
1. Misté tieddn mitd teen seuraavaksi?
2. Misté saan tyttehtavani?
3. Kuinka kauan tdméan tydtehtavan tekemiseen pitaisi menna aikaa?
4. Minne toimitan tyoni, kun olen sen tehnyt?
5. Milloin toimitan tyoni, kun olen sen tehnyt?

Toimivien prosessien ja asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi, on esimiehella iso rooli asi-
antuntijaorganisaatiossa saavuttaa optimaalinen virtaustehokkuus. Tarkka resurssisuunni-
telma ei valttamattd ole mahdollista etukéteen toteuttaa. Muuttuvissa tyopaivan tilanteissa
Lean ajattelussa hyvéaksytaén vaihtelun olemassaolo ja ratkaistaan haaste parantamalla
organisaation kyky sopeutua siihen. Henkildstd sopeutuu itseohjatutuvasti kunkin hetken

todelliseen tilanteeseen. (Torkkola 2018, 61.)
Suorituskyvyn parantaminen

Littlen laki, jolla pyritd&n rajoittamaan keskeneréisen tydn maardad. Keskeneraisesta tyosta
kaytetaan myds nimitysta virtausyksikko (flow object) (Modig & Ahlstom 2013). Asiantunti-
jaorganisaatiossa toimintakyvyn syyseuraussuhteet ovat asioita, jotka vetovastuussa ole-
van henkild pitaisi ymmartaa. Naita asioita voidaan esittaa Littlen lailla ja Kingmanin yhta-

[o]|FW

Littlen lain mukaan tehtéavan kestoon asiakkaan nakokulmasta vaikuttavat sek& kesken-
erdisten téiden lukumaara ettd nopeus, jolla tehtavia saadaan valmiiksi (Torkkola 2018,
186). Matemaattisena kaavana lapimenoaika CT (cycle time) on esimerkiksi asiantuntija-
tyossa keskeneraisten projektien maara eli WIP (work in process), joka jaetaan tehollisella

valmistumisnopeudella (effective rate). Laskeakseen lapimenoajan on hyva maaritella
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prosessista mista pisteestd mihin se lasketaan. Laki on voimassa valitun ketjun ajan. Esi-
merkkina voidaan kuvata, miten projektissa lasketaan asiakkaan nakema aikajakso (lapi-
menoaika) pyynnosta ratkaisuun. Prosessissa tama voi olla yksittdinen tyovaihe tai jono
toita, jotka odottavat padsya seuraavaan vaiheeseen. Littlen lakia kuvataan alla (kuva 8)

erilaisilla aikajaksoilla soveltaessa lakia.

Jonotusaika

Kokonaisldpimenoaika |

Vaihe 1
& 10 09
Jonen ja vaiheen 2 Iapimenoatka >
Vaihe 2
Vaiheen 2 tehollinen aika
Vaihe 3
D
L

Kuva 8. Kuvaan on merkitty esimerkkeja erilaisista aikajaksoista, joihin jokaiseen voi so-
veltaa Littlen lakia erikseen (mukaillen Torkkola 2018, 187)

Asiantuntijatydn mittarit

Rother on kuvannut prosessi- ja tulosmittarin eron. Asiantuntijatydlle |6ydettavia mittareita
mietittaessé, on hyva ymmartad mita tyypillisimmilla yrityksen mittareilla halutaan selvit-
taa. Yrityksen tulosta kuvaavia mittareita ovat voitto, tase, varaston kierto ja eri kuluerét.
Naiden perusteella ei ole mahdollista parantaa tiimitason suorituskykya. Naiden tulosmit-
tareiden tueksi tarvitaan prosessimittareita ja niiden rakentamisessa ja kehittamisessa
ovat keskidsséa ne henkiltt, jotka ymmartavat juuri kyseisen toiminnan ja prosessin kulun.
(Torkkola 2018, 165.)

4.4 Kanban-menetelméa

Japaninkielinen sana Kanban tarkoittaa suomeksi nékyvaa taulua ja Lean-menetelméné
se liittyy juuri oikeaan aikaan -periaatteeseen, hukan poistamiseen ja tehtavien virtauk-
seen. Kanban-menetelma on prosessitytkalu tuotannon ohjaukseen, joka auttaa Ioyta-
maan nykyisesta prosessista ja sen vaiheista kehittamiskohteita. Kanbanissa kysynta oh-

jaa tuotantoa, prosessissa tyo tai tehtdva haetaan imuohjatusti siten, etté vapautuva
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resurssi hakee uuden tyon, kun edellinen ty6é on valmis. Kanban-menetelma toimii siten,
ettd se rajoittaa prosessissa olevia tbiden maarad. Mitd enemman prosessissa on toita,
sitd hitaampaa on toiden virtaustehokkuus. Taméan menetelman tarkoitus on parantaa as-
teittain nykyista toimintatapaa. Kanban-menetelméaé sovelletaan ohjelmistotuotantoon,
valmistavassa teollisuudessa ja nykydan myos projektien hallinnassa. (Ikonen 2011 79,
84-86; Poppendieck & Poppendieck 2010, 122-123.)

Kanbanin historia ja juuret ovat valmistavan teollisuuden puolella, mutta menetelméan
mahdollisuudet kehittda toimintaa on otettua kayttdon myos tuote- ja palvelukehitystiimei-
hin tyokaluksi. Kanban perusajatus on siing, etta tyota tehdaan tarpeeseen, kun on tarve
ja rajoitetaan samanaikaista tekemista. Tall6in optimoidaan tekemisen lapimenoa, eika
keskityta optimoimaan pelkastaan resursseja. Kanbassa on kolme perussaantta: tyonku-
lun visualisointi, samanaikaisen tydn rajoittaminen ja lapimenoajan mittaaminen. (Contri-
byte 2017.)

Kanban kayttbonotossa ei ole vain kyse tekemisen lapimenoajoista (WIP) vaan arvon ym-
martamisestéa eli mita arvoa ja kenelle syntyy tehtavasta tyosta. Arvoa on, ettd ymmarre-
tdan asiakasta, ymmarretdan palvelun arvo ja toiminnan arvo. Kanban on kettera tapa ke-
hittdd toimintaa. Prosessissa virtaavat tyotehtavat visualisoidaan post-it lapuilla taululle.
Tyon eri vaiheet liikkuvat post-it lapuilla eri vaiheiden kautta vasemmalta oikealle. On tar-
keda kuvata keskenerainen ty0 ja rajoittaa sen maaré maksimimaaraan. Talla menetel-
malla saadaan visualisoitua ne tydvaiheet, jotka helposti ruuhkautuvat (kuva 9). Tiimeille
annetaan yhteiset, selkeéat ja séannét miten prosessi toimii, huomioidaan lapimenoajat
(WIP), suoritusjarjestys, priorisointisaannot ja selkea jono odottaville tdille. (Torkkola
2018, 66.) Tatd menetelmaa taytyy paivittaa eri tydvaiheiden siirtyesséa uuteen vaihee-
seen, siksi tama on hyva ottaa yhteiseksi tydkaluksi tiimille nayttaa tydén eteneminen ja
sen kehittaminen.

BACKLOG PROCF OF BUSINESS SOLUTIOM CUSTOMER
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Kuva 9. Kanban taulu
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5 PALVELUTUOTANNON JA ASIANTUNTIJATYON MITTAAMINEN

Palvelutuotannolla tarkoitetaan palveluiden tuottamiseen kaytettyjen resurssien, palvelu-
prosessien ja tuotosten ja niiden vaikutusten kokonaisuutta. Palvelutuotannon suoritusky-
vyn mittaamisen erityispiirteind ovat aineeton mittavissa oleva palvelutuotos, vaihtelevat
toimintaymparistot seka monenlaiset tilannetekijat. (Jaaskelainen, Laihonen, Lonnqvist,
Pekkola, Sillanpaa & Ukkola 2013, 9.) Palvelutuotanto tapahtuu usein tiiviissa yhteistoi-
minnassa asiakkaan kanssa, jonka vuoksi prosessia ei ole mahdollista vakioida ja sen
mittaaminen on vaikeampaa. Asiakasta kannattaakin hyddyntaa hyvissa ajoin, kun mittaa-

mista aletaan suunnittelemaan ja mittaristoa kehittdmaan. (Jaaskeldinen ym. 2013, 15.)

Uusi nakdkulma palveluihin on Sampsonin ja Froehlen (2006) esittelema yhdistetty palve-
luteoria. Tama teoria maarittelee palveluprosessin tuotantoprosessiksi, johon asiakas tuo
oman panoksensa. Asiakkaan panokset kuten fyysinen tai henkinen lasnaolo, osallistumi-
nen, materiaalin tai informaation tuominen, ovat ehtona maaritteleméaan tietyn prosessin
palveluprosessiksi. Asiakkaan henkinen lasnaolo on valttdmaton koulutuksessa tai neu-
vontapalvelussa, etta palvelu toteutuu. Tama on asiakkaan osallistuttamista palvelupro-
sessiin ja sen onnistumiseen. Yhdistetyn palveluteorian mukaan kaikki palvelutuotannolle
ominaiset haasteet juontavat juurensa juuri asiakkaan panostuksista. Asiakkaan informaa-
tio voi olla vaillinaista tai virheellistd (Lonnqvist, Jadaskelainen, Kujansivu, Képyla, Laiho-
nen, Sillanpaa & Vuolle, 2010, 69-70.)

5.1 Miksi mitata?

Organisaation strategian tai mission tulisi aina olla mittaamisen lahtokohtana (Jaaskelai-
nen 2010, 9). Strategia maarittelee organisaation pitkan aikavalin suunnitelman, toiminnan
ja menestymisen kannalta keskeiset tavoitteet. Perinteisesti tarve mittaamiselle on laht6i-
sin yrityksen johdon tietotarpeista, jotka ovat tapauskohtaisia ja ainutkertaisia. Ajanta-
saista tietoa tarvitaan seurannan, suunnittelun ja paatoksenteon tueksi. Toimivilla, oikein
valituilla ja kohdistetuilla mittareilla naiden tietojen hankkiminen on mahdollista. Proses-
sien kehittdminen ja johtaminen, tuottavuuden parantaminen ovat esimerkkeja mittausin-
formaation hyddyntdmismahdollisuuksista. Mittausta voidaan ja kannattaakin hy6dyntaa
oppimisen sekad kannustamisen valineena vanhakantaisen kontrolloinnin sijaan. (Jaaske-
l[Ainen ym. 2013, 9-11.) Mittaamisella haetaan parannuksia prosesseihin ja etsitdan niista
poikkeavuuksia seka pullonkauloja (Pippuri 2019). Hubbardin (2014, 7) mukaan mittaami-
selle on kolme syyté: silla tuetaan paatoksentekoa, mittauksella itsellaan voi olla mark-

kina-arvoa ja se on myytavissa sekad kolmanneksi mittaamisella voidaan tyydyttaa yleisesti
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ottaen kiinnostusta. Paatoksentekoa varten tarvitaan analysoitua tietoa, jonka avulla va-

hennetdan paatoksentekoon liittyvaa epavarmuutta.
Jaaskeldinen (2011) listaa mittaamisen syitd seuraavasti:

¢ Mittaamisella saadaan tietoa kehityksen kohteena tekijan tai ilmion tilasta.

e Henkiléston motivointi ja palkitsemisjarjestelméan perustaminen

e Strategian konkretisointi tavoitteiksi ja henkildston ohjaaminen strategian toteutta-
miseen

¢ Mitattavan kohteen merkityksen korostaminen

e Erilaisten vertailuiden pohjatiedon hankkiminen.
5.2 Mita mitata?

Yleisella tasolla mita tahansa on mahdollista mitata (Hubbard 2014, 3). Mittareiden keksi-
minen on kuitenkin vaikeaa. Yritysten mittareihin kuuluu lakisaateisia, taloudellisia ja usein
my0s johdon asettamia mittareita. Naista mittareista ei ole useinkaan apua asiantuntija-
tyon mittaamiseen ja kehittdmiseen. (Pippuri 2019.) Mittauksen kohteena voi olla tekija tai
iimid, joka on merkityksellinen tarkasteltavassa kehyksessa. Mahdollisia mittauksen koh-
teita ovat organisaation resurssit, toiminnot ja tuotokset. (Jaaskelainen 2010, 9). Mittauk-
sen kohteita valittaessa on hyva olla tietoinen niihin vaikuttavista ymparoivista tekijoista.
On osattava huomioida konteksti, johon mittauksen kohde sijoittuu. Lisaksi tuloksiin vai-

kuttamisen mahdollisuutta on kyettdva arvioimaan. (Jaaskeldinen 2011.)
5.3 Mittareiden kehittAmisprosessi

Mittaristoprojektin suunnittelun ja lapiviennin apuvélineena kannattaa kayttaa prosessimal-
lia, jonka mukaan etenemalla oleelliset asiat ja vaiheet tulevat lapikaydyksi. Jokainen mit-
taristoprojekti on ainutkertainen, silla on omat tavoitteet ja organisaatiolla omat erityispiir-
teensa. Prosessimalli ohjaa jarjestelmallisyyteen ja parantaa mahdollisia onnistuneeseen

lopputulokseen. (Jaaskelainen ym. 2013, 25-26.)

Mittausjarjestelman kehittdmisesta on erilaisia malleja, joiden vaiheistus poikkeaa toisis-
taan mutta lapikaynnissd huomioidaan lahestulkoon samat asiat. Kolmevaiheisessa mal-
lissa (Kuva 10) kehittdmisprosessi on jaettu suunnitteluun, kayttoonottoon ja kaytt6on
(Jaaskelainen 2011).
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Lahtotilanne mittareiden suunnitteluun

( 1. Mittareiden suunnittelu
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Madrittele mittarit
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Kuva 10. Mittausjarjestelman kehittamisen vaiheet (Jaéskelainen 2011)
Suunnitteluvaihe

Kehittamistarpeen ja mittaamisen kehittdmistavoitteen maarittely kuuluvat suunnitteluvai-
heeseen. Talldin on syytd pohtia mittaamisen nakdkulmaa, onko se itse prosessi, palve-
luntarjoajan vai asiakkaan naktkulma. Tassa vaiheessa etsitaan myos mitattavat koh-
teet/menestystekijat ja ideoidaan ja valitaan mittarit seka niiden kayttoperiaatteet. Proses-
sikuvaus on hyddyllinen apuvaline kehittamiskohteen hahmottamisessa. Sen avulla koko-
naisuus, tyon kulku, rajapinnat ja toimijat pystytaan jasentamaan visuaalisesti. Suunnitte-
luvaihe voidaan toteuttaa tyOpajoina ja se vaatii yhteisty6ta organisaation eri toimijoiden ja

mahdollisesti myds valilla. (Jaaskelainen ym. 2013, 25-28.)
Kayttoonotto

Jos vain on mahdollista, mittaristoa on syyta koekayttaa ja koekayttéon osallistuvat henki-
|6t tulisi kouluttaa mittariston kayttéa varten. Mittariston kayttéonotto vaatii usein muutok-
sia tietojarjestelmiin, pilotointi antaa mahdollisuus muutosten testaamiselle. Mittausjarjes-
telman kayttédnotto on myds muutos henkildstolle ja taman muutokset lapivientiin taytyy
varata resursseja. On tarke&déa saada henkildsté ymmartamaan mittariston ja mittaamisen
tarkoitus. Koekayttta ja sen tuloksia tulee arvioida ja tarvittaessa tarkentaa tavoitteita ja
tehd&@ muutoksia mittaristoon. Myds mittariston tuottamat hyodyt, haasteet ja ongelmat on
arvioitava. Nain saadaan perustelut mittariston kaytolle osana organisaation johtamista.
(Jaaskelainen ym. 2013, 33-34.)
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Kaytto

Huolellisen pilotoinnin arvioinnin ja mahdollisten parannusten pohjalta mittaristo voidaan
ottaa kayttdon osana jokapaivaista johtamista ja toimintaa. Mittareita on syyta kasitella
osa johtamistoimintaa esimerkiksi johtamisen vuosikellon mukaisesti. Mittaustulosten arvi-
ointi on suoritettava huolellisesti. Muutos organisaatiossa, sen strategiassa ja toimintaym-
paristd on jatkuvaa. Nain ollen myo6s mittaristoa on kyettava kehittamaan ja arvioidaan

saanndllisesti. (Jaaskeldinen ym. 2013, 34-35.)
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6 CASE: ESPOON KAUPUNKI, TALOUSPALVELUT
6.1 Kehittdmismenetelma ja tiedonhankinta

Toimintatutkimus, joka on osallistuttavaa ja laadullista eli kvalitatiivista sopii kehittamis-
kohteen lahestymistavaksi. Tydn kehittdminen on noussut tarkedan rooliin kehittdmiskoh-
teen toimeksiantajan organisaatioissa ja siksi eri rooleissa oleville tydntekijoille annetaan
mahdollisuus kehittaa prosesseja, joilla kehitetdan omaa tyota entista tehokkaammaksi ja
prosesseja sujuvimmiksi. Tassé opinnaytetydssa kehittdjan roolissa on asiantuntija, joka
toimii aktiivisena jasenené tydryhmassa ja muut jasenet ovat toimintatutkimuksessa tasa-
arvoisia, rippumatta heidan roolistaan organisaatiossa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 60.) Toimintatutkimuksessa sitoutetaan tekemaan yhteisesti sovittua kehittamis-

tyota. Tama tutkimustapa soveltuu varsinkin tydelaman menetelmien kehittdmiseen.

Koska kehittamiskohteena on tuottaa konkreettinen mittari palvelun kayttéénottoprosessin
l[Apimenoajan mittaamiseen, tutkimusmenetelmiin otetaan mukaan myds konstruktiivinen
l[Ahestymistapa. Konstruktiivinen tutkimus on hyva lahestymistapa, kun ongelmaratkaisuun
tarvitaan myos teoreettisesta tietamysta. Tassa kehittamiskohteena olevaa prosessia on
tarkasteltava kaytannonléaheisesti ja kehitystyon tuloksena syntyy rakenteita, joita voidaan
arvioida niiden kaytannon hyddyn perusteella (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 65-66).
Kehittdmiskohteen mittarin kehittaminen tehdaan kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmin,
koska se toteutetaan ilman tilastollisia menetelmié. Kanban-tuotanto menetelmaa sovel-
taen luodaan pohja sille tiedolle, miten nykyista toimintamallia voidaan parantaa inkre-
mentaalisesti eli pienin askelin (Torkkola 2018,65). Naiden kahden tutkimuksen avulla

vastataan tutkimuskysymyksiin.

Laadullisen tutkimuksen peruspiirteend on harkinnanvaraisuus ja tarkoituksenmukainen
otanta. Tarkoituksena on antaa teoreettisesti mielekas tulkinta tutkittavasta ilmiosta. Ai-
neiston keruumenetelmaksi on valittu ryhmékeskustelut kehittdjan ja asiantuntijoiden va-
lilla. Naissa keskusteluissa luodaan tavoitteita kehittamiskohteelle ja jaetaan ndkemyksia
kehitettavasta mittarin hyddyista ja tarpeesta. Tutkimusaineistoina kaytetaan toimeksian-
tajan dokumentteja ja eri tyéryhmien projektisuunnitelmia, joista saadaan luotua teo-
riakehysta selventdamaan kehittdmiskohteen tarpeellisuutta. Kerattava teoriapohja koostuu

alan kirjallisuudesta ja aikaisemmin tehdyista tutkimuksista.



34

6.2 Kehittamissuunnitelma

Kehittamiskohdetta maéariteltiin toimeksiantajan Espoon kaupungin Talouspalveluiden ta-
louspalveluesimiehen ja kehittdjan kesken lokakuussa 2019. Tall6in pidettiin tarkeana lah-
ted tutkimaan, mikd on Talouspalveluiden keskitetyn tilauspalvelun merkitys uuden tieto-
jarjestelman korvatessa vanhat tilausjarjestelmat ja kuinka tilaamisen helppous tekee ti-
laamisen mahdolliseksi niille kentén tilaajille, joista osa jo kuuluu Keskitetyn tilauspalvelun
asiakkaisiin. Kehittdmiskohteen tarkempi kuvaus syntyi siitd l[ahtokohdasta, etta nykyinen
tilauspalvelu on yksi keskeisimmasta digitalisoinnin keinoista ja siksi palvelun saaminen

ajoissa sita tarvitseville yksikdille, nousi kehittamiskohteeksi.

Keskitetyn tilauspalvelun kayttédnottosuunnitelman vaiheiden kuvaaminen prosessiksi ja
prosessista nékyvaksi saatavasta tiedosta kehitettava mittari loivat pohjan tutkimuskysy-
myksille ja teoriapohjan hankkimiselle, joita kuvataan kuviossa 7. Aikataulullisesti opinnay-
teprosessin asiantuntijoiden ryhmakeskustelut saatiin ajoissa suoritettua ja niisséa synty-
neet tuotokset liitettavaksi opinnaytetydhon. Globaalisti vaikuttava Korona virus COVID-

19 aiheutti sen, ettd kaikki rynmakeskustelut tehtiin Teams-yhteyksien valityksell&.

Benchmarking-menetelmalld saatiin vertailukohta yksityisen sektorin hankintaorganisaa-
tion tavoista mitata omaa toimintaansa. Taman kyselyn tarkoituksena oli oppia ja ymmar-
t&& mitd mitataan, miten mittaamista seurataan ja mité silla kehitetdéédn Benchmarking-or-
ganisaatiossa. Kyselyn tulokset tutkittiin ja tuloksia sovellettiin mittariin tavoitteisin. Mittarin
jatkokehittamiseen saatiin uusia nakdkulmia. Benchmarking-kyselyyn vastasi yksi henkilo

anonyymisti, jolloin vastauksista ei voida paatella vastaajan asemaa tai toimialaa.
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Kehittamishankkeen suunnittelu ja aikataulu
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Kuvio 7. Kehittamishankkeen aikataulu ja vaiheet

Resurssointi

Kehittgjan lisaksi kehittdmiskohdetta ideocimassa olivat Talouspalveluista yksi ostoasian-
tuntija ja yksi taloushallintoasiantuntija. Naméa henkilot valikoituivat tyéryhmaéan siksi, etta
ostoasiantuntija tydskentelee Kehittdjan kanssa paivittdin samassa tiimissa ostot-vastuu-
alueella. On tarkeaa saada yhteinen ymmarrys tyon kehittdmiseen ja lahted tuomaan ke-
hittdmiskohdetta tavoitteellisesti kaytantéon. Huomioitavaa oli, ettd ostoasiantuntija oli sa-
maan aikaan suorittamassa tyénantajan tarjoamaa Digitaalisen taloushallinnon koulutusta,
joka tuki kehittamiskohdetta ja siihen suunniteltavaa mittaria. Talouspalveluiden taloushal-
lintoasiantuntijalla on tydryhméassa tarkea rooli, koska han vastaa nykyisten raporttien luo-
misesta ja on kehittdnyt mittarit digitalisointiasteelle ja h&nella on tieto/taito tehda mittarin
datasta Power Bl -visualisointiohjelman avulla Dashboard, jolla kuvataan mittarin I&pime-

noaikaa eri visuaalisin kuvin jatkokehitysvaiheessa.

Ryhmaéakeskusteluihin varattiin aikaa kaksi tuntia per tapaaminen, joita oli 4 kpl. Toimeksi-
antajalta saatiin lupa pitda nama tyoaikana. Kehittgja lahetti kehittdmiskohteen maaritel-
mat ja kysymykset séhkopostilla ja kutsuissa liitteend, joita kasiteltiin naissa tapaamisissa.
Ryhmakeskusteluissa kaytiin lapi nykyinen Keskitetyn tilauspalvelun kayttddnottoprosessi,

jonka tutkija kuvasi prosessianalyysiksi eli Blueprinting mallina. Naiden avulla saatiin



36

maariteltya tahtotila eri tydvaiheille, joiden lapimenoaikaa halutaan mitata. Lahden LAB-
ammattikorkeakoulu antoi kehittajalle koko prosessin ajaksi ohjaavan opettajan, joka tuki

opinnayteprosessin etenemista.

Tutkimusetiikka tybelamalahtdisesséa kehittdmistydssa korostuvat tieteen tekemisen ja
yritysmaailman eettiset sdannot. Kehittamistyon tavoitteena on tehda tutkimus tarkasti,
huolellisesti ja rehellisesti, pyrkimyksen& on saada ratkaisuja, joilla on merkitysta kaytan-
non tyéssa (Ojasalo 2009, 48). Tyoryhmalle kerrottiin kehittdmiskohteen olevan osa opin-
naytettd ja oman tyon kehittamista varten. Molemmat asiantuntijat omissa rooleissaan si-
toutuivat osallistumaan ryhmékeskusteluihin, joista syntyi konkreettisia tuotoksia, joihin
annettiin lupa tuoda ne nakyviin opinnaytetyéssa. Benchmarking-kyselyyn vastaajan
kanssa sovittiin, ettei heidan yritystaan mainita ja tiedot kaytetdan opinnaytetydssa aineis-
tojen vertailukohteena ja tietoja sailytetaan ja ei luovuteta ulkopuolisille, ja kyselyaineisto

havitetdan kuuden kuukauden kuluttua raportin julkaisusta.
6.3 Kaytannon toteutus

Taman kehittamishankkeen kohdalla elettiin poikkeustilanteessa Suomessa, jolloin Es-
poon kaupungin Talouspalveluiden henkilostd tydskenteli uudenlaisin menetelmin eta-
tyodssa. Ajankohdallisesti tAma antoi oman haasteen kehittdmiskohteen teoriapohjan luo-
miseen ja hakemiseen. Tama tilanne pakotti kehittamishakkeen tyéryhman osallistujat
tyoskentelemaan etayhteyksien avulla. Valitsimme MS Office 365 tytkaluista Teams-ka-
navan, joka oli mahdollisimman vakaa ty0ymparisto ryhmakeskusteluille. Kehittdja lahetti

Teams-linkin kutsuissa, joissa oli aihekuvaus keskusteltaviin aiheisiin.

Ryhmakeskusteluita oli nelja (4) kappaletta huhti-toukokuun aikana kevaalla 2020. Ne on
kuvattu vaiheina, joissa aiheet oli maaritelty sen mukaan, kun kehittdmiskohde oli Kehitta-

jan toimesta edennyt uuteen vaiheeseen (Kuvio 8).

Vaihe 1. Kehittajan liséksi Talouspalveluiden ostot-vastuualueen ostoasiantuntija ja ta-
loushallintoasiantuntija kokoontuivat aivoriihitydskentelyyn ensimmaisessa Teams -ko-
kouksessa. Kehittdjan roolissa oleva ostoasiantuntija oli lahettanyt kutsussa kysymykset,
joiden pohjalta oli tarkoitus ideoida, miten lahestytaan varsinaista ongelmaa, joka on ha-
vaittu asiantuntijatytssa. Talouspalvelun ostot-vastuualueen ostoasiantuntijoiden vas-
tuulla on saattaa uudet asiakkaat Keskitetyn tilauspalvelun piiriin. Tahan oli tehty aikai-
semmin kayttdonottosuunnitelma Powerpoint -esitykselld, mutta varsinaista prosessiku-

vausta tai sité kuinka kauan kayttoonottovaihe pitaisi kestaa ei ollut méaaritelty.

Aivoriihitydskentelylla taytyy olla teema ja teemana toimi tarve saada asiantuntijatyélle jar-

keva tapa projektien lapimenon seurannalle ja luoda sita varten mittari. Tyéryhmaan
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kuuluvat henkilot ovat tydskennelleet samassa organisaatiossa jo useamman vuoden ja
tekevat tiivista yhteistyota paivittain. Tutkijan oli helppo saada ihmiset ideoimaan vapaasti

ajatuksiaan, jotka kirjattiin ylos.

Ensiksi esiteltiin kehittamiskohde ja kerrottiin, ettd tama tehdaan opinnaytetydn kehitta-
miskohteena. Kehittamiskohteen tavoitteena on luoda konkreettisen mittari keskitetyn ti-
lauspalvelun kayttoonottoprosessille, jolla parannetaan kayttdonottovaiheen lapimenoai-
kaa, saadaan selvitettyd mahdolliset turhat tydvaiheet prosessissa ja tarkoituksena on
saada keskitetty tilauspalvelu jarkevassa ajassa asiakkaalle. Asiakkaalle tuotettava arvo
on luoda tilaamisesta helpompaa ja saada heiddn manuaalinen laskujen tarkistaminen
loppumaan. Talouspalveluiden tavoitteena on keskitetyn tilauspalvelun avulla nostaa digi-
talisointiastetta ja saamalla saada ne yksikdt kayttamaan tilauspalvelua, joilla ei ole mah-

dollisuutta tai osaamista tehda tilauksia sahkaisiin tilausjarjestelmiin.

Tyo6ryhmalla oli tiedossa mittariin sopivaa dataa, joka kaytiin tarkemmin lapi. Ostoasian-
tuntijat ovat yllapitdneet omien projektien tietoja Excelissa, johon oli keratty projektin tie-
dot, aikataulut ja tehtavat. Taman tiedon yllapitamisesta ei ole tullut jokapaivaista, joten
projektien seuranta ei ollut reaaliaikaista. Tama nakdkulma mittarin saamiseksi projektien
seurantaa ei koettu toimivaksi. Siksi l[Ahdettiin ideoimaan, miten kayttaa nykyinen Ex-
celist saatava data uuden kehittdmiseen. Tama aihe kehittyi seuraavissa vaiheissa. En-
simmaisessa vaiheessa todettiin, etté vastataksemme kysymyksiin luodaan keskitetylle
tilauspalvelulle prosessikuvaus. Tama antoi konkreettisen kuvan prosessin eri vaiheista ja

rooleista ja tehtavista.

< Vaihe1 gy Vaihe2 @@ Vaihe3 @ Vaihe 4

Aivoriihi Ryhméikeskustelu Ryhmakeskustelu Ryhmékeskustelu
Ky symykeat: Kysymyksat: Kysymyksat: Aihest
- Miten data kerdtisn Mikd on projektien Kehitimiskohteen
Mitz halutaan projekteista? ipimenoaika? tuotokset
mitata? Mitn Miti tavoitteita asatetaan tarkastekavaksi.
Mizta data kergtiin? qu:umt:nuglkaprnjektﬂlle mittarilla? Mittarin suunnitalma?
,,,,,,, \vataan . o e .
its il - Miten mittari tukes Mittarin avoitEet?
Kenelle, mits, milloin Erilaisten M5 Dffice- Talouspalveluiden Mittarin hy Gyt
raportoidaan? tyokalujenvertailu raportointia? Bluenrint )
Datan visualizointi? SLLERO _
o Projektit Plannerissa
Seuranta? Datan yllipito-
jatkokehitys

Jatkuva kehittaminen, Lean, Digitalisaatio,
Asiakaskokemuksen parantaminen, Y hteistyd

Kuvio 8. Kehityskohteen kehittamisvaiheet ja toteutuneiden ryhmakeskusteluiden aiheet
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Vaiheet 2 ja 3. Naissa ryhmakeskusteluissa tydryhma jatkoi ketterasti asioiden jalosta-
mista. Aikataulu osoittautui varsin tiukaksi ja siksi tutkija omassa roolissaan valmisteli da-
tan keraamisen projektityokirjasta yhteistytssa toisen ostoasiantuntijan kanssa. Kehittaja
teki pohjaty6ta etsiessaan tapoja vieda projektit esitettavaan muotoon. Taloushallintoasi-
antuntija koosti keratysta datasta alustavan tiedon Exceliin vietavaksi Power Bl-visualiali-
sointi ohjelmaan. Eri vaiheiden valilla peilattiin kehittdmismenetelmia teoriaan ja taman

avulla teoriapohjaa saatiin muodostettua.

A B c D E F G H 1 J K
‘Yhigenveto projekieista v.2020
Projektin nimi (max 31 merkkid) Alhe [Vaihe Vasiuuhenkilo ﬂ L Status
1[HSY Tilaus- ja laskutus Toteutus MiraTan 22.1.2020, 31.5.2020 3 Kegken
2|Lippupiste Tilaus- ja laskutus Valmistelu TaruMira 16.1.2020/ 31.1.2020 Aloitettu
3|HOK-Elanto Tilaus- ja laskutus Suunnitiely TaruMira 16.2019 30.4.2020 3| Valmis
4|IKEA Tilaus- ja laskutus |Valmistelu TaruMira 10.10.2019] 3|
5|Edustore Tilaug- ja laskutus [Valmistalu TaruwMiry 3
8|Liikuntapahelut Tilaus- ja laskutus Idea MiraTan 2532020, 2
9|Nuorisopahvelut Keskitelly tilauspalvelu _|Toteutus Mira/Tamu 16.12.2019) 232020 3|
10{Leppavaaran vamalskasvalus Keskitetty tilauspalvelu | Toteutus TaruMiry 1.1.2020; 27.4.2020
11 Matinkyan-Olarin alus L ety tilaus paheiu TaruMira
12(Tapiolan varhaiskasvatus Keskitelty tilauspahvelu _|Suunnittelu TaruMira
13{Tilapahvelut Keskitelly tilauspalvelu _|Suunnittelu Mira/Tam 18.3.2020/ 2

Kuva 11. Asiantuntijan projektityokirja, jonka tiedot toimivat datan pohjana.

Vaihe 4. Viimeisessa vaiheessa kehittdjan lisaksi oli ostoasiantuntija, joka antoi tiedoksi
mittarit, jotka oli luotu Keskitetyn tilauspalvelun kehittamiseen siita nakokulmasta, miten
tilauspalvelun palvelulupauksessa pysymista mitataan. Keskitetyn tilauspalvelun palvelu-
lupaus on 1-3 paivaa, jonka sisalla tilaus tehdaan eteenpain tilausjarjestelmaén. Tama on

tilausprosessin digitalisointivaihe.

Ennen kuin paastaan digitalisointivaiheeseen, oli saatava keskitetyn tilauspalvelun kayt-
téonottoprosessille maaiteltya lapimenoaika ja tama tehtiin arvioiden nykyisten keskitetyn
tilauspalveluiden lapimenoaikaa, jonka jakauma liikkui 1,5 kk-3kk. Se, ettd kesto nykyisel-
l[&an on perati kolme kuukautta, ei anna kuvaa tehokkaasta kayttdonottoprosessista ja
siksi uudeksi lapimenoajaksi maariteltiin kuusi (6) viikkoa. Lapimenoaika antaa aikajanan,
missa ajassa kayttoonottoprosessin tehtavat on saatava suoritettua ja tatd mitataan tule-
vaisuudessa mittareiden avulla. Kehittdmiskohteen toimeksiantajan organisaatiossa on
tarkoitus tehda mittarit eri palveluille, joilla mitataan tyontekijan suorituskykyd, tata toimin-

tatapamuutosta tukee kehittdmiskohteena oleva mittari.

Taloushallintoasiantuntija ei paassyt osallistumaan enaa vaiheessa 4 ryhmékeskusteluihin
vaan siirtyi virkavapaalle ja taman takia mittarin vieminen Power Bl-visualisointi ohjelmaan

ei onnistunut suunnitelman mukaisesti. T&ma toteutetaan jatkokehityksena.
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6.4  Aineiston kasittely ja analysointi

Ty6ryhman aivoriihi antoi ideoita edeta kehittamiskohteen kehittdmisessa ja teoriapohjan
luomisessa. Tutkija kirjasi ideat ylos PowerPointille ja niiden perusteella tutkija kokosi teh-

tavalistan, jota l&hdettiin toteuttamaan eteenpain.

Tyoryhmien ryhméakeskusteluista nousseet asiat kirjattiin ylos huolellisesti PowerPointille
ja naissa ryhmakeskusteluissa oli mukana teoriapohjaa luova ymmarrys siita, mita
olemme tekemé&ssa ja mita tavoitteita haluamme asettaa mittarin luomiselle. Nait& ty6ryh-
man keskusteluja ei nauhoitettu eiké& niiden sisallon litteroinnille ollut perusteita. Tyoryh-
man eri vaiheista muodostui konkreettinen tuotos ja suunnitelma kehittdmiskohteen jatko-

kehittamisesta, jotka on lueteltu alla ja jotka esitetdan tulokset kohdassa:
1. Vaihe 1: Keskitetyn tilauspalvelun kayttdonottoprosessi, kuvio 9
2. Vaihe 2: Projektitydkirjasta luotiin mittaria tukevat tehtavat Planneriin, kuva 11
3. Vaihe 3: Kayttbonottoprosessin mittarin kuvaus Blueprinting, kuvio 10
4. Vaihe 4: Jatkokehittamisen aiheet

Ryhmakeskusteluiden perusteella luotiin teoriapohjaa tutkimukselle ja aihealue antoi kon-
tekstin tutkimukseen liitettévien teemojen aiheista. Kehittdmiskohdetta kuvaavia ja kehitta-
miskohteen ymparistda vastaavia avainsanoja ja merkityskokonaisuuksia pyrittiin 10yta-

maan, jotka kertoivat tutkittavasta asiasta ja vastasivat asetettuihin tutkimuskysymyksiin.
Benchmarking-kysely

Benchmarking-kysely toteutettiin sen jalkeen, kun kehittamishanke ja siitd syntyneet mitat-
tavat asiat olivat selkeytyneet ja mittarin tavoitteet oli kuvattu Talouspalveluissa. Taman
jalkeen luotiin saatekirje (Liite 4) ja kysely (Liite 5), joka tehtiin anonyymisti yrityksen han-
kintaosaston henkilélle, joka vastasi kysymyksiin Kysely tehtiin Webropol-kyselylomak-
keella, joka lahetettiin henkilon séahkdpostiin ja jossa oli linkki, jota kautta paasi vastaa-
maan kysymyksiin. Vastaukset tallentuivat Espoon kaupungin Webropol-lomakkeelle, joka
ei ole nakyvissa julkisesti. Kyselyn vastaukset kasitelladn kriittisesti siten, etté niita voi-

daan soveltaa oman yksikon mittarin jatkokehittamiseen.
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7 TULOKSET

Palveluliiketoiminnan yhteiskunnallinen merkitys on kasvanut koko ajan ja nykyinen haas-
teellinen taloustilanne luo paineita niin yksityiselle kuin julkiselle sektorille. Palvelutuotan-

non kehittamiseen tarvitaan osaamista, tahtoa ja tytkaluja. Talouspalvelut ovat palveluor-
ganisaatio, joka tuottaa monipuolisia palveluita Espoon kaupungin toimialoille ja niiden yk-

sikdille.
Palvelutuotannon johtamisessa joudutaan esittdmaéan seuraavanlaisia kysymyksia:
1. Miten Ioydetdan palveluprosessin kehittamiskohteet?
2. Miten tunnistetaan arvokkaat palvelut tehottomista ja hy6dyttdmista palveluista?

3. Miten osoitetaan palveluiden vaikutukset ja hytdyt seka viestitddn niista asiakkaille

ja muille sidosryhmille?
Keskitetty tilauspalvelun kayttéonottoprosessi

Keskitetty tilauspalvelu on Talouspalveluiden keino nostaa digitalisointiastetta, joka tar-
koittaa tilaaminen tehdaan tilausjarjestelmiin ja saadaan laskujen manuaalinen kasittely
vahenemaan. Kehittamiskohteena oleva keskitetyn tilauspalvelun kayttéénottovaihe on
palveluprosessissa se vaihe, joka kertoo asiakkaalle, mika palvelu on ja mita hyotyja se
voi tuottaa asiakkaan toimintaan. Talouspalveluiden ostoasiantuntijoilla on vastuu kommu-
nikoida ja viestia prosessin etenemisesta sidosryhmille yksikkdihin kuten myés omalle os-
tot-vastuualueen yksikolle. Keskitetyn tilauspalvelun kayttéonottoprosessi kuvattiin kuvi-
ossa 9. Kun on tiedossa, miten prosessi halutaan toimivan, mutta siiné esiintyvia viiveita
tai ongelmakohtia ei saatu kasiteltya ostoasiantuntija toimesta, voitiin prosessivaihe nos-
taa kehittdmiskohteeksi ja lahted maarittamaan mittari palvelun kayttéonottoon menevélle
ajalle. Lahtokohtana oli maarittda kayttdonottovaiheelle aikataulu, joka maariteltiin kuu-
deksi (6) viikoksi. Ylimeneva aika nékyy tulevaisuudessa mittarin halytysrajana ja taméa ai-
heuttaa sen, ettd ostoasiantuntija selvittaa, miksi prosessi ei etene aikataulussa ja tekee

taman perusteella korjaavat asiat.
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Kuvio 9. Keskitetyn tilauspalvelun kayttddnottoprosessi (Espoon kaupunki, 2020)

Prosessin kehittdmiseen kaytettiin Lean-menetelmia. Kun kayttédnottoprosessi on ku-

vattu, on siihen helpompi palata ja sitd voidaan lahtea kehittdméa&én sovituin véliajoin Lean
PDSA -menetelmélla ja analysoida tehtavat, jotka vievét liikaa aikaa tai mitkd on mahdol-
lista jattaa pois turhana tyona. PDSA -menetelmalla tarkoitetaan suunnittele, tee, opiskele
ja toimi -metodia, jolla saadaan analysoitua nopeasti parannettavat ja muutettavat kohdat

esille prosessista.

Prosessien kehittamiselle taytyy olla konkreettinen tavoite ja taméan kehittamiskohteena
olevan prosessin tapauksessa puhutaan arvon luomisesta ja asiakkaan tarpeen tayttami-
sestad. Keskitetyn tilauspalvelun tuotoksena tarjotaan palvelusuorite ratkaisuna tarpee-
seen. Prosessivaiheet vaativat toimiakseen resurssit niin talouspalveluilta kuin asiak-
kaalta. Tavoitteena on, etta asiakas saa palvelun laadukkaasti ja oikeaan aikaan ja etta

talouspalvelun resursseilla on osaamista ja motivaatiota palvelun tuottamiseen.

On tarke&a oppia palveluprosesseja kehittdmalla uutta asiakkaan tarpeista ja nain oppia

tehostamaan toimintaa.
Tydn mittaaminen

Tassa tutkimuksen kohteena oleva asiantuntijatytn mittaaminen ja sen kehittaminen lahti
kaytannonlaheisesta tilanteesta. Talouspalveluiden ostoasiantuntijoilla ei ollut tydkalua
projektien yllapitamiseen tai niiden keston seurantaan. Ostoasiantuntijat olivat vieneet
projektien tietoja projektitydkirjaan, jota yllapidettiin Excelissa. Projektitydkirja ei toiminut
kaytannossa eikad se osoittanut selvasti syitd, miksi ty6 viivastyy. Talouspalvelut olivat
lahteneet kehittdmaan Keskitetyn tilauspalvelun mittareita samaan aikaan kuin tama tutki-

mus tehtiin. Keskitetyn tilauspalvelun mittareilla on tarkoitus saada nakyviin
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taloussihteerien ty6 tehda tilauksia oikeaan aikaan eli tuottamalla palvelua palvelulupauk-
sen sisalla. Palvelulupaus on 1-3 péivaa, jonka sisélla tilaus otetaan kasittelyyn ja tehdaan

tilaukseksesi tilausjarjestelmaan.

Kehittamiskohdetta lahdettiin [ahestym&an prosessikuvalla ja sen analysoinnilla, miten
prosessin lapimenoa voidaan parantaa ja miten sitd voidaan mitata. Ostoasiantuntijat nos-

tivat alla olevat laadulliset hyodyt tarkasteltavaksi mittarille:
1. Ajanséaasto
2. Kustannustehokkuus
3. Prosessin pullonkaulojen havainnointi
4. Resurssointi projekteihin

Mittaamisen rooli toiminnassa on kuitenkin laajempi kasite, kuin vain informatiivisen tiedon
tuottaminen, silla se on keskeinen johtamisen tyokalu. Silla voidaan arvioida tydntekijan

suorituskykya ja tavoitteiden tayttymista.

Mittari tAssa yhteydessa on informaationinstrumentti, joka kertoo kiinnostuksen ilmion ta-
manhetkisesta tilasta. Mittari luotiin kolmessa vaiheessa, joista ensimmainen oli suunnit-

telu, joka toteutettiin tydryhmassa ideoimalla. Mittaria suunnitellessa vastattiin kysymyksiin
e Mista mittarin data saadaan?
e Miten usein mittaus toistetaan ja raportoidaan?
e Kuka vastaa mittarista?
e Mika on mittarin tavoitetila?
o Kenelle ja missa mittaustulokset raportoidaan?

Tasta syntyi alla oleva kayttéonoton lapimenoaikaa mittaavan mittarin suunnitelma (Tau-
lukko 1):
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Miten vien mittanmme kaytantaon - suunnitelma

Ostoaslantundyat 2 Selraa sonituE Palavedt Tani REvanen
palvVEILILDaLETS Taluspanvaluesime- | MIra Somunen
mittarsicen avulla | hen s2ka Baavan

viskin kanssa Palavant taryaessa
Talouspalvaluseimishat | 2 Seuraa soviiiua Tiedotaminen, Fala Erkkia
palveluuDausta vasiuualuean
mittarel den avulla uukauskatzaus
SuLnnitbaies
resurssoia jamn'aal:ﬂmrrtaa

Talouzhallintoaskan- 3 Tekee raport, Tiedomaminen Jommi Patan

tuniljat ralkzntaa mittarit {uloskokouksessa
raporttin panttan, vilottan,

KuLE3Usitain

Talouspalvalulgn 3 Hyvaksyy mitlartla | Johtoryhman Talouspalvelun johiala

Jehioryhma $2Uraa toiminza paavarnt Ostotasuualissn
Mittarien avula paiveLpaINKKD

vikoitain

Taulukko 1. Lapimenoajan mittarin tavoitekuvaus (Espoon kaupunki, 2020)

Mitattava asia on tarkeda saada osaksi organisaation tavoitteita ja toimintaa. Taman mit-
tarin luomisessa ei ollut tarkoitus luoda tassa tutkimuksessa tarkkaa laskentakaavaa mi-
tattavalle lapimenoajalle vaan saada tyonkesto paremmin nakyvaksi ja méaaritelty& projek-

tille tietty aikajakso, jota seurataan.
Kayttoonottoprosessin pullonkaulat

Ostoasiantuntijoilla on tarkea rooli, kun keskitettya tilauspalvelua viedaan eteenpéin toi-
mialojen yksikdille. Ostoasiantuntija tekee markkinointi -ja myyntityota keskitetyn tilauspal-
velun esittelytilaisuudessa, etté asiakas saa mahdollisimman selkedn kuvan tarjottavasta
palvelusta. Kun toimeksianto on saatu palvelusta kiinnostuneelta yksikoltd, alkaa yhteistyo
yksikdn nimettyjen henkildiden kanssa. Paastaksemme kiinni prosessivaiheisiin ne kuvat-
tiin Blueprinting-menetelmalla (Kuvio 10). Tassa palvelussa on aina mukana asiakas,
kayttoonotto ei onnistuisi ilman tata vuorovaikutusta. Vaikka blueprintingin yksi tavoite on
kuvata jokaiselle asiakassegmentille omanlaisensa palveluprosessi, tdssa prosessissa
asiakkaan rooli on varsin homogeeninen lapi prosessin. Jokaiselta yksikolta pyydetaan

samat tiedot, joilla palvelua lahdetdén toteuttamaan.
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3 Fyysiset elementit

P alvelukortti Digitilausiomake

1 Asiakiaan polku palvelussa LA pimenoai ka 6 vko

}

M aanttaa e e ] .
. . T T e Kayttoonotto- Tilaaminen
Toimeksianto Alnituskokous pahelun sisallan - Koulutus
] [ jalaauuden ][ palaver } [ ’ | alkaa ]
1 S *
e e e e e L e e e e e e e e ———————
2 FrDFt-D‘FFICE, asmTaspaTvm , asiakkaalle nahuwy

Aloituskolou ksen Kayttédnottopalave rin Koulutuksen
jarjestaminen jarestaminen jaérjestaminen

Toimeksianto
vastaanotetaan

MBS

4 Badk-office, asiakkaalle-nakymatén osa palvelusta

-
Tuotetaan .

analyscitava o Oikeudet
data digitilauslomakkeelle

oy e e, e e e, e e

P alvelupolku

Mittari

L J Pullankaula

Kuvio 10. Keskitetyn tilauspalvelun kayttéonottoprosessi Blueprinting-menetelmalla (Es-

poon kaupunki, 2020)

Blueprinting-kuvalla saadaan esille ja esitetty& prosessi asiakkaan nakokulmasta. Miten
monta vaihetta taytyy tehda, etta palvelu on asiakkaan kayttssa? Koska ostoasiantuntijat
ovat tehneet kayttéonottoja jo useita, kaytetiin kuvantamisessa kehittajan ja ostoasiantun-
tijan osaamista ja tietoa. Kuva tuo esille ne toiminnallisuudet, jotka ovat vaikuttaneet aikai-
semmin hidastavina tekijoind prosessissa. Kayttdonottoprosessin blueprinting kuva avat-

tuna:

1. Ostoasiantuntija saa yksikon kontaktit toimeksiannon yhteydessé, naiden henkildi-

den kanssa pidetaan aloituskokous, jossa esitelladn Keskitetty tilauspalvelu.

2. Aloituskokouksen jalkeen yksikko saa tehtavia kuten nimetd Exceliin tilaajat, jotka
tekevat yksikoiden tilauspyynnoét Talouspalveluihin ja he nimedvat samaan listaan
my0Os kustannuspaikan hyvéksyjat, joilla on oikeus hyvaksya Keskitetyn tilauspal-

velussa tehdyt tilausehdotukset.

3. Yksikot saavat ostoasiantuntijoiden tekemét ostolaskudata analyysit itselleen,

joista heidan taytyy analysoida, mitka tilaustavat he haluavat ulkoistaa Keskitetylle
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tilauspalvelulle. Nailla tarkoitetaan tilauksia, joiden osalta Talouspalveluiden tilaa-

jilla on enemman tieto ja taitoa tilauksien tekemiseen kuin yksikoill&.

4. Nimetyt henkil6lista ja analysoitava data on pitanyt kasitella ennen seuraavaa vai-

hetta. Seuraava vaihe on ostoasiantuntijan jarjestama kayttéonottopalaveri.

5. Téassa palaverissa maaritelladn, mitka tilaustavat halutaan siirtaa Keskitettyyn ti-
lauspalveluun, sovitaan Digitilauslomakkeen koulutusajankohta ja sovitaan palve-

lun k&yttdonottopaivamaara.

6. Digitilauslomakkeella tarkoitetaan Sharepointissa olevaa lomaketta, johon myon-
netaén yksikon tilaajille ja kustannuspaikan tilausten hyvaksyjille oikeudet tehda
tilausehdotuksia. Tama vaatii koulutuksen, ettd yksikdlle tulee selked ymmarrys,

miten tilausehdotukset saadaan Talouspalveluihin.

7. Erivaiheista syntyy asiakkaalle tuotoksia, jotka ovat palvelukortti, joka maarittaa
palveluntuottajan tiedot, asiakkaan kanssa sovitun palvelun sisallén ja palvelun
kayttdonottopaivamaaran. Tama yhteisesti tehty dokumentti, joka annetaan asiak-
kaalle ja sailytetdan Talouspalveluissa. Digitilauslomakkeella yksikko tekee ti-

lausehdotukset Talouspalveluihin.

Prosessissa aikaa vievin vaihe on aloituskokouksen ja kayttdonottopalaverin valilla. Taméa
nahdaan haastavana niissa yksikdissa, joissa on useita tulosyksikoitéa tulossa samanaikai-
sesti tilauspalvelun piiriin. Tama johtuu siitd, etta tdssa vaiheessa yksikodiden on itse ana-
lysoitava ostot, jotka halutaan tehda jatkossa Talouspalveluiden tilauspalvelun kautta.
Analysoinnin tekeminen ei valttamatta ole osaamisen puutetta vaan yksikon taytyy saada
kerattya tiedot yksikdn omilta asiantuntijoiltaan ja tietojen saaminen saattaa kestaa ja pit-
kittda prosessin lapimenoaikaa hyvinkin pitkaksi. Yksikdiden sisalla tiedon keraaminen tai
tiedon tuottaminen ei onnistu aina sovitussa aikataulussa. Koska palvelun kayttédnotto-
vaihe tehdaén hyvin projektimaisesti, tama vaatii ostoasiantuntijoilta projektin vetovastuu-

taitoja ja taitoa kommunikoida oikea-aikaisesti, kun l&pimenoaika uhkaa ylittya.
Mittarin kayttéonotto

Talouspalveluiden tydryhmassa tehtiin keskusteluiden ja kokeilujen kautta suunnitelma
projektien esittdmisesté uudella tavalla ja analysointiin mik& on parhain tapa, etta projek-
tien tiedot saadaan koottua ja vietya Power Bl-visualisointiohjelmaan. Tavoitteena oli

saada tiedot projekteista koottua helppolukuiseksi ja raportointia tukevaksi esitykseksi.
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Monien kokeilujen jalkeen MS Office Planner tyokalu osoittautui ratkaisuksi vaihe 2:ssa.
Projekteille tehtiin omat tehtavéakortit Planneriin, joiden sisalté muokattiin Keskitetyn tilaus-

palvelun kayttdonottoprosessivaiheista. Kuva 12.

MS Office Planner soveltui oikeaksi ratkaisuksi, koska Planneriin on mahdollista laittaa
projektit eri vaiheissa ja siirtda niitd eteenpain eri edistymisvaiheisiin tai lopuksi merkita
projekti valmiiksi. Tarkedssa roolissa ovat paivAmaarat, joita voidaan vieda tehtavékortille
muodossa (1.1.2020;1.3.2020;), jolloin tieto saadaan siirrettya Excelistd Power Bi:hin. Ke-
hittdmishankkeen aikana siirrettiin kaikkien olemassa olevien projektien tiedot Excelista

Planner tehtavakorteiksi.

£

() Keskitetty tilauspalvelu -TYT Tilapalvelut
Muutit tata viimeksi 29.04,.2020
o e Sormunen Mira PALI
SEilg Edistyminen
Tehtavat g @ Kesken
Prioriteett Alkamispaiva
¢ Keskim3ardinen 2 18.03.2020
Maardpaiva
Muistiinpanot |:| Mayts kortissa

Aloituskokous:18.3.2020;
Ostolaskudata;26.3.2020;
Seurantakokous;28.4.2020;

Tarkistusluettelo 3/8 Mayta kortissa
| el
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Kuva 12. Keskitetyn tilauspalvelun tehtavakortti Plannerissa.

Mittareiden kaytté osana johtamista

Mittareiden kuvausta ei voitu toteuttaa ajoissa, tdhan vaikutti Talousasiantuntijan poissa-
olo opinnaytetytn valmistumisen ajankohtana. Planner -tehtavéakortteihin viedyt tiedot pro-
jekteista voidaan kuitenkin esitella talouspalveluesimiehelle, joista on mahdollista seurata

projektien etenemista ja ostoasiantuntijoiden resurssointia niiden osalta talla hetkella.



47

8 JOHTOPAATOKSET
8.1 Tulosten pohdinta

Digitaalisia ratkaisuja ja niiden tuottamia hyotyja joudutaan odottamaan Espoon kaupun-
gilla vuoteen 2022. Uudelta johtamisen -ja talousohjauksen tietojarjestelmélta odotetaan
paljon informaation tuottamiseen, yllapitamiseen ja raportointiin. Siihen asti on tarkeaa,

ettd johto tukee tyotekijoiden kouluttautumista ja osaamisen lisaamista monipuolisesti.

Talouspalveluiden ostoasiantuntijat ovat suorittaneet aikaisemmin projektipaallikon kurs-
sin, joka valmiuksia projektity6lle ja osaamista niiden vetovastuuseen. Projektien onnistu-
miseen vaikuttaa resurssointi, henkildiden sitoutuminen projektiin ja aikataulu, missa
ajassa asiat on maaritelty tehtavaksi. Projektien hallinta nédkdkulmaa ei otettu kehittamis-
kohteen teorian viitekehykseen laajemmin. Mutta on hyva ymmartaa, etta ilman projektin-
vetotaitoja, ei valttamatta pystytd ndkemaan kokonaisuuksia, joita palvelun kehittdminen

vaatii ja, ettd osataan lahtea kehittaa oikeita asioita.

Eri tehtavien palveluprosessit on kuvattu Talouspalveluissa jo vuoden 2018 aikana. Pro-
sessikuvausten jalkeen on tarkeda pysahtya tarkastelemaan niiden toimivuutta hyvin no-
peasti muuttuvassa tydymparistossa. Sigmassa systemaattinen parantaminen toteutetaan
DMAIC-prosessilla, jossa ensin ratkaistava ongelma tai parannusmahdollisuus rajataan
lapimurtokohdaksi ja sen jalkeen tahan ongelmaan haetaan oikea ratkaisu. (sixsigma.fi
2020.) Prosessien kehittaminen on otettava osaksi arkea ja tydtehtavia. Prosessijohtami-
sessa tekeminen kiteytyy operatiiviseen tekemiseen, jonka lopputuloksena syntyy jokin
tuotos. Tapahtumaketjun tuottamisella pyritddn tuottamaan asiakkaalle lisaarvoa. Tarkoi-
tuksena on tyydyttaa asiakkaan tarve tekemalld se mahdollisimman tehokkaasti ja tuotta-
vasti. (Jokinen 2012, 12.)

Keskitetyn tilauspalvelun kayttdonottoprossin tutkimustuloksista havaittiin heti parannetta-
via vaiheita. Saadakseen palvelun kayttéonottoa nopeutettua laadukkaasti on pystyttava
tuottamaan oikeanlaista informaatiota ja tata varten on luotava mahdollisimman luotetta-
vat mittarit, joita voidaan kayttaa johtamisessa ja tuottavuuden parantamisessa. Naiden
tulosmittareiden tueksi tarvitaan prosessimittareita ja niiden rakentamisessa ja kehittami-
sessé ovat keskitssa ne henkildt, jotka ymmartavat juuri kyseisen toiminnan ja prosessin
kulun. (Torkkola 2018, 165.)
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8.2 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuksen keskiossa on kysymys milla tavoin keskitetyn tilauspalvelun kehittdminen
edistaa tietojarjestelméanuudistusta ja digitalisaatio Espoon kaupungilla? Paakysymykseen
vastaamiseksi nostettiin nelja alatutkimuskysymysta, joiden avulla avataan taté laajempaa

paakysymysta ja paastaan vastaamaan varsinaiseen ongelmaan.
Mika merkitys digitalisaatiolla on julkisen hallinnon palveluiden kehittdmisessa?

Julkisella sektorilla digitaalinen kehitys ei ole enda samassa tilanteessa kuin vuoden 2017
Sitran julkaisemassa tutkimuksessa. Espoon kaupunki teki omassa strategiassa linjauk-
sen vuosille 2017-2021, jossa yhtena osana oli tuottaa digitaalisia palveluita asiakkaille,
joita lahdetdan tekemé&éan asiakaslahtdisesti. Tavoitteena on purkaa siilomainen toiminta
sisdisten toimialojen kesken, tiivistaen yhteistyota yli toimirajojen. TAma strategia nimel-
taan Espoon-tarina ohjaa Talouspalveluita kehittamaan omaa tydymparistdaan muuttu-

vassa maailmassa.

Digitalisaatio tarkoittaa laajempaa muutosta kuin esimerkiksi digitointi, joka tarkoittaa ana-
logisen tiedon muuttamista digitaaliseen muotoon. Digitaalisuus tuo muutoksen toimintata-
poihin, joissa hyddynnetaan digitaalisia ratkaisuja laajamittaisesti yksilon, organisaation ja
yhteiskunnan toiminnassa. (VST 2017, 18.)

Tutkimuksissa on selvitetty, mitka tukevat digitaalisuuden hyédyntamisté ja levittdmista or-
ganisaatioihin. Nama on luokiteltu seuraavasti: asenteet digitaalisuuden jarruna julkisella
sektorilla, yhteisty0 ja lapinakyvyys ja toimintatavat. Julkisen sektorin organisaatioissa ja
Talouspalveluissa on toimintaa l&hdetty kehittdmaan tarkastelemalla oman tyon rooleja ja
tehtavia. Prosessien kuvaaminen on opettanut ymmartamaan paremmin kokonaisuuksia,

mitd tassa tydssa tehdaan ja herattdd kysymyksid, miten voimme tehda sen paremmin.
Mita keskitetylla tilauspalvelulla tarkoitetaan?

Julkiselta sektorilta ei ollut saatavissa tutkimuksia, jotka olisivat koskeneet juuri palvelu-
keskuksien/keskitetyn tilauspalvelun kayttoonottoa tai sen kehittamista. Kuitenkin palvelu-
organisaatiot keskittavat omaa toimintaansa ja omia palveluita yhteisen sateenvarjon alle
ja ndin on tehty myoés Talouspalveluissa. Keskitetty tilauspalvelu on syntynyt vastaamaan
toimialojen tarpeeseen saada tilaaminen sinne, missa se osataan tehda. Talouspalvelui-
den keskitetty tilauspalvelu otettiin kayttdon vuonna 2019 maaliskuussa ja taman jalkeen
osa taloussihteereistéa on kouluttautunut oman laskunkasittelyn lisaksi tilaamisen osaajiksi.
Talouspalveluiden Ostot-vastuualueella yhteisty6ta tekevat tiiviisti ostoasiantuntijat, ta-

loussihteerit, talouspalveluesimiehet ja palvelupaallikkd. Tyon kehittamisessa kaytetaan
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palvelumuotoilun keinoja. Prosessin ja ty6tapojen ongelmaratkaisujen keinoja voidaan

tuottaa Lean-menetelmien kautta.

Keskitetty tilauspalvelun merkitys digitalisointiasteen nousuun on oleellinen. Tilaamisen
lisdantyessa, saadaan laskun manuaalinen kasittely vahenemaan. Keskitetty tilauspalvelu
nakyy asiakkaalle eli toimialojen yksikdille asiakaspalveluna, jossa tilaaminen tehdaan so-
vittuna aikana, oikealle toimittajalle, sopimusehtoja kunnioittain. Tilaaminen tehdaan aina
tilausjarjestelmééan. Mika tassa eroaa yksikkojen toiminnasta, on se, etta heilla ei ole aikaa
tai osaamista tehdé tilauksia tilausjarjestelmaan. Talouspalveluiden keskitetylla tilauspal-
velulla annetaan esim. paivakotien henkilokunnan keskittya perustehtavaansa eli lasten

hoitamiseen.

Keskitetty tilauspalvelu tuottaa asiakkaille arvoa ammattimaisella asiakaspalvelulle, tehok-
kuudella, osaamisella ja ohjaamalla ja neuvomalla tilaamiseen liittyvissa kysymyksissa.
Keskitettya tilauspalvelua kehitetaén koko ajan. Yksikoiden tilaajien on mahdollista tehda
tilaukset yhdelld tilauslomakkeella, joka on tuottaa heille tietoa tilauksen eri vaiheista ja
helpottaa tavaran tai palvelun vastaanoton tekemista. Naita ratkaisuja voidaan kayttaa,

kunnes uusi tietojarjestelma tuo uuden tavan toimia.
Minkalainen talouspalvelun palveluprosessi on?

Taloushallinto on yksi julkisen sektorin tukitoiminnoista ja yleensa se tuottaa lainsaadan-

ndn asettamat raportointivaatimukset ja kasitellaan tietoa organisaation sisaisiin tarpeisiin.

Prosessilahtoisen organisaation toiminnan pohjana on aina visio ja Talouspalvelut ovat
laatineet organisaation tasoiset strategiset keinot tavoitella yhteista visiota. Pyrkimyksena
on aina katsoa tulevaisuuteen. Organisaation on itse maariteltava visio, mita halutaan

saavuttaa ja strategia antaa keinot toteuttaa visio.

Suuri muutos on koettu toimintatapojen muuttumiselle ja siirtymaélla organisaatiokeskei-
sesta ajattelutavasta prosessikeskeiseen ajattelutapaan. Talla tarkoitetaan toimenpiteita,
joita on lahdetty talouspalveluissa tekemdaan eli autetaan toisiamme, etta tydkuormaa saa-
daan tasattua. Mitataan prosessien suorituskykya ja prosesseja voidaan parantaa poista-

malla ongelmat Lean-tydkaluilla.

Talouspalveluissa asiakas on keskeisesséd asemassa ja siksi asiakaspalvelun kanavia ja
tapoja kehitetaan, tyontekijoiden asiakaspalvelutaitoihin kiinnitetddn huomiota ja jarjeste-
taan asiakaspalvelukoulutuksia. Palveluprosessien toiminnallisuutta tuetaan viemalla eri

tyotehtavista ohjeet toimintatapaohjeeseen, jota paivitetdaan jatkuvana tydnparantamisena.
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Miten asiantuntijaty6ta voidaan kehittda ja mitata?

Lean-ajattelu ja lean-menetelmi& on otettu Talouspalveluissa kayttoédn osana asiantuntijoi-
den tyota kuten A3-ratkaisumenetelmét. Nykyiset menetelma eivat ole kuitenkaan tuke-

neet asiantuntijatydn mittaamista.

Tahan aiheeseen antoi Sari Torkkolan kirja Lean asiantuntijantytn johtamisessa (2018)
keinoja lahtea tutkimaan ja kehittamaan aihetta, kuinka mitata asiantuntijatyota. Lahtokoh-
tana on se, ettd ymmarretdaén, miké on tydn missio, mitd halutaan saavuttaa. Asiantuntija-
tyo ei ole enaa vain yhden asian osaamista ja vaan asiantuntijaty® vaatii tehtavien tai

asian laajempaa ymmartamista.

Asiantuntijatytn mittaamisen kehittdminen alkaa aina prosessien kuvaamisesta ja niiden
analysoinneista. Mittarien moninaisuus voidaan supistaa tulosmittareista prosessimitta-
reiksi ja niiden rakentaminen tehd&aan juuri niiden henkildiden toimesta, jotka ymmartavat
juuri kyseista toimintaa. Asiantuntijatyon prosessimittaamiseen sovelletaan Littlen-lakia,
joka kertoo mitattavien keskeneraisten téiden maaran, valmistuvien tdéiden maaraé seka

yksittaisen tybn maaran.

Tyo6tehtavien saaminen nakyvaksi on osa asiantuntijatydn kehittdmisen tavoitteita. Kanba-
menetelman mahdollisuudet kehittéda toimintaa on otettua kayttdéon palvelukehitystiimeihin
tyokaluksi. Kanban perusajatus on siina, etta ty6ta tehdaan tarpeeseen, kun on tarve ja
rajoitetaan samanaikaista tekemista. Talloin optimoidaan tekemisen l&apimenoa, eika kes-
kitytéd optimoimaan pelk&staan resursseja. Kanbassa on kolme perusséantoa: tyonkulun

visualisointi, samanaikaisen tyon rajoittaminen ja lapimenoajan mittaaminen

8.3 Kehittamishankkeen arviointi

Kehittdmishankkeen toteuttaminen on lahtdékohtaisesti laadullinen toimintatutkimus ja tut-
kimusta tdydentaa konstruktiivinen tutkimus, joka soveltuu, koska kehittdmiskohteen tuo-
toksena on tarkoitus luoda konkreettinen mittari asiantuntijan tyéhén. Molemmissa tutki-

mustavoissa kaytetaan kaytannonlaheista lahestymistapaa.

Tutkimuksen tulosten arviointiin ja hyédyntamiseen liittyvat kasitteet reliabiliteetti ja validi-
teetti. Kehittamiskohteen suunnittelussa ja toteutuksessa on huomioitava tutkittavan ilmion

tulosten luotettavuus ja hyddynnettavyys.

Raportin tutkimus tehtiin hyvéan tutkimustavan mukaisesti. Tutkimuskysymyksill& lahdettiin

hakemaan selkeytta ja kattavuutta tutkittavaan aiheeseen. Tietopohjan rakentamisessa oli
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suuria haasteita, jotka johtuivat Suomessa olevasta poikkeustilanteesta Korona-viruksen
takia, joka esti kirjallisuuden saamisen kirjastoista ja nain ollen kirjallisuuden saaminen jai
vajaaksi. Aineistonkeruussa kaytettiin osallistavia menetelmia kuten ryhmékeskusteluista
nousevia ideoita ja asiantuntijoiden hiljaista tietoa, joista saatiin muodostettua selkea ja
riittivan monipuolinen kuva aiheista, joista haluttiin luoda teoriapohjaa kehittamiskohteen

tueksi.

Tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta ja toistettavuutta mitattaessa, on huomattava
se, ettd taman tutkimuksen tulokset ovat vahvasti ryhma-, aika-, paikkasidonnaisia téassa
laadullisessa toimintatutkimuksessa. Kehittdmiskohdetta lahestyttiin hyvin kaytannonlahei-
sesti. Kehittdmiskohteen datana kaytettiin olemassa olevaa tietoa projektityékirjanmuo-
dossa, joka toimi aikaisemmin asiantuntijoiden projektien seurantatydkaluna. Suunnitel-
mat ja seuraavat tehtavat kehittamiskohteen edistamiseksi hyvaksyttiin kehittdmisryhman

tapaamisissa.

Konstruktiivisessa tutkimuksessa on oleellista, etté kehittamiskohteen vaiheet kuvataan
selkeasti ja perustellaan tyon tavoitteet selkeasti. Mittarin kehittdmisessa ryhmakeskuste-
luissa kehittdjan lisaksi olivat ostoasiantuntija ja taloushallintoasiantuntija, jotka osallistui-
vat aktiivisesti kaikkiin mittaria varten tehtyihin tuotoksiin ja olivat todentamassa niiden tar-
peellisuuden ja oikeellisuuden. Tassa tutkimuksessa benchmarking-kyselyn merkitys nou-
see tarkeaksi asiantuntijatyon mittarin jatkokehitysaiheita luodessa. Kyselyé varten tehtiin
kysymysrunko, joka hyvéksytettiin tydryhmalla. Kysymyksilla pyrittiin saamaan vertailu-

kohde kehittdmiskohteen mittarin jatkokehittamista varten.

Tutkimuksen validiteetti eli oikeellisuus nojaa tutkimuskysymysten asetteluun, joka tehtiin
huolellisesti. Aineiston hankinta suunniteltiin, mutta osa teoriaa jai saamatta poikkeustilan-
teen takia. Tutkimuksen tietoperusta on melko suppea, mutta keratty aineisto mittasi tutkit-
tavaa aihetta hyvin. Tietyt kysymykset olisivat vaatineet mahdollisesti syvallisempéaa tutki-
musaineistoa. Kaiken kaikkiaan tutkimusta voidaan pitaa luotettavana, koska se toteutet-
tiin hyvén tutkimustavan ja laaditun suunnitelman mukaisesti. Tutkimuskysymyksiin saatiin
vastattua teoriapohjan avulla. Tulosten ja niista tehtyjen johtopdatdsten avulla saatiin to-
dettua mittarin tarpeellisuus ostoasiantuntijan tyon suorituskyvyn parantamiseksi ja saatiin
todennettua, etta keskitetylla tilauspalvelulla on tulevaisuus uudessa digitalisoituvassa

tydympaéristossa ja ettd Espoon kaupunki on tassé edelld omassa toiminnassaan.
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8.4 Tulevat kehittdmiskohteet

Espoon kaupungilla digitaalisen ratkaisujen kayttdédnotto on edistynyt, kun uuden tietojér-
jestelman kilpailutus on saatu valmiiksi kevaalla 2020 ja toimittaja on valittu uuden johta-
misen- ja talousohjauksen tietojarjestelméan toteuttajaksi ja kayttdonotto on suunniteltu al-
kavaksi vuonna 2022. Tama luo Talouspalveluiden katseen tulevaisuuteen, mutta arjen
tyon kehittaminen ei voi loppua, vaan edelleen taytyy korostaa tyon jatkuvaa kehittamista,
joka on jokaisen tydntekijan vastuulla ja mihin tyontekijoita voidaan sitouttaa paremmin

esimerkiksi huomioiden palkkioilla ja rakentavalla palautteella.

Espoo-tarina loi strategian ja vision sille, mihin suuntaan toimialojen ja niiden yksikoiden
kehittaminen pitda suunnata. Siilomainen toimialakohtainen tydskentely on mennytta ja
tyota tehdaan yhteistydssa yli toimialarajojen. Asiakaslahtoiset palvelut ja palveluiden
helppo saatavuus asiakkaiden kayttoon. Tyontekijoiltd odotetaan joustavuutta ja intoa op-
pia uusia menetelmia, joilla parannetaan tyon tehokkuutta ja nakyvyytta. Tama vaatii jo-
kaiselta tyontekijalta aktiivisuutta ja motivaatiota oppia uutta. Tydnmurros ja miten se na-
kyy tytpaikoilla ja miten muutokset kommunikoidaan, kuvaa mielestani kaikkea sita, mita
niin julkisen kuin yksityisen sektorin on otettava huomioon, kun ty6tavat muuttuvat ja ote-

taan uusia tydmenetelmia kayttoon.

Ehka suurin kysymysmerkki nousee siina, annetaanko tarpeeksi aikaa tyonkehittamiselle?
Uusia jarjestelmia ja tydkaluja tuodaan tyontekijdiden kayttédn nopealla tahdilla, mutta nii-
den opiskelu ja kayttddnotto vaatii tyontekijoiltd aikaa ja yleensa se aika tuotetaan vapaa-

ajalla.

Mittaria varten tutkittiin erilaisia tyokaluja, joiden kautta dataa voidaan visualisoida. Testat-
tiin eri vaihtoehtoja ja Kanba-menetelmén kautta I0ydettiin MS Office Planner-tehtavakor-
tit. Kanba-taulukkoa mukaillen saatiin luotua toimiva ratkaisu projektien seurantaan. Plan-
ner tehtavakorteista saadaan data Exceliin, joka mahdollistaa tiedon siirtamisen Power BlI-

visualisointiohjelmaan.

Naiden tytkalujen avulla saadaan palvelusta konkreettinen mittari asiantuntijoiden tyon
mittaamiselle. Asiantuntijoiden on itse mahdollista seurata ty6tdén ja arvioida omaa suori-
tuskykya ja kykyé tasapainottaa omaa tyokuomaansa. Ty6n kuormittavuus nékyy siing,
ettd kaytdssa olevat resurssit ovat vahaiset ja siksi prosessien sujuvuus pitdd saada tuke-

maan operatiivista tyota.

Benchmarking-kyselylla haluttiin vertailukohde yksityisella sektorilla kaytettavista mitta-
reista, jotka on luotu asiantuntijaorganisaatiossa. Tarkednd huomiona nousi se, etta orga-

nisaatiolla ja vastuualueella taytyy olla yhteiset tavoitteet, joita tuetaan mittareilla, jos
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naissa on eroa, ei suunnitellut muutokset ole saavutettavissa. Mittareilla mitataan onnistu-
misia ja nama voidaan sitoa tyontekijan yksilétavoitteisiin ja motivoida tavoitteiden onnis-

tumista luomalla mittareihin kannustimia, joilla palkitaan onnistumiset.

Kyselyn vastauksissa tuli esille myds asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen. Tama on
ehdottoman tarked& myos Keskitetyn tilauspalvelun osalta. Keskitetyn tilauspalveluiden
asiakkaita on jo satoja ja heidan sitoutumisensa palvelun kayttoon on tarkeaa ja sitéa var-
ten asiakastyytyvaisyyskysely on otettava ostot-vastuualueella kayttdon sdénndllisesti.
Kyselyyn voidaan lisata keskitetyn tilauspalvelun kayttdonottovaihe, jolloin kayttdonotto-
prosessin lapimenon etenemisesta saadaan palautetta ja kehittdmiskohteet asiakkaan na-

kdkulmasta.

Kyselyn vastauksissa nousi esiin projektien lapimenoajan seuranta. Kuten yksityisen sek-
torin yrityksessa myos Talouspalveluiden projekteissa on huomioitava se, etta projektiin
osallistuvilla on yhteiset tavoitteet projektin onnistumiselle ja aikataululle. Tata vaihetta
voidaan seurata ja mitata silla, ettd verrataan suunnitellun ja toteutuneen projektin aika-
tauluja. Tastd saamme uuden verrokin kehittaméallemme keskitetyn tilauspalvelun lapime-

noajan mittarille.
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Liite 1. Keskitetyn tilauspalvelun palvelukortti

Tilaamisen keskitetty -palvelu
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Asiakkaan perustiedot

Asiakas

Asiakkaan yhteys-
henkilo/henkilot (il-
moittaa tilattavat ta-
varat/palvelut)

Tilausten hyvak-
syja/hyvéksyjat

Kustannuspaikka

Vaihtoehtoiset asi- e Digitilauslomake
ointitavat e sidhkopostilla

e chat -palvelu
e puhelimitse

Kanavan / (”Palvelun”) perustiedot

*QOrganisaa- | Espoon kaupunki, Talouspalvelut, Ostot-vastuualue
tio

* Kuvaus Keskitetyn tilaamisen palvelu ERP- ja Login verkkokauppa tilaamiselle.
palvelusta
*Palvelulu-
paus
~ 4 . A Tavaran tai
T[_laUkS‘?"‘ palvelun
Til Tilaus hyvéksyminen vastaanotosta Vastaanotto
tlaustarve 1-3 pvi 1-3 pva ilmoitus 1-3 pva
tilaajalle
< 4N __,- 1-2 pva

*Linkki verk- | Talouspalvelut/Tilaamisen sivu (Essi)
koasiointika-
navaan /
"palveluun”



https://espoo365.sharepoint.com/sites/Sisaisetpalvelut/SitePages/Tilaaminen.aspx
https://espoo365.sharepoint.com/sites/Sisaisetpalvelut/SitePages/Tilaaminen.aspx
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Keskistetyn tilaamisen palvelun yhteystiedot

Sahkopostiosoite ostot@espoo.fi
Puhelinnumero 09 816 29555
Normaali aukioloaika: neuvonta
Ma-Pe 9-15

Aukioloajan lisatieto | Arkisin, ei viikonloppupaivystysta, ei arkipyhapaivystysta

Palvelumalli/jarjestelmé&ssa tapahtuva toiminto

Tilaaminen Tilaamisen tiimi
Tilausten hyvdksynta | Yksikko
Tilausten vastaan- Tilaamisen tiimi
otto

Reklamaatiot tilauk- | Tilaamisen tiimi
sista

Keskitetty tilauspalvelu

Tilauspalvelun kautta | Tulkkitilaukset ja Login verkkokaupan katalogituotteet
ei tilata

Tilauspalvelun kautta
tilataan

Laskun tarkistaminen | Kun lasku ei kohdistu, tuleeko yksikkoon tarkistettavaksi?

Palvelu otetaan kayt-
toon (pvm)

Seuranta

Seurantapalaveri

Osallistujat
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Liite 2. Keskitetyn tilauspalvelun prosessi

Talouspalvelut, Keskitetyn tilauspalvelun, palveluprosessi

Kerda tanttavat

0
S
x2 e/ tiedottiausta Saa tiedon Tarkistaa tavaran/s
= 2 paivelulle varten peruttuks palvelun
@ o
<8
0> Lahetaa
[} ‘ s
_((U g Vﬂm‘li‘vﬂll‘;!:'wﬂ ‘vastanottokuttauksen
7L lotslomakieen ey
ot = reklamastion
~ Digtilausiomake
o 5 (sharepoint)
i) Liheta
>
EE Vastanottokuitauksen/
7% Otaa tiauspynnit ”:’;ﬂgﬂ:
88 vastegn a lahetisa
=T PGt eteenpain
8%
% <
o
£ Kisittelee ametut Tekee vastsanoton
2 ot e
0 'wT
i)
= S % z Tarkistaatiauksen
EE lauspyynndt iedotja pyytaa Tekee Tiktsvahistus
© <t japy "
o s o tanitaesss tlausehdatubsen fitetantiukseen .
g saapumisiarestybs i) Vi reklmantiiedon
toimittajle j sopi
toimenpteet
=
3
BE Tilesia tarkistas
Qo s 0
] aW\:";{ﬂ?I‘HK(ﬂﬁ!
e B tiausohjeet
©
EF

Vastaanctto

Kijautuu

Osttiaus o Bestemén

Tilausehdotus

lihtee

muodostuvat ¢

usjarjestelma
ERP, LOGIN)

hyakyttivalsi 7

hu kohdistus
taancttoon

=

o]
=

¥

yvak:

S

H

Toimitaje vesteanctiael
rekiamoinnin a sopi Lihettas laskun
toimenpiteet

Ostatilaus litee Lahettzs Toimittea tavarat
toimittajalle tilausvahvistulsen tai tuottaa pelvelun

Toimittaja
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Liite 3. Kysely Talouspalveluiden ostot-vastuualueen palvelupaallikélle ja talouspalveluesi-

miehelle
Keskitetty tilauspalvelu_kysely Opinnaytetyo

Perusraportti

Vastaajien kokonaismaara: 2

1. Talouspalveluiden Keskitetyn tilauspalvelun tausta, miksi palvelu on luotu?

Vastaajien maara: 2

Vastaukset

2. Mikd mahdollisti Keskitetyn tilauspalvelun kayttéénoton?

Vastaajien maara: 2

Vastaukset

3. Keskitetyn tilauspalvelun merkitys Talouspalveluille?

Vastaajien maara: 2
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Liite 4. Bencmarking-kyselyn saatekirje
Hei kyselyn vastaanottaja,

Tama kysely on osa Mira Sormusen opinnaytety6td, tutkinto YAMK Digitaaliset ratkaisut,
LAB -ammattikorkeakoulussa. Taméa kysely suoritetaan anonyymisti ja vastaukset kasitel-
l&aan luottamuksellisesti.

Kyselyn tarkoitus on selvittd&, miten tyon mittareita hyédynnetdan hankintatehtévissa yksi-
tyisella sektorilla ja saada vertailuesimerkki julkisen sektorin asiantuntijaty6ta varten tehta-
viin mittareihin.

Mittareilla mitataan laadullisia tai maarallisia asioita. Tyypillisimmét mitattavat kohteet ovat
suorituskyky, lapimenoaika, tehokkuus ja tyytyvaisyys.

Kiitos ajastasi kyselyn tekemiseen!
Ystavallisin terveisin

Mira Sormunen
mira.s.sormunen@espoo.fi

Take the Survey



https://lut.sharepoint.com/sites/o365OpparitMirajaElisa/Shared%20Documents/General/%5b#codehref]
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Liite 5. Bencmarking-kyselyn kysymykset

Kysely tehdaan osana Mira Sormusen opinnaytetyota, tutkinto YAMK Digitaaliset ratkaisut, LAB -
ammattikorkeakoulussa.

Kyselyn tarkoitus on selvittdd, miten tyon mittareita hyddynnetaan hankintatehtavissa yksityisella
sektorilla ja saada vertailuesimerkki julkisen sektorin asiantuntijatyota varten tehtaviin mittarei-
hin. Mittareilla mitataan laadullisia tai maarallisia asioita. Tyypillisimmat mitattavat kohteet ovat
suorituskyky, lapimenoaika, tehokkuus ja tyytyvaisyys.

Kyselyn nimi: Mita tyota mittaavia mittareita on kaytdssa hankintayksikossa yksityisella sektorilla?

Kyselyn vastaajan titteli:

Yrityksen paatoimiala:

Kysymykset:

1. Mitd tyén mittaaminen ja mittarit tarkoittavat sinun tyossasi?

2. Miten tyo6si on mitattavissa

3. Mistd saadaan data mittausta varten?

4. Mita tietoa halutaan mitattavasta kohteesta?

(93]

. Kenelle raportoit tyostasi mittareiden avulla?

6. Kehitdtko tyotasi tai ty6tapojasi mittareiden avulla?

7. Mitd muuta ty6n mittaamisessa olisi hyva ottaa huomioon?

Kiitos vastauksistasi ja ajastasil



