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Opinndytetyo tehtiin toimeksiantona taloushallinnon palvelukeskukselle. Tutki-
muksen tavoitteena oli kehittdd kohdeorganisaatiolle mittarit prosessien suoritus-
kyvyn mittaamista ja toiminnan ohjaamista varten. Myos asiakasndkokulman mit-
tareita tuotiin ty0ssid esiin. Ne on poimittu alan kirjallisuudesta. Tyon tavoitteena
oli luotettavien ja toimintaa kuvaavien mittareiden kehittaminen. Lahtokohtana oli
mittareiden johtaminen strategian ja kriittisten menestystekijoiden pohjalta. Tut-
kimus on laadullinen, eli kvalitatiivinen tutkimus.

Tutkimuksen tuloksena syntyivit suorituskyvyn mittarit sisdisille prosesseille.
Mittarit koottiin myds asiakasnidkokulmaan. Mittarit jaoteltiin niiden luonteen
mukaan strategisiin mittareihin ja prosessimittareihin.

Teoriassa kisiteltiin suorituskyvyn mittausta, mittareita ja prosesseja pohjan luo-
miseksi tutkimusta varten. Tietoa on saatu kirjallisuudesta ja kohdeyritykselti.
Empiirinen osuus muodostui kyselysté ja haastattelusta prosessinomistajille seki
mittareiden kehittdmisestd. Tietoa on saatu empiiristd osuutta varten palvelukes-
kuksen johdolta. Liséksi kirjoittajan omakohtaista tyokokemusta palvelukeskuk-
sesta on hyddynnetty.

Opinndytetyon tirkein tavoite oli mittareiden luominen prosessien suorituskyvyn
mittaamista varten. Ty on yksi askel kohti kokonaisvaltaista suorituskyvyn mit-
tausta, johon taloushallinnon palvelukeskus on tulevaisuudessa siirtyméssd. Mitta-
rit kehitettiin mukaillen Balanced Scorecard -konseptin oppeja. Tutkimuksessa
luotiin mittareita sisdisiin prosesseihin ja asiakasndkokulmaan. Suorituskyvyn
mittaus on yrityksille merkittdva tyokalu. Sen avulla voidaan ohjata toimintaa ja
saada apua paitoksentekotilanteisiin.
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This thesis was written on a commision to Shared Service Center. The aim of this
study was to develop reliable activity describing meters to the target organization.
The meters were developed to measure the performance of processes and for op-
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1 JOHDANTO

Tutkimuksen aiheena on mittareiden kehittiminen suorituskyvyn mittaamista var-
ten taloushallinnon palvelukeskukselle. Case-yritys tarjoaa asiakasyrityksille talo-
us- ja palkkahallinnon palveluja. Taloushallinnon palvelukeskuksen toimipisteet
sijaitsevat usealla eri paikkakunnalla. Toiminta on organisoitu asiakas- ja proses-
sildhtoisesti. Asiakkaiden kanssa toimitaan palvelusopimusten mukaisesti. Sopi-
muksissa kdydéan ldpi palvelukeskuksen ja asiakkaan rajapinnat, palvelutasot,

hinnat kuten my0s vastuut ja velvoitteet.
1.1 Opinniytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Tamin opinndytetyon tarkoituksena on kehittdd kohdeorganisaatiolle, taloushal-
linnon palvelukeskukselle mittarit prosessien suorituskyvyn seurantaa varten.
Tutkimuksessa tuodaan esiin my0s asiakasndkokulmaan sopivia mittareita, jotka
poimitaan alan kirjallisuudesta. Tavoitteena on luotettavien ja toimintaa kuvaa-
vien mittareiden kehittiminen. Mittarit johdetaan strategiasta ja kriittisten me-

nestystekijoiden pohjalta.

Suorituskyvyn mittaus on tyokalu, jonka avulla toimintaa voidaan ohjata ja saada
apua paitoksentekotilanteisiin. Perinteisesti mittausta on sovellettu tuotanto- ja
palveluorganisaatioissa. Suorituskyvyn mittaamista sovelletaan nykyisin myos
erityyppisisséd organisaatioissa, koska se on havaittu hyviksi johtamisen ja ohjaa-
misen apuvilineeksi. Suorituskyvyn mittaus on prosessi, jonka padmairidna on
selvittdd tai madrittdd tietyn litketoiminnallisen tekijén tila tunnuslukujen avulla.
Prosessissa huomioidaan keskeiset menestystekijét, jotka ovat organisaatiolle ase-
tettujen tavoitteiden saavuttamiseksi tarkeitid tekijoitd. Ndiden tekijoiden mit-
taamisen ja siitd saatavan informaation perusteella toimintaa voidaan ohjata ja

johtaa. (Lonngvist & Mettdnen 2003, 11-12)

Organisaatioilla on mielikuva eli visio siitd, millaisena se ndhddén tulevaisuu-
dessa, mikid on sen toivottu tuleva tila. Visio kertoo miksi yritys on olemassa.

Strategia puolestaan kuvaa keinoja ja miirittelee tarkeimmaét toimenpiteet, joiden
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avulla visio voidaan saavuttaa organisaatiossa. Menestystekijéat ovat strategian to-
teutumisen kannalta keskeisid asioita. (Lecklin 2006, 37-38; Lonnqvist ym. 2003,
14)

Hyvén mittariston luomisessa on pyrittdva siihen, ettd mittarit ovat sidoksissa or-
tyksen strategia voidaan viestid sidosryhmille ja viedd kdytdnnon toiminnaksi or-
ganisaatiossa. Itse mittareiden luominen on prosessi, jonka aikana voidaan oppia
uutta seki kirkastaa yrityksen strategia ja tavoitteet. (Kankkunen, Matikainen &

Lehtinen 2005, 145)

Mittareiden tirkeydestd kertoo se, ettd jatkuvasti kehitetidin erilaisia mittaristoja.
Robert S. Kaplanin ja David P. Nortonin kehittelemi Balanced Scorecard-kon-
septi on yksi Suomessakin yleisesti kdytetyistd mittaristoista. Sitd on muunneltu
paljon ja kdytetty eri tarkoituksiin. Balanced Scorecard muodostuu neljésti eri na-
kokulmasta, jotka ovat talouden, sisdisten prosessien, asiakkaan seki oppimisen ja
kasvun nidkokulmat. Téssd tutkimuksessa perehdytddn ennen kaikkea sisdisten

prosessien nikokulmaan. (Malmi, Peltola & Toivanen 2006, 16)
1.2 Tutkimuksen ongelma ja rajaus

Prosesseille kehitetdén toimintaa hyvin kuvaavat ja luotettavat mittarit. Lahto-
kohtana on kehittidi mittarit yrityksen strategian ja kriittisten menestystekijéiden
pohjalta. Téssd tutkimuksessa tdarkeimpind prosesseina ovat ostolaskujen késittely
ja ostoreskontra, myyntilaskutus ja myyntireskontra seki kirjanpito- ja tilinpaa-
tosprosessi. Kidyttbomaisuus-, matkalasku- ja maksuliikenneprosessi saavat myos
mittareita, mutta ne eivit ole yhtéd suuressa roolissa tissé tutkielmassa. Palkanlas-
kentaprosessi jatettiin timén tutkimuksen ulkopuolelle. Mittarit kehitetdéan Balan-

ced Scorecard -konseptin oppeja mukaillen.

Opinnidytetyon laajuus on ennalta médritelty, minkd vuoksi aihetta rajattiin ja tés-
sd tyoOssd keskitytddn pddosin sisdisten prosessien nikokulmaan. Kokonaisval-
tainen suorituskyvyn mittaus on tulossa yritykseen tulevaisuudessa, joten on tar-

koituksenmukaista ja yritykselle edullista keskittyd padasiassa yhteen nakokul-
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maan. Télld tavoin ndkdkulman mittarit ovat jo valmiina, kun kokonaisvaltainen
mittaristo on ajankohtainen. Asiakasndkokulma on yrityksessé tiarkedssi roolissa,
minké vuoksi paddyttiin sithen, ettd myos mahdollisia asiakasnidkokulman mitta-
riehdotuksia kisitellddn tyossd. Naméa mittarit on poimittu kirjallisuuden perus-
teella. Opinndytetyon laajuuden vuoksi asiakasndkokulmaan ei perehdytd yhtd sy-

villisesti kuin sisdisten prosessien nikokulmaan.
1.3 Tutkimustyon kuvaus

Opinndytetyo on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa pyritdan ymmarti-
miin tutkimuskohdetta ja selittdmdidn sen kdyttdytymisen ja paatosten syitd. Kun
kohdeorganisaatiolle tdrkeit piirteet ja ominaisuudet on ymmairretty, kehitellddn
sille radtiloidyt mittarit. Tutkielmaan sisédltyy myos kehittdmisty6td. Tutkimuksen
tekemiseen tarvittavaa tietoa on saatu tyOharjoittelun kautta, jonka opinndytetyon
kirjoittaja suoritti yrityksessd. Palvelukeskuksen johdolta on saatu paljon apua,
tietoa ja materiaalia. Apua tyohon toivat my0s kysely ja haastattelu, jotka tehtiin
prosessinomistajille. Kyselyn ja haastattelun tavoitteena oli ymmértdd organisaa-
tion piirteitd ja luoda pohja mittareiden kehittamiselle. Tavoitteena oli saada tir-
keitd tietoja, jotka vaikuttavat valittaviin mittareihin ja mahdollisiin ongelmiin

mittareiden luomisessa. (Heikkild 2004, 16—-17)
1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus jakautuu teoriaosuuteen ja empiiriseen osuuteen. Luvussa kaksi kerro-
taan suorituskyvystid. Mitd suorituskyky tarkoittaa ja mitd késitteitd se pitdd sisil-
ladn. Luvussa esitelldén lyhyesti erilaisia suorituskyvyn mittausjérjestelmid. Ba-

lanced Scorecard -konseptista kerrotaan muita laajemmin.

Kolmannessa luvussa késitellddn mittareita, mitd ne ovat ja miké on niiden tar-
koitus. Luvussa kerrotaan, kuinka ne luokitellaan, mitké ovat niille asetetut vaati-

mukset ja mitkd ovat mittareiden kédyttotarkoitukset.
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Neljannessd luvussa késitellddn prosesseja ja prosessijohtamista. Millaisia proses-
seja on olemassa, miten ne jaotellaan ja millainen on prosessiorganisaatio. Lu-

vussa kisitelldin myos taloushallinnon prosesseja ja palvelukeskusmallia.

Empiirisessd osuudessa esitellddn taloushallinnon palvelukeskus ja sen prosessit.
Osuudessa kidydaan ldpi kyselyt ja haastattelut, jotka tehtiin prosessinomistajille.

My®és valitut mittarit esitelldén.

Johtopaitokset-luvussa kisitelldin tyon kayttokelpoisuutta ja tavoitteiden saavu-

tusta. Myos tyon soveltamismahdollisuuksia ja taloudellista merkitystd pohditaan.

Lopuksi yhteenvedossa kerrotaan tyon siséltd pahkindnkuoreessa ja pohditaan
tyon hyodyllisyyttda. Myos mahdollisten jatkotutkimuksien mahdollisuutta kéy-

dééin Lipi.
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2 SUORITUSKYVYN MITTAUS

Aikaisemmin yrityksissd mitattiin padosin talousprosessin suorituskykya. Huo-
mattiin kuitenkin, ettd mittarit eivét antaneet kaikin puolin tyydyttdvid vastauksia.
Yritysmaailman ja tekniikan kehityksen vuoksi ndmi perinteiset laskentajérjes-
telmét vanhenivat. Laskentajirjestelmit eivit tukeneet halutulla tavalla johdon
tyotd. H. Thomas Johnson ja Robert S. Kaplan julkaisivat vuonna 1987 kirjan
“Relevance Lost. The Rise and Fall of Management Accounting”. Kirjassa esitet-
tiin kritiikkis perinteiselle johdon laskentatoimelle ja huomattiin, etti jirjestelmét
olivat vanhentuneita, eiké johto saanut niistd riittdvésti tukea. Téstd saatiin yllyke

laskentatoimen uudistamiseen. (Laitinen 2003, 39-40)

Kirjassa esitettiin, ettd kustannuslaskennassa yleiskustannukset kohdistettiin vii-
rin perustein tuotteille. Toinen merkittdva kritiikki koski raportteja. Ne sopivat
vain ylemmalle johdolle ja tuotannonjohdolle. Liséksi raportit tulivat liian myo-
hiin ja liian karkeina, jotta niisté olisi hyotyd. Kolmas epikohta, joka kirjassa il-
mi tuotiin, oli se, ettd tavoitteet asetettiin liian lyhyelle aikavilille. Ndin lyhyen
aikajdnteen asiat korostuivat pitkédn aikajidnteen, strategisten tekijoiden kustannuk-

sella. (Laitinen 2003, 40-42)

Laskentatoimi on muuttunut enemmaénkin pitkén tihtdimen tyovélineeksi, strate-
giseksi laskentatoimeksi. Suorituskykyéd mitataan laajemmin kuin perinteisessi
laskentatoimessa. Se merkitsee myos uusien mittareiden kdyttoonottoa. Strategi-
sessa laskentatoimessa otetaan tietoisesti strategisia tekijoitd mukaan. Téhtdimeni
on kilpailuedun saavuttaminen siten, ettd helpotetaan yrityksen strategian kehit-

tamistd ja kdyttoonottoa. (Laitinen 2003, 46; Laitinen ym. 1999, 16)

Strategisessa laskentatoimessa muodostetaan ensin strategia, joka jalkautetaan or-
ganisaatioon. Kommunikointi tapahtuu laskentatoimen raporttien vilitykselld. Ra-
nistumisen kannalta. Sen jidlkeen kehitelldédn erilaisia taktiikkoja, jotta strategiat

saataisiin kayttoon. Tdssd vaiheessa hyvi laskentatoimen informaatio on tirkeaa,
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jotta strategiset tavoitteet voidaan saavuttaa. Valvontajirjestelmé, joka seuraa on-

nistumista tavoitteiden saavuttamista, on hyvé kehittdd. (Laitinen ym. 1999, 47)

Menestyvin yrityksen on toimittava tehokkaasti. Suorituskyvyn jatkuvalla seu-
raamisella ja kehitykselld mahdollistetaan tehokas toiminta. Perinteisesti yritykset
ovat mitanneet taloudellisia asioita, kuten esimerkiksi pddoman tuottoastetta, lii-
kevaihtoa asiakkaittain ja tuottavuutta. Usein talouden, niin sanotut kovat mittarit
ovat olleet yrityksissd hyvin hoidettuja. Kuluneiden vuosien aikana on kuitenkin
huomattu, ettd pelkéstidin taloudellisten asioiden mittaus ei yksinédén riitd. Talou-
den mittarit ovat tyypillisesti ajassa taaksepdin katsovia, eikd niiden avulla pystytd
puksi kaikki olennaiset asiat, jotka yrityksessd tapahtuvat, ovat yhteyksissi suori-
tuskykyyn. Organisaation suorituskyky on hyvin moniulotteinen asia. Nykyisin
yrityksissd on laajennettu nikokulmaa ja kokonaisvaltainen suorituskyvyn mittaus
on yleistynyt ja sitd varten on kehitetty erilaisia jirjestelmid. Kokonaisvaltaisessa
suorituskyvyn mittauksessa taloudellisten asioiden lisdksi mukana voi olla esi-
merkiksi seuraavia asioita: tyontekijoiden motivaatio, prosessien tehokkuus ja laa-
tu sekd asiakkaiden tyytyviisyys. (Laitinen, Piispanen, Ronnqvist & Ylinen 1999,
5; Kankkunen ym. 2005, 18-20; Laitinen 2003, 19-20)

2.1 Menestystekijit

Suorituskyvyn mittauksessa mitattavia asioita, kutsutaan menestystekijoiksi. Jo-
kaisessa yrityksessd voidaan tunnistaa tietyt menestystekijit. Ne ovat tekijoita,
jotka ovat térkeitd litketoiminnallisen menestyksen ja organisaatiolle asetettujen
tavoitteiden saavuttamiseksi. Kriittiset menestystekijdt ovat puolestaan liiketoi-
minnan alueita, joilla on saavutettava erityisen korkea suoritustaso, jos organisaa-
tio haluaa menestyd. Kun niille menestymisen kannalta ensiarvoisen térkeille
kriittisille menestystekijoille kehitetddn mittarit, voi yritys seurata ja kehittdd jat-
kuvasti suorituskykyéddn. Kokonaisvaltaisessa suorituskyvyn mittauksessa jokai-
selle eri ndkokulmalle kehitetdéin omat kriittiset menestystekijit. (Lonnqvist ym.

2003, 23; Laitinen ym. 1999, 5; Malmi ym. 2006, 7374
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2.2 Strategia, sidosryhmiit ja suorituskyky

Yrityksissd toiminnalle asetetaan tavoitteita. Strategia kuvaa keinoja, joiden avulla
yritys aikoo saavuttaa ndmai tavoitteet. Lonnqvistin mukaan suorituskyvylli tar-
koitetaan ndiden kohteiden kykyé saavuttaa niille asetettuja tavoitteita. Suoritus-
kyvyn mittaaminen on prosessi, jonka tarkoituksena on selvittdi tai maarittaa lii-

ketaloudellisen tekijin tila tunnuslukuja kiyttaen. (Lonngvist ym. 2003, 15)

Yrityksilld on useita eri sidosryhmié, kuten esimerkiksi omistajat, johto, alihank-
kijat, tyontekijat, asiakkaat ja viranomaiset. Eri sidosryhmill on erilaisia tavoit-
teita, joten ndille suorituskyky useimmiten tarkoittaa eri asioita. Omistajille on
tiarkedd yrityksen kasvu ja sijoitusten tuotto. Johdon kiinnostuksen kohteina ovat
esimerkiksi tavoitteiden saavutus ja liiketoiminnan eteneminen. Tyopaikan pysy-
vyys, oman panostuksen palkitseminen, uralla eteneminen ja oma asema ovat
tyontekijoille tiarkeitd asioita. Asiakkaat puolestaan haluavat rahoillensa vas-
tinetta. Tuotteen tai palvelun arvo, toimivuus, kiyttoikd, luotettavuus ja teknolo-
ginen edistyneisyys ovat huomion arvoisia asioita asiakkaan kannalta. Viranomai-
set ovat kiinnostuneita organisaation tyollistimis- ja ymparistovaikutuksista. Mit-
taristossa tasapainotellaan usein ndiden sidosryhmien tiedontarpeiden viélilla.
Kaikkea ei voi kuitenkaan mitata, eikd mittareita saa myoskiin olla liikaa. Tér-
keimmit sidosryhmiit ja niiden tarpeet on otettava huomioon suorituskyvyn mitta-
uksessa. Ei riitd, ettd ainoastaan yrityksen omistajien tarpeet huomioidaan. Yrityk-
sen tavoitteena on kuitenkin sidosryhmien tyytyvidisyyden varmistaminen. Tama
on loppujen lopuksi my0s yrityksen elinehto. (Lonnqvist ym. 2003, 20; Dipoli
2004; Moisio 2008; Laitinen 2003, 21)

Suorituskyvyn kehittdmisen tarkoituksena on parantaa sidosryhmien tyytyvii-
syyttd ja tyydyttdd heidédn tarpeet. Nama tarpeet kertovat ne asiat, joissa olisi saa-
tava tuloksia aikaan. Kaikkien sidosryhmien intressi on, ettid yritys menestyy ja
toimii tehokkaasti. Johtamisen avulla voidaan saavuttaa yrityksen tavoite. Tarkedd
on tavoitteiden saavuttaminen silld tavoin, ettd sidosryhmien tarpeet on tyydytetty.
Lonngvistin mukaan suorituskyvyn mittaaminen on tydkalu, jolla organisaation

toimintaa voidaan ohjata ja kdyttdd johtamisessa apuna. Johto tarvitsee paatok-
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sentekoa varten jarjestelmii, josta saa tarvittavaa informaatiota paatoksien tueksi.

(Laitinen 2003, 21; Lonnqvist ym. 2003, 11-12)

2.3 Suorituskyvyn mittausjirjestelmiit

Nykyisin on yleistd, ettd suorituskykyéd mitataan yrityksissd useista nikokulmista.
Tunnetuin kaikista konsepteista on Balanced Scorecard. Mallissa suorituskykyi
tarkastellaan tavallisesti neljdstd eri ndkokulmasta: talous, asiakkaat, prosessit se-
ki oppiminen ja kasvu. Balanced Scorecard -konseptia on kuluneiden vuosien ai-
kana kiytetty erilaisiin tarkoituksiin ja erilaisissa yrityksissd. Niinpd siitd on ole-

massa useita muunnelmia. (Lonnqvist ym. 2003, 21; Malmi ym. 2006, 16)

Suorituskykyprisma

Neely ja Adams ovat kehitelleet puolestaan suorituskykyprisman, joka Balanced
Scorecardin tavoin pilkkoo suorituskyvyn pienempiin osa-alueisiin, mika helpot-
taa mittaamista. Suorituskykyprismassa on viisi eri ndkokulmaa, joiden pohjalta
suoriutumista arvioidaan eri kriteereilld. Nakokulmat ovat sidosryhmien tyytyvéi-
Syys, strategiat, prosessit, kyvyt ja sidosryhmiltéd saatava panos. (Lonnqvist ym.

2003, 22)

Suorituskykypyramidi

Lynch ja Cross ovat kehittineet suorituskykypyramidin, joka nimensd mukaisesti
muodostaa pyramidin, jossa tavoitteet, jotka perustuvat asiakkaiden mieltymyk-
siin johdetaan ylhaaltd alaspdin. Mittarit puolestaan johdetaan alhaalta ylospéin.
Pyramidissa on kaiken kaikkiaan neljd tasoa. Lihtokohtana on yrityksen visio,
jonka avulla muodostetaan eritasoisia tavoitteita organisaatiossa ylhiiltd alaspéin.
Mittarit puolestaan vaikuttavat hierarkkisesti aina ylemmille tasolle. Pyramidissa
huomioidaan my6s ulkoinen tehokkuus eli kyky tyydyttdd asiakkaiden tarpeet,
kuten my®os sisdinen tehokkuus eli kyky toimia tehokkaasti. Visio muutetaan seu-
raavalla alemmalla tasolla liiketoimintayksikoiden tavoitteiksi, jotka saavutta-
malla visio voidaan toteuttaa. Liiketoimintayksikoiden tavoitteet voidaan saavut-

taa toteuttamalla puolestaan ydinprosessien tavoitteet. Alimmaisen, osastot ja tii-
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mit tason tavoitteet on saavutettava, jotta ydinprosessien tavoitteet toteutuvat. Py-
ramidi on muodostettu niin, ettd toiminta yrityksessi on yhteydessd suoraan stra-

tegisiin tavoitteisiin. Strategian avulla on johdettu kriittiset menestystekijét, jotka
puolestaan heijastuvat ydinprosesseissa ja titd kautta viedddn pdivittdiseen toi-

mintaan. (Laitinen ym. 1999, 26-27, 117)

Yrityksen MITTARIT

ViSO

TAVOITTEET

Markkinat Talous Liiketoimintayksikdt

Operatiiviset
jarestelmat

Asiakas- Joustavuus  Tuottavuus
tyytyvaisyys

Laatu  Toimituskyky Lapimenoaika Hukka Osastot ja tiimit

NN TA

ULKOINEN TEHOKKUUS «—©—» SISAINEN TEHOKKUUS

Kuva 1. Suorituskykypyramidin ldhtokohta on yrityksen visio (Teittinen)

Balanced Scorecard - tasapainotettu mittaristo

Havaittiin kuitenkin, etteivit taloudelliset mittarit kerro yrityksille tarpeellista tie-
toa kaikista eri osa-alueista. Aineetonta pddomaa, kuten osaamista ja tyonteki-
joiden motivaatiota, taloudelliset mittarit eivit kuvaa. Prosessien tehokkuus, asi-
akkaiden lojaalius ja yhteiskunnallinen hyviksyminen jdivit myos taka-alalle.
Tamin pohjalta Robert S. Kaplan ja David P. Norton kehittelivit Balanced Score-
card-konseptin, josta on kehittynyt tunnettu toiminnan mittaamisen malli. Balan-
ced Scorecardissa eli tasapainotetussa tuloskortissa toimintaa mitataan eri nako-

kulmista. Nama nikokulmat ovat usein taloudellinen niakokulma, asiakasniako-
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kulma, prosessindkokulma sekd oppimisen ja kasvun ndkokulma. (Malmi ym.

2006, 17; Lonngvist ym. 2003, 21)

Taloudellinen

ndkdkulma -
Tavoite Mittari
Asiakas- | Prosessi-
nakékulma | Visio ja nikdkulma
*=—1 strategia
Tavoite Mittari \ ) Tavoile Mittari
. L

Oppimisen ja kasvun
nakdkulma

Tavoite Mittari

Kuva 2. Tasapainotettu mittaristo eli Balanced Scorecard (Virtuaaliyliopisto)

Taloudellinen ndkokulma mittaa toimintaa omistajien kannalta. Millaisia talou-
dellisia tuloksia tulisi saavuttaa, jotta omistajat olisivat tyytyviisid. Tatd ndko-
kulmaa voidaan kuvata myos omistajandkokulmaksi. Tdlld nikokulmalla on kaksi
roolia Balanced Scorecardissa. Se ilmaisee kuinka hyvin yrityksen strategia on
onnistunut taloudellisesti. Taloudellinen nikokulma myds méirittdd muiden né-
kokulmien tavoitteet, joihin strategioilla pyritdan. (Lonngvist ym. 2003, 21, 39;
Malmi ym. 2006, 25)

Asiakasnikokulma sisdltdd perusmittareita ja asiakaslupauksen mittareita. Perus-
mittarit ovat hyvin samanlaisia eri organisaatioissa. Ne kertovat yrityksen onnis-
tumisesta markkinoilla ja asiakasrajapinnassa. Nditd mittareita voivat olla esimer-
kiksi asiakastyytyviisyys, markkinaosuus ja uusien asiakkaiden lukuméiira. Asia-
kaslupauksen mittarit kertovat, mitd yrityksen tulisi tarjota asiakkailleen, jotta he
olisivat tyytyvdisid ja uskollisia. Mittarit vastaavat sithen, miti tulisi tehdd, jotta
saataisiin uusia asiakkaita ja haluttu markkinaosuus. Laatu, hinta, tismaéllisyys,
vasteajat, asiakaspalvelu, imago ja maine voivat esimerkiksi olla asiakkaiden ar-

vostamia ja yrityksen asiakkaaksi houkuttelevia asioita. Asiakaslupauksen mittarit
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kuvaavat yrityksen kilpailustrategiaa ja mittarit kertovat enemmaénkin asiakkaan
kuin yrityksen ndkokulmasta. Asiakasnikokulmassa on huomioitava molemmat,
sekd olemassa olevat asiakkaat ja potentiaaliset uudet asiakkaat. (Lonnqvist ym.

2003, 21, 39; Malmi ym. 2006, 26-27)

Prosessinikokulmassa mitataan prosesseja, joissa on onnistuttava erinomaisesti.
Kriittisimmissi prosesseissa onnistuminen vaikuttaa asiakkaiden tyytyviisyyteen
ja sitd kautta yrityksen talouteen. Prosessindkokulma vaikuttaa siis seki taloudel-
liseen ndkokulmaan ettd asiakasnidkokulmaan. Nikokulmassa on tirkedi tunnistaa
kriittisimmait prosessit ja eliminoida sellaiset prosessit, jotka eivit tuota lisdarvoa.
Prosessit on hoidettava siten, ettid saavutetaan sekd omistajien ettd asiakkaiden
luomat tavoitteet. Eri yrityksilld, riippuen niiden kilpailustrategioista, mitattavat
prosessit saattavat vaihdella. Prosessindkokulma on yksi tekiji, joka erottaa Ba-
lanced Scorecardin muista moniulotteisista mittareista. Useissa yrityksissd proses-
sien mittaaminen keskittyy jo olemassa olevien toimintojen mittaamiseen. Kun
yrityksissd joudutaan pohtimaan, kuinka asiakkaat pidetdédn tyytyviisind ja kuinka
taloudelliset tavoitteet saavutetaan, voi syntyi aivan uusia prosesseja, jotka ovat
kriittisid tavoitteiden kannalta. Kaikkia yrityksen prosesseja ei ole jirkevd mitata
yhdessi tuloskortissa, vaan strategia méirittdd, mitid prosesseja seurataan. Uusien,
tulevaisuutta luovien prosessien médrittely voi olla merkityksellistd yrityksille.
Ehképa juuri titd merkitystéd korostaakseen Kaplan ja Norton ovat jakaneet siséi-
set prosessit neljdidn ryhméaén: toimintaprosessit, asiakasprosessit, innovaatiopro-
sessit sekd lainsdddédnnolliset ja yhteiskunnalliset prosessit. (Lonnqvist ym. 2003,

21, 39; Malmi ym. 2006, 27-28)

Oppimisen ja kasvun ndkokulmassa on kyse mittareista, jotka antavat tietoa orga-
nisaation kehittdmisesté ja oppimisesta. Nakokulma viestittdd, kuinka osaamista
on kehitettdvi, jotta tulevaisuudessa voidaan parantaa taloudellisen ndkokulman,
prosessi- ja asiakasnidkokulman tuloksia. Ndkokulman olisi pystyttivid vastaamaan
sithen, kykeneeko organisaatio tulevaisuudessa kehittyméén ja luomaan arvoa
omistajilleen. Yrityksen kasvu ja oppiminen koostuvat seuraavista tekijoista: ih-

miset, jarjestelmit ja organisaation toimintatavat. Kaplan ja Norton jakavat kol-
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meen ryhmaéén néistd tekijoisti muodostuvan aineettoman padoman: inhimillinen
piddoma, informaatiopddoma ja organisaatiopdioma. Mittareita tdssd ndakokul-
massa voivat olla esimerkiksi henkilostotyytyviisyys, sairauspoissaolot ja koulu-

tukseen uhratut resurssit. (Lonngvist ym. 2003, 21; Malmi ym. 2006, 28-29)

Tasapainotetussa mittaristossa tasapainoa haetaan useiden eri tekijoiden vélilla.
Tasapainotetussa mittaristossa on seki raha- ja ei-rahamiirdisid mittareita. Usein
ei-rahaméédrdisii mittareita on enemmaén, miké kertoo siitd, ettd johtamisessa ovat
merkitsevid muutkin kuin vain taloudelliset mittarit. Tasapainoa haetaan myos tu-
losmittareiden ja ennakoivien mittareiden vililld. Jalkimmaiseksi mainitut mittarit
jaavit usein taka-alalle, mutta hyvi keino saada niitd mukaan on miettid tulos-
mittareille ennakoivia mittareita. Molemmat, seké pitkén ettid lyhyen tihtdyksen
tavoitteet on huomioitava mittaristoissa. Namai tekijit saadaan mukaan mietti-
milléd syy-seuraussuhteita, jotka ovat erilaisia ketjuja, joissa pohditaan tekijoiden
suhteita toisiinsa. Tasapainotetussa mittaristossa on myos ulkoisia ja sisdisid mit-
tareita. Ulkoiset mittarit liittyvit omistajien ja asiakkaiden intresseihin, kun taas
sisdiset mittarit keskittyvit sisdisiin prosesseihin sekéd oppimiseen ja kasvuun. Hy-
vissd tasapainoisessa mittaristossa yhdistyvit asiat, jotka ovat helposti mitatta-
vissa, kuten my®0s asiat, jotka ovat vaikeammin mitattavissa, mutta joilla on mer-

kitystéd strategian kannalta. (Malmi 2006, 32-33)
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3 MITTARIT

Mittari tarkoittaa tarkoin miiriteltyd menetelméd, jonka avulla voidaan kuvata
tietyn menestystekijdn suorituskykyi. Joskus saatetaan puhua myos tunnuslu-
vuista. Mittarit voidaan luokitella eri tavoin. Yksi tapa on jakaa ne esimerkiksi

taloudellisiin ja ei-taloudellisiin mittareihin. (Dipoli 2004)

Mittaristolla tarkoitetaan kokonaisuutta, joka muodostuu mittauskohteen kannalta
keskeisistda mittareista (Lonngvist ym. 2003, 15). Mittaristo voi olla muodostunut
niin, ettd sithen on yhdistetty uusia mittareita tai se voi perustua tiettyyn mittaris-

tomalliin tai -viitekehykseen. (Lonnqvist ym. 2003, 31)
3.1 Mittareiden luokittelu

Mittareita on olemassa taloudellisia ja ei-taloudellisia. Taloudelliset mittarit ovat
olleet kiytossd jo kauan. Pitkddn pelkéstdidn niiden mittaaminen kisitettiin tar-
koittamaan yrityksen talousprosessin suorituskykyi. Myos kovista ja pehmeistd
mittareista puhutaan taloudellisten ja ei-taloudellisten mittareiden rinnalla. Mitta-
reita on olemassa my0s subjektiivisia, jotka kertovat oletuksia menestystekijian
tilasta. Objektiiviset mittarit taas perustuvat miirilliseen tietoon. Mittarit voivat
olla my®s suoria ja epédsuoria. (Lonnqvist ym. 2003, 31-33; Kankkunen ym. 2005,
20)

Taloudelliset ja ei-taloudelliset mittarit

Taloudelliset mittarit ovat yrityksissd yleensd hyvin hoidettuja. Ne ovat useimmi-
ten ajassa taaksepdin katsovia ja perustuvat rahaméirdiseen tietoon. Taloudelliset
mittarit saadaan usein melko helposti toteutettua. Mittarit voidaan saada jopa suo-
raan yrityksen tilinpéaatostiedoista. Taloudellisten mittareiden hyvid puolia ovat
tiedon yksiselitteisyys ja se, ettd ne ovat yleisesti hyvéksyttyja. Ndiden mittarei-
den kiytosti on pitkd kokemus ja ne kertovat liiketoiminnan tuloksesta, joka lop-
pujen lopuksi on kaikista tirkein. Taloudelliset mittarit ovat usein vertailukelpoi-
sia eri organisaatioiden vililld juuri yksiselitteisyyden ja luotettavuuden vuoksi.

Taloudellisia mittareita voivat olla esimerkiksi liikevaihto, kidyttokate, kannatta-
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vuus ja taloudellinen kasvu. (Kankkunen ym. 2005, 20; Lonnqvist ym. 2003, 24—
32)

Taloudelliset mittarit ovat saaneet paljon kritiikkid. Ne katsovat usein ajassa taak-
sepdin, eikd niiden avulla pystytd ennakoimaan tulevaisuutta. Ne eivit pysty va-
roittamaan huolestuttavista muutoksista. Ne eivit kykene ohjaamaan ja kertomaan
menestystekijoisti, joiden avulla tulevaisuudessa parjitidin. Nykyisin, jos yritys
aikoo pysyéd hengissd, on suorituskyvyn oltava vihintiin hyvilli tasolla. Tdhédn
puolestaan lddke on suorituskyvyn mittaus ja kehitys, johon kriittiset menetyste-
kijat kiintedsti kuuluvat. Taloudelliset mittarit voivat jopa johtaa harhaan, koska
ne antavat vain osittaista tietoa, jota on vaikea hahmottaa laajemmin. Néin ollen
ne voivat kannustaa lyhyen tdhtdimen voittojen tavoitteluun. Tdmai ei kuitenkaan
ole pitkén tdhtdimen kannalta eduksi, koska silloin ei keskitytd lisdarvon tuottami-
seen, joka usein vaatii pitkdjanteistd tyotd. (Kankkunen ym. 2005, 20; Lonngvist

ym. 2003, 31; Laitinen ym. 1999, 6)

Yritykset ovat alkaneet kiinnittdd huomiota enemmén ei-taloudellisiin mittareihin.
Niiden tarve huomattiin jo 1980-luvulla, mutta vasta viime vuosina niiden tarve ja
merkitys ovat alkaneet hahmottumaan kunnolla yrityksille. Kyseiset mittarit eivét
ole yhtd yksiselitteisid kuin taloudellisten mittarit. Ne eivit perustu rahamééréisiin
tietoithin, mutta voivat perustua esimerkiksi ithmisten asenteisiin ja ne saattavat
olla vaikeasti mitattavissa. Ei-taloudelliset mittarit antavat muita kuin rahamaéréi-
sid tuloksia, esimerkiksi laskun kiertonopeus jarjestelméssi ja asiakastyytyvéi-
syys. Téllaiset mittarit suuntaavat enemmén tulevaisuuteen ja yrityksen menes-

poli 2004)

Ei-taloudellisten mittareiden etuna on se, ettd ne voivat olla konkreettisempia ja
henkil6ston kannalta helpompia ymmartida kuin taloudelliset mittarit. Niiden avul-
la voidaan my0s selventdd tavoitteiden viestintdd. Ei-taloudellisten mittareiden
vaarana piilee samoja asioita kuin taloudellisten mittareiden kohdalla: Koko-
naisuutta ei hahmoteta, koska mittarit antavat tuloksia vain tietystéd osasta. Niin

osaoptimointimahdollisuus on yksi mahdollinen vaara. Ei-taloudellisten mittarei-
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den heikkouksia ovat ominaisuudet, jotka ovat taloudellisten mittareiden etuja.
Tulokset eivit vilttdmitti ole luotettavia. Niiden laskentaperiaatteet eivit ole va-
kiintuneita ja néin ollen organisaatioiden vélilld ei voida tehdi vertailua. (Lonn-

qvist ym. 2003, 32)
Kovat ja pehmeiit mittarit

Kovien mittareiden tulos saadaan yksikésitteisisti 1dhtdarvoista. Pehmeét mittarit
johtuvat ihmisten asenteista, ndkemyksistd ja tuntemuksista. Esimerkiksi asiakas-
tyytyviisyyskysely ja henkiloston tyytyvéisyyskysely ovat pehmeitd mittareita.
Taloudelliset ja kovat mittarit, ja ei-taloudelliset ja pehmeét mittarit eivét ole sama
asia. Usein taloudelliset mittarit ovat kovia, kuten esimerkiksi litkevaihto, mutta
taloudellinen mittari voi olla myds pehmedi kuten toimitusaika. Pehmed, ei-talou-
dellinen mittari on esimerkiksi henkiloston ilmapiirikysely. Jokainen mittari on
joko taloudellinen tai ei-taloudellinen ja samaan aikaan kova tai pehmed. (Lonn-

qvist ym. 2003, 33)
Objektiiviset ja subjektiiviset mittarit

Objektiiviset mittarit perustuvat méarilliseen tietoon ja ovat usein taloudellisia.
Néiden mittareiden tiedot saadaan organisaation toiminnasta tai sen tuloksista.
Objektiivisten mittareiden heikkoutena on se, ettd niiden tulosten perusteella ei
aina voida vélttimatti tehdd toimenpiteitd, koska tulokset eivit aina kuvaa koh-
detta tarpeeksi laajasti. Voisi ajatella, ettd objektiiviset mittarit tarkoittavat samaa
kuin kovat mittarit, mutta ne eivit ole sama asia. Esimerkiksi reklamaatiot ovat
kovia mittareita, mutta perustuvat asiakkaan subjektiiviseen arvoon. (Lonnqvist

ym. 2003, 33)

Subjektiivisten mittareiden tulokset perustuvat arvioihin kohteesta. Ne ovat usein
ei-taloudellisia mittareita ja niiden huono puoli on se, etteivit ne anna aina tarkkaa
kuvaa mitattavasta menestystekijistd, jolloin organisaation kehittamisen tueksi

saadaan ainoastaan viitteitd. (Lonnqvist ym. 2003, 33)
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Epésuorat ja vililliset mittarit

Joskus mitattavaa kohdetta ei jonkin syyn vuoksi voida mitata suoraan. Silloin
voidaan keskittyd mittaamaan tekijad, joka ldaheisesti liittyy mitattavaan kohtee-

seen. (Lonngvist ym. 2003, 33)
3.2 Mittareille asetettavat vaatimukset

Mittareiden on tdytettdvi tiettyjd ominaisuuksia, jotta ne ovat kdyttokelpoisia ja
kuvaavia. Viisi keskeisintd ominaisuutta ovat relevanttius, edullisuus, validiteetti,
reliabiliteetti ja uskottavuus. Mittarit vaikuttavat omalta osaltaan yrityksen me-
nestykseen, koska niitd kdytetdadn tukena paatoksentekotilanteissa. Vaatimukset ja
tarpeellisuus jokaiselle mittareille méérittyy sen mukaan, kuinka niitd kiytetiin
hyodyksi pédatoksenteossa. Niin ollen on toivottavaa, ettd mittari ovat luotettavia
ja kuvaavat mitattavaa kohdetta. Nidin voidaan paitya yrityksen kannalta menes-
tyksekkdisiin ja kdyttokelpoisiin paatoksiin. (Laitinen 2003, 147; Laitinen 1999,
53)

Mittarin relevanttius kuvaa sitd, onko se olennainen paitoksentekijin kannalta.
Relevantti mittari on kéyttdjan kannalta tirked, eparelevantti mittari on kdyttokel-
voton. Miti relevantimpi mittari on, sitd suurempi merkitys sen arvolla on padtok-
sentekijille (Laitinen 1999, 53). Relevanttius riippuu myos tilanteesta. Joskus on
saatava tietoa tietystd ominaisuudesta, mutta toisessa tilanteessa sama mittari saat-
taa olla kdyttokelvoton. Erilaisissa tilanteissa saattaa olla, ettd vain pieni osa mit-
tareiden antamista tiedoista on relevantteja. (Lonnqvist ym. 2003, 36; Laitinen

2003, 148-159)

Edullisuudella tarkoitetaan sitd, ettei mittarin tuottaminen saa viedi liikaa resurs-
seja sen merkitykseen verrattuna. Jos mittarin merkitys on vihéinen, ei siithen
kannata kohtuuttomasti panostaa. Tiedon ei vilttdmatta tarvitse olla taydellistd,
jotta sitd pystytddn kdyttimédn hyviksi padtoksentekotilanteissa. Tdydellinen tieto
el valttdamittd tuota niin paljon lisdarvoa pditoksentekijélle, ettd sen tuottamisen
nielevit kustannukset olisivat perusteltuja. Hieman epitarkemmallakin tiedolla

voidaan tehdd hyvid paitoksid. Esimerkiksi kohtuuttomasti kustannuksia vievén ja
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tarkan seurantajérjestelmin kehittdminen ja ylldpito ei vilttimaéttd ole tarpeellista.
Voidaan ajatella, ettd yritys jakaa tietojen hankintaan kédyttdméinsé resurssit niin,
ettd asioihin jotka tuottavat huomattavaa lisdarvoa yritykselle kidytetidéin enemmén
resursseja. Lisdarvo on tiedon aiheuttamien tuottojen ja tiedon tuottamisesta ai-

heutuvien kustannuksien erotus. (Laitinen 2003, 155-157)

Validiteetti eli oikeellisuus kertoo mittarin kyvysti mitata menestystekijii, jota
sen on tarkoitus mitata. Jos mittarilla on heikentynyt kyky mitata haluttua koh-
detta, on mittarin laadinnassa tapahtunut jokin systemaattinen virhe. Esimerkiksi
menestystekijd ja sitd mittaava mittari voivat olla eri asioita. Oikean tuloksen ja
mitatun tuloksen vilille voi syntyi ero, jota kutsutaan harhaksi. Joskus harha voi
olla kohtalokas. Paitoksen arvo saattaa olla erittdin herkkd tuloksen oikeellisuu-
delle ja hyvinkin pieni harha voi johtaa menetyksiin. Jo mittaria valitessa ja las-
kentajirjestelmaa kehitettdessd on syytd huomioida harha. Joskus suuren validi-
teetin saavuttaminen vaatii korkeita kustannuksia. Silloin voidaan tarkoituksella
ottaa harhainen mittari kiyttoon, jos tulokset kuitenkin johtavat sellaiseen kiyt-
tdytymiseen, jonka avulla tavoitteet voidaan saavuttaa. Harha on my6s mahdol-
lista poistaa, jos se pystytddn mittaamaan. Oikeellisuutta voidaan arvioida maa-
rittdmalla tdsmillisesti mittauksen kohde ja tutkimalla sen suhdetta mittariin.

(Lonngvist ym. 2003, 34-35; Laitinen 2003, 158-159)

Reliabiliteetti kuvaa satunnaisvirhettid. Mittarin on oltava riittdvin tarkka. Tulok-
set eivit saa suuresti vaihdella, hajontaa ei saa olla liikaa. Tarkkuus kirsii jos mit-
tarin arvon laskemisessa on vaiheita, joista ei ole tarkkaa ohjeistusta ja jos ne ovat
mahdollisia suorittaa eri tavoin. Tarkkuutta voidaan parantaa laatimalla tés-
milliset ja selvit mittausohjeet. Toki my06s mittaajan huolellisuus vaikuttaa lop-
putulokseen. Reliabiliteetilla ja validiteetilla on kiinted yhteys toisiinsa. Jos re-
liabiliteetti on heikko, ei validiteettikaan toteudu. Validiteetin ollessa heikko ei
reliabiliteetilla ole suurta merkitysti. (Lonnqvist ym. 2003, 35; Laitinen 2003,
161-162)

Mittarin taytyy olla uskottava. Siihen on pystyttiva tdysin uskomaan ja luotta-

maan. [lman sitd siihen ei voi tdysin luottaa paatoksentekotilanteissa. Mittareiden
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tarkoitus on olla apuna paatoksentekotilanteissa ja niiden arvo jdd vihiiseksi, jos
niihin tarvittaessa ei pystyti tukeutumaan. Kun mittarille kehitetdén yksinkertai-
set, jarkevit ja hyvin dokumentoidut laskentasidinnét, pystytddn uskottavuus saa-
vuttamaan. Mittari jaa tdysipainoisesti hyodyntdmaéttd, jos sen ominaisuudet ovat
hyvit mutta padtoksentekija ei luota sithen. Ristiriita syntyy myos, jos mittariin
pystyy luottamaan, mutta se on ominaisuuksiltaan heikkotasoinen. (Laitinen 2003,

162-163)
3.3 Mittareiden kéyttotarkoitukset

Suorituskyvyn mittaus voi palvella erilaisia kdyttotarkoituksia yrityksissd. Sen
avulla pystytdédn kohdistamaan huomio tédrkeiné pidettyihin asioihin, kuten esi-
ka hyvin asiat tehdédén ja toimintaa on seurannan vuoksi mahdollista tarvittaessa
parantaa. Mittarit voidaan luokitella kdyttotarkoituksen mukaan esimerkiksi seu-
raavasti: paidtoksenteko, kontrollointi, ohjaaminen, kommunikointi organisaation
ulkopuolelle seki koulutus ja oppiminen. Luokittelu kertoo, mité tarkoitusta var-
ten mittarit ovat olemassa. Mittareita on myos eri kdyttdjille. Johdolla on omat
mittarit ohjaukseen, valvomiseen ja palkitsemiseen. Yksittdisilld tyontekijoilld ja
tiimeilld on puolestaan omat mittarit, jotka auttavat oman tyon kehittimisessi.

(Lonngvist ym. 2003, 108—109; Moisio 2008)
Toiminnan nykytason arviointi

Mittareiden tyypillinen kéyttotarkoitus on nykytason arviointi. Kun ldht6taso on
selvilld, voidaan siihen tehdd vertauksia saaduista tuloksista. Nidin voidaan ha-
vaita, onko syntynyt kehitystid. Tdsmaéllisten suunnitelmien tekemiseen tarvitaan
myo6s nykytason tuntemusta. Johto tarvitsee nykytason tietoa tilanteista, tavoit-

teista ja menetelmistd. (Lonnqvist ym. 2003, 110)
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Toimiminen hélytyksena

Yksi mittareiden kédyttotarkoitus on toimia varoituksena tai hilytyksend. Liike-
toiminnassa ei ole mahdollista ja jarkevad tarkkailla jatkuvasti kaikkia asioita.
Néihin mittareihin kiinnitetddan huomiota, jos niissd huomataan jotain halyttavaa.
Mittarit ilmoittavat viasta ja kun tietty raja-arvo ylitetddn, ryhdytddn toimiin. Niin
yritys voi keskittyd strategisesti tarkeiden mittareiden seuraamiseen. (Lonnqvist

ym. 2003, 110)

Positiivinen Kilpailu

Tiimien sisdlld tai niiden vililld voidaan mitata jotain keskeistd menestystekijia,
jolloin tiimit tai henkil6t voidaan asettaa paremmuusjérjestykseen. Kilpailun tiy-
tyy olla kuitenkin positiivista luonteeltaan. Jos kilpailu on luonteeltaan negatii-
vista, kommunikointi kérsii, koska tietoja salaillaan, jotta oma hyoty kasvaisi.

(Lonngvist ym. 2003, 110)

Tulevat tulokset ja tilanteet

Kuukausi- ja neljinnesvuositulokset esimerkiksi ennakoivat koko kuluvan vuoden

tuloksen muodostumista. (Lonnqvist ym. 2003, 110)

3.4 Mittareiden hyodyt

Mittareiden avulla voidaan henkilokuntaa ohjata ja viestid heille yrityksen kan-
nalta tirkeistd asioista. Mittaamisen avulla voidaan seurata ja valvoa, kuinka hy-
vin asiat tehdddn. Mittareiden luomisen kautta ja niiden tuloksien pohjalta voidaan
my0Os oppia uutta ja analysoida. Mittareiden avulla voidaan luoda palkitsemisjér-
jestelmid, jotka puolestaan saattavat parantaa henkilokunnan tyotyytyviisyytti ja
motivaatiota. Mittareiden avulla pystytddn varmistamaan, ettd organisaation ta-

voitteisiin padstdan. (Moisio 2008; Moisio 2006)

Mittaamisen avulla pystytddn kohdistamaan huomio tirkeind pidettyihin asioihin.

Hyotyjd ovat my0s tuottavuuden ja asiakastyytyviisyyden parantuminen. Mittaa-
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minen mahdollistaa operatiivisen toiminnan yhdensuuntaistamisen strategian

kanssa. (Moisio 2008)
3.5 Mittariston suunnittelu

Mittariston suunnittelun padvaiheet on néhtdvissd kuvassa 3. Ensin on suunnitel-
tava mittaristo. Tdma tarkoittaa sen ratkaisemista, mitd mitataan ja millaisilla mit-
tareilla. Mittareiden méérittiminen on osa mittausprosessia, joka lidhtee kdyntiin
siitd, ettd havaitaan mittariston tarve. Prosessissa mairitelldin, mitd mittaristolla
tavoitellaan ja mitkd sen ndkokulmat ovat. Tavoitteet pohjautuvat organisaation
visioon ja nikokulmat voidaan méiritelld eri tavoin. Havaittujen menestyste-
kijoiden pohjalta médritelldén mittarit. Seuraavana vaiheena on mittariston kéyt-
toonotto. Siihen liittyy henkilokunnan kouluttaminen mittariston kédyttdmiseen se-
ki tietojdrjestelmien kdyttoonotto. Kun ndmai vaiheet on tehty, voidaan mittariston
antamaa tietoa kayttda johtamisen tyokaluna sekd organisaation ohjaamisessa.
Mittareiden ylldpitoa ja pdivitystd ei ole syytd unohtaa. Mittarit on pidettivéa ajan
tasalla toiminnan muuttuessa tai parannuksia laadittaessa. (Lonnqvist ym. 2003,

12-13, 84)

Mittariston
suunnittelu

[hmiset €+—» Prosessit

X Kulttuuri f

Infrastruktuur

Mittariston
kiyttéonotto

Mittariston
ylldpito

Mittariston
kayttd

Kuva 3. Suorituskyvyn mittaamisen pddvaiheet (Lonnqvist ym. 2003, 13)
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Mittaaminen ei ole organisaatiosta irrallinen toimi, vaan pdinvastoin. Mittauksen
onnistuminen riippuu mittauksen eri vaiheista ja useista organisaation ominai-
suuksista. Mittaamisessa on huomioitava ihmiset, prosessit, kulttuuri ja infra-
struktuuri. TyOnsuorittajatasolla on huomioitava, tuntevatko tyontekijat padmadrit
ja tavoitteet, jotka heihin kohdistuvat. Mittaamisen kannalta on olennaista huomi-
oida, onko heilli riittdvit resurssit kiytdssd, kuten myos se ovatko heidén tiedot ja
taidot riittavit. Palkitseminen mahdollisista saavutuksista ja palaute tyontekijoille
ovat mittaukseen vaikuttavia tekijoitd. Prosessien kohdalla mittaamisen tuloksiin
vaikuttavat, ovatko niiden padmaéarit yhdensuuntaisia koko organisaation paamaa-
rien kanssa. Infrastruktuuri vaikuttaa tuloksiin esimerkiksi sen perusteella ovatko
resurssit oikein jaettu ja suunnattu. (Lonnqgvist ym. 2003, 13; Qualitas Fennica

1998)
3.6 Mittareiden johtaminen organisaation strategiasta

Strategia vastaa kysymyksiin miksi ja miti. Strategia kertoo, kuinka organisaati-
olle asetetut tavoitteet ja padmaiird, eli visio aiotaan saavuttaa. Strategia ohjaa tie-
toisesti yritystd. Se muodostaa toimintasuunnitelman, peruslinjan, jonka mukaan
toimitaan. Strategia kertoo keinot, kuinka haluttu tila vaihe vaiheelta saavutetaan.
Sitd voi kuvailla juoneksi, jonka avulla yritys aikoo pérjiti kilpailussa. Strategia
muodostaa ndkokulman, kuinka tarkastellaan yritystd ja ympéristod. (Malmi ym.

2006, 63; Vanhala ym. 2002, 88-91)

Visio on ndkemys tulevaisuuden tavoitellusta tilasta. Millainen yrityksen halutaan
olevan ja mitd sen tulisi saavuttaa. Vision on oltava realistinen, mutta kuitenkin
sellainen, jonka saavuttamiseksi tarvitaan ponnisteluja ja joka ei ole mahdollinen
nykyiselld tasolla. Visio ei saa olla utopistinen, mité ei ole mahdollista saavuttaa.
Visio on hyvi olla sidottu aikaan. Jos niin ei ole tehty, se voi jaadi kaukaiseksi
tulevaisuuden kuvaksi, jota organisaatio ei yhdistéd jokapdivdiseen toimintaan.
Niin voi kiydd, jos ei ole kuvailtu keinoja, kuinka se aiotaan saavuttaa ja missi

ajassa. (Malmi ym. 2006, 62; Vanhala, Laukkanen & Koskinen 2002, 96)
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Arvot ovat erddnlaisia tienviittoja, jotka ohjaavat yritysti kohti visiota. Arvot ovat
asioita, joita yritys pitdd tirkeind. Ne ovat myds toiminnan piirteitd, joihin pyri-
tddn ja joita seurataan. Niitd tavoitellaan niiden itsensé takia ja ne saattavat olla

melko pysyvid. (Vanhala ym. 2002, 96)

Toiminta-ajatus ilmaisee, miksi yritys on olemassa, yrityksen perustarkoituksen.
Peruspddamaiiri eli missio ilmaisee miké on yrityksen eldméntehtivd. Missio muo-

dostuu yrityksen visiosta, arvoista ja toiminta-ajatuksesta. (Etidlukio 2008)

Yrityksistd voi 10ytyé useita eri strategioita, kuten esimerkiksi rahoitus- ja tuo-
tantostrategioita. Hyvén strategian 10ytymisessi on tarkedd, ettd pystytdédn saa-
maan tasapaino, kokonaisvaltainen nikemys eri strategioiden vilille niitd yhdis-
telemadlld. Yrityksen strategian muodostamisessa on tehtivi valintoja. Toteutuva
strategia voi olla erilainen kuin aiottu. Se voi johtua esimerkiksi olosuhteiden
muutoksesta tai arviointivirheistd. Niistéd yritys voi kuitenkin oppia ja reagoida

niiden vaatimalla tavalla. (Malmi ym. 2006, 63—66; Vanhala ym. 2002, 93)

Strategian avulla yrityksen voimavarat eli resurssit voidaan yhdistii ja luoda ai-
nutlaatuinen asema. Tdssd on huomioitu yrityksen heikkoudet ja vahvuudet sekd

uhat ja mahdollisuudet. (Vanhala ym. 2006, 91-92)

Koko organisaatiota koskevan pddméérian kautta voidaan hahmottaa yksittdisen
prosessin padmairid ja tavoitteita, mitd niiden tulisi olla, jotta ne tukisivat koko
organisaation padmaédrien toteutumista. Tdmén jdlkeen mietitdin, minkélaisilla
mittareilla tavoitteita ja paamaiirid voitaisiin prosessissa mitata. Sen jilkeen on
hyvd miettid, mité tulisi olla tiimin tavoitteet, jotta ne puolestaan tukisivat proses-
sin pddmadrid ja tavoitteita. On myOs mietittidvd, kuinka nédiden tiimien tai ryh-

mien tavoitteiden saavuttamista voidaan mitata. (Qualitas Fennica 2006)
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4 YDINPROSESSIEN JOHTAMINEN TALOUSHALLINNON
PALVELUKESKUKSESSA

Taloushallinto on jirjestelmd, jonka avulla yrityksen taloudellisia tapahtumia voi-
daan seurata ja raportoida toiminnasta sidosryhmille. Taloushallinto on laajempi
kokonaisuus kuin laskentatoimi, joka keskittyy enemmén sisdisen laskentatoimen
tekniikoihin tai kirjanpitolainsdadantoon. Taloushallinto voidaan jakaa ulkoiseen,
eli yleiseen ja sisdiseen eli, johdon laskentatoimeen. Ulkoisessa laskentatoimessa
laaditaan informaatiota enimmékseen organisaation ulkopuolisille sidosryhmille,
kuten esimerkiksi viranomaisille, omistajille, asiakkaille ja toimittajille. Sisdisessd
laskentatoimessa tuotetaan taloudellista informaatiota johdolle paatoksenteon tu-

eksi. (Lahti & Salminen 2008, 14)
4.1 Taloushallinnon palvelukeskus

Taloushallinto on digitalisoitunut viime aikoina, minka ansiosta maantieteelliset
etdisyydet ovat menettineet merkitystdaan. Tyot voidaan sijoittaa eri paikkoihin,
ilman, ettd se haittaa tyon tekemistd. Useat pienet yritykset ovat jo perinteisestikin
ulkoistaneet kirjanpitonsa tilitoimistoille. Ulkoistaminen merkitsee tiettyjen toi-
mintojen hoitamista ulkopuolisen osapuolen toimesta. Digitalisoitumisen ansiosta
ovat uudet palvelukonseptit tulleet mahdollisiksi ja taloushallinnon prosessien ul-
koistamismahdollisuudet ovat kehittyneet. Digitaalisuus on saanut aikaan myos
sen, etti erityisesti suuret yritykset ovat perustaneet omia palvelukeskuksia. (Lahti

ym. 2008, 172, 177)

Taloushallinnon palvelukeskukset tuovat etuja yrityksille. Ne tarjoavat korkeata-
soista ja laadukasta palvelua ydinliiketoiminnalle. Usein palvelukeskuksiin siirre-
tdadn ulkoisen laskennan tehtivid, esimerkiksi kirjanpito. Suurempiin yksikoihin
keskitetty taloushallinto viahentdd haavoittuvuutta, koska niissd on paremmat
mahdollisuudet varahenkil6ille. Isommissa yksikdissd henkiloiden on mahdollista
erikoistua eri osa-alueisiin, jolloin heilld saattaa olla tarjota syvempii osaamista.
Taloushallinnon palvelukeskukset tuovat kustannussdéstojd yrityksille. Palvelu-

keskusten avulla palvelut ja taloudellinen informaatio saadaan sijoitettua yhteen
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paikkaan. Toiminnan ldpindkyvyytté lisdd tietojen ajantasaisuus, sekd informaa-
tion tallettaminen yhteen paikkaan ja yhdenmukaisin tavoin. Muita palvelukes-
kusten tuomia etuja ovat esimerkiksi prosessien kehittymisen yksinkertaistumi-
nen, parempi tapahtumienkésittelyn joustavuus ja johtajien ajankdyton tehostumi-

nen. (Lahti ym. 2008, 174)

Palvelukeskuksiin yleisimmin siirretyt taloushallinnon toiminnot ovat osto- ja
myyntilaskujen kisittely, kirjanpito sekd kdyttbomaisuuden ja investointien hal-
linta. Niihin voidaan sijoittaa my0s toimintoja, jotka vaativat korkeampaa asian-
tuntijaosaamista ja toimintoja, joita ei ole mahdollista standardoida pitkélle. Ensi-
sijaisesti yritykset ovat sijoittaneet palvelukeskuksiin volyymiltidin suuret toimin-
not, jotka suorituksina toistuvat samanlaisina. Kustannuksia sdéstetdin, kun ndma
toiminnot pyritddn automatisoimaan mahdollisimman pitkille. Kaikkea ei pystyti
automatisoimaan, mutta asiat, joita ei pystytd pyritdin hoitamaan mahdollisimman
automaattisesti. Palvelukeskus mahdollistaa asiantuntijaosaamisen hyviksikiyt-
tod. Pienien yksikodiden ei vilttamittd ole viisasta panostaa kapean sektorin asi-
antuntijoihin, joiden tarve on vihiistd. Kun asiantuntijat 10ytyvét palvelukeskuk-
sesta, sddstetddn kustannuksissa ja palveluun reagoidaan nopeasti. (Lahti ym.

2008, 175)

Deloitte tutki (2006) kahdentoista suomalaisen suuryrityksen talouspalvelukes-
kuksia (Lahti ym. 2008, 174). Tarkein syy taloushallinnon palvelukeskuksille on
ollut kustannussééstot. Monet organisaatiot ovat jopa ylittineet kustannussaésto-
tavoitteensa, kun toimintoja on siirretty taloushallinnon palvelukeskuksiin. Eri ta-
louspalvelukeskusten vililld on kuitenkin eroja kustannustehokkuudessa. Sithen
vaikuttaa suuresti esimerkiksi transaktioiden méadri. Sdastot saavutetaan keskitté-
milld toimintoja maantieteellisesti, standardoimalla prosesseja, automatisoinnilla
ja yhtendistamilld taloushallinnon jirjestelmid. Itse jirjestelmien valinta palvelu-
keskuksissa el takaa tuottavuuden ja kustannustehokkuuden paranemista. Parhai-
ten suoriutuvat palvelukeskukset ovat kuitenkin investoineet prosessien kehittami-

seen ja teknologiaan. Tédssd esimerkkejd ndistd investoinneista:
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e verkkolaskut, EDI ja ostolaskujen skannaus

e keskitetyt toimittaja-, asiakas- ja henkilorekisterit
¢ matka- ja kululaskujen sdahkoinen kisittely

¢ automatisoidut luotonvalvontajirjestelmét

¢ maksuliikennejirjestelmét

¢ automatisoidut padkirjanpidon tapahtumat

konsernilaskentajérjestelmiit.

Modernit jarjestelmit vihentdvit manuaalista tyotd, joka vihentdd kustannuksia.
My®és volyymit ja niiden kasvatus on tekijd, joka kiistattomasti vihentdd kustan-
nuksia. Suomalaiset taloushallinnon palvelukeskukset ovat kuitenkin melko pie-
nid, joten tulevaisuuden haasteina on palvelutarjonnan lisdiminen, joidenkin toi-
mintojen ulkoistaminen ulkopuolisille palveluntarjoajille seké eri yritysten palve-

lukeskusten yhdistiminen. (Lahti ym. 2008, 175-176)
4.2 Prosessijohtaminen

Liiketoimintaprosessit ovat kokonaisuuksia, jotka muodostuvat erilaisista toimin-
noista ja tehtidvistd. Prosessit muodostuvat vaiheista, joilla on tietty jdrjestys ja ne
liittyvit loogisesti toisiinsa. Niistd voidaan tunnistaa selkedsti seki alku etté lop-
pu. Prosessi virtaa yli organisaation ja ulottuu organisaatiorajojen yli. Prosesseihin
liittyy my®0s resurssit ja ohjaus, joiden avulla saavutetaan prosesseille asetetut ta-
voitteet. Prosessit ovat ketjuja, jotka tuottavat asiakkaalle lisdaarvoa. Suori-
tuskykyd arvioidaan asiakkaan, joko sisdisen tai ulkoisen nikokulmasta. Hyvissa
prosesseissa ei ole mitdédn asiakkaan kannalta turhaa. Prosesseilla on aina asiakas,
joka voi olla sisdinen tai ulkoinen. Asiakkaita voi olla yksi tai useampi. Prosessi
alkaa asiakkaiden tarpeista ja paittyy asiakkaan tarpeen tyydyttimiseen. (Hannus
1997, 41; Moisio 2008, Moisio & Ritola 2005; Taloushallinnon palvelukeskuksen

sisdinen materiaali)
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Prosessien jaottelu

Organisaation toiminta koostuu erilaisista prosesseista. Prosesseja voidaan ryh-
mitelld niiden laajuuden tai kattavuuden perusteella. Ydinprosessilla on suora yh-
teys ulkoiseen asiakkaaseen, jolloin tuotetaan palvelevia ja hinelle arvoa tuottavia
prosesseja. Ydinprosessi on esimerkiksi palveluyksikossi asiakkaan palvelemi-

nen. (Hannus 1997, 41; Moisio ym. 2005; Laatuakatemia 2006)

Tukiprosessit luovat edellytyksid ydinprosessien toiminnalle. Prosessi palvelee
sisdistd asiakasta, eli henkilo4 joka on yrityksen sisélld. Prosessiorganisaatioissa
toiminta muodostetaan prosessien mukaan ja tukiprosesseja usein ulkoistetaan.
Niin saavutetaan kustannussdéstoji ja tehokkuus paranee, kun kaikki voivat kes-
kittyd ydinosaamiseen. Tukiprosesseja ovat esimerkiksi talous- ja henkilostohal-

linto. (Moisio ym. 2005; Laatuakatemia 2006)

Avainprosessit ovat organisaation menestymisen kannalta erityisen tirkeitd. Ne
voivat olla joko ydin- tai tukiprosesseja, mutta niilld tuotetaan avaintuotteita tai
-palveluja avainasiakkaille. Avainprosessit ovat liiketoiminnan menestymisen
suorituskyvyn on oltava huipputasoista, jotta menestyminen on mahdollista. (Moi-

sio ym. 2005; Laatuakatemia 2006)

Osaprosessi on prosessin auki purettu tyovaihe. Esimerkiksi myyntiprosessissa,
tyovaihe on tarjousten suunnittelu. Tehtdva on puolestaan perusyksikko, joiden
avulla prosessia kuvataan. Niitd ei kuitenkaan ole tarpeellista kuvata osaproses-

seina. (Moisio ym. 2005; Laatuakatemia 2006)
Organisaation toiminnan kuvaaminen

Prosesseja kuvataan usein vuo- ja tyonkulkukaavioiden avulla. Kaavioissa kuva-
taan aikajirjestyksessd ydin- ja aliprosessien vaiheet. On hyodyllistd, ettd proses-
sit kuvaillaan. Niin pystytddan médrittdimédn tarkasti tyotehtédvét eri vaiheissa. Ku-
vaaminen on apuna my0s kokonaisuuksien hahmottamisessa seki uusille ettd

vanhoille, jo prosessia kayttidville tyontekijoille. Kuvaus toimii nédin ollen myos
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perehdyttimisen apuvilineend. Prosessikuvauksen avulla voidaan varmistaa, ettid
kaikki tekevit asiat yhtendisin toimintatavoin. (Hannus 1997, 46; Moisio & Ritola

2005)

Prosessikuvauksen avulla voidaan selvittdd, mikd kdynnistdd prosessin ja miten se
vaihe vaiheelta etenee. Kuvauksista selvidd my0s asiakkaat, joille prosessi tuottaa
lisdarvoa. Vastuut ja vuorovaikutussuhteen on hyvi kiydi ilmi kuvauksista. Kriit-
tiset asiat organisaation kannalta tulee selvitd, jotta ne voidaan hahmottaa ja ym-
martdd niiden vaikutus. Tarvittavat resurssit selvidvét usein kuvauksista. Pro-
sessien kuvauksen avulla voidaan selvittdd, mitd prosessi tuottaa, kuinka sitd oh-
jataan ja valvotaan. Prosessikuvauksessa on mahdollista selvittidi, kuinka proses-

sia mitataan ja miten tiedot vilittyvit ja tallentuvat. (Moisio ym. 2005)

Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaation toiminta perustuu proses-
seihin ja sitd johdetaan prosessien avulla (Moisio ym. 2005). Prosessijohtamisessa
luovutaan perinteisestéd funktionaalisesta organisaatiosta, jossa organisaatiot on
muodostettu tehtdvien mukaan eri osastoiksi, kuten kuvasta 4 on nahtdvissa.
Funktionaalista organisaatiota johdetaan perinteisesti ylhaddlta alaspéin, jolloin in-
formaation kulkeminen voi olla hidasta. Osastojen vilille voi jddda kuiluja, koska
poikittainen kommunikaatio niiden vililld ei ole yleistd. Funktionaaliseen organi-
saation kohdistuu kritiikkid juuri tdimén vuoksi, koska toiminta voi tastid johtuen
olla tehotonta ja kankeaa. Prosessijohtamisessa puolestaan prosessinomistajat oh-
jaavat ja johtavat prosesseja. Niin ollen voidaan reagoida nopeampaa ja proses-
sinomistajat ovat asiantuntijoita omalla alueellaan. (Moisio ym. 2005; Laatuaka-

temia 2006)
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Kuva 4. Funktionaalisen organisaation rakennemalli (Heikkild, 2009)

Prosessijohtaminen tukee yrityksen visiota ja strategiaa. Prosessijohtamisen avul-
la, haetaan yhteen toimintoja, joiden avulla voidaan tehokkaasti tukea valitun stra-

tegian toteuttamista. (Moisio ym. 2005)

Prosesseja johtamalla voidaan médritelld, kuinka tyo tulisi tehdd. Kun prosessiin
liitetdén mittareita, voidaan my0s mitata, kuinka tyotd tehddidn. Ndin saadaan esiin
tosiasioita, joihin voidaan luottaa paremmin kuin pelkkiin tuntemuksiin. On hyvi
muistaa, ettd asioita joita pystytddn mittaamaan, voidaan myos hallita. (Taloushal-

linnon palvelukeskuksen sisdinen materiaali)
Prosessiorganisaatio ja tiimit

Prosessiorganisaatioissa toiminta on jaettu prosesseihin, joiden kautta toimintaa
johdetaan ja ohjataan. Yrityksen toiminta ja talous suunnitellaan prosesseille. Pro-
sessiorganisaatiossa tyoskennelldén tiimeissd, jotka muodostetaan kulloisenkin
tarpeen mukaan. Tiimit muodostetaan niin, ettd kaikki tarvittava tieto ja taito ovat
tiimissd. Silld tavoin pédéstddn haluttuun lopputulokseen, joka on aina sidoksissa

asiakkaan tyytyviisyyteen. Tiimeille on ominaista joustavuus ja muuttuvuus.
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Tyoprosesseja on johdettava myos tiimeissi, joka tapahtuu prosessinomistajan

toimesta. (Laatuakatemia 2006)

Prosessiorganisaatioiden hyvid puolia ovat kyky vastata nopeasti muutoksiin ja
mukautua uuteen tilanteeseen. Tdmé on ensiarvoisen tirkedd nykyaikaisessa toi-

mintaympiristossi, jossa muutosvauhti on huima. (Laatuakatemia 2006)

Prosessin ominaisuudet

Toimivilla ja taloudellisilla prosesseilla on usein yhteisid ominaisuuksia. Proses-
sin tdytyy olla mééritelty ja toistettava, jotta se voidaan tehokkaasti ja laaduk-
kaasti suorittaa uudelleen. Prosessi on oltava mitattavissa oleva. Kun prosessia
pystytidin mittaamaan, saadaan faktatietoa, jonka perusteella voidaan paremmin
tehdi padtoksid. Asioita, joita voidaan mitata, on helpompi hallita. Prosessin on
hyvi olla sovittu sekd dokumentoitu, jolloin viltytddn paallekkidiseltd tyolta ja tie-

detddn mika tyotehtavit kuuluvat kenellekin. (Laatuakatemia 2006)

Prosessinomistaja

Prosessilla on prosessinomistaja, jonka tehtivind on vastata rakenteista, joita tar-
vitaan, jotta prosessille asetetut tavoitteet saavutetaan. Talld vastuulla tdhdataan
sithen, ettd muutoksiin pystytddn mukautumaan, jotka vaikuttavat esimerkiksi
tyokaluihin, tekniikoihin, mittareihin ja toimintoihin yksikon sisilld. (Taloushal-

linnon palvelukeskuksen sisdinen materiaali)

Prosessinomistajan tehtdvdand on myos varmistaa, ettd tyontekijat ymmartiavéat
toiminnot ja ettd ne suoritetaan oikein. Prosessin omistajuuteen kuuluu prosessin
ymmirtdminen ja sen ohjaus niin, ettd se tukee yritykselle asetettuja tavoitteita.
Prosessille on myds méiériteltdvi pitkédn aikavilin strategia. Prosessinomistajat
seuraavat ja mittaavat prosessin tehokkuutta. Omistajuuteen kuuluu myos rapor-
tointi, prosessin parantaminen ja kehittaminen. (Taloushallinnon palvelukeskuk-

sen sisdinen materiaali)
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4.3 Ostolaskut ja ostoreskontra

Prosessi lihtee kédyntiin, kun ostolasku vastaanotetaan. Prosessi pédttyy, kun lasku
on maksettu ja kirjattu kirjanpitoon. Laskun vastaanotto voi tapahtua perinteisen
paperilaskun tai verkkolaskun muodossa. Verkkolaskut voidaan ldhettdd ja vas-
taanottaa operaattoreiden ja pankkien vilitykselld. EDI-lasku (Electronic Data In-
terchange) on my0s yksi mahdollinen laskujen vastaanottotapa. Se on kuitenkin
melko kallis projekti. Se soveltuu silloin parhaiten, jos laskuttajan tuottamaa ai-
neistoa joudutaan tdydentdméin tai muokkaamaan vastaanottajalle sopivaksi.
EDI-lasku soveltuu massojen késittelyyn. Verkkolaskut ovat standardoituja, kun
taas EDI-laskut ovat raatéldityjd. Verkkolaskut soveltuvat sdéinnolliseen ja sopi-
mukseen perustuvaan laskutukseen, joka koskee esimerkiksi tavaroita, kuluja tai
palveluita. Verkkolaskujen ldhettaminen on helppoa ja edullista. (Lahti ym. 2008,
49, 58-61)

Perinteisesti ostolaskuprosessi on tapahtunut paperiostolaskuilla. Paperisten las-
kujen huonoina puolina ovat laskun hidas kierto, laskujen hidvidminen, laskun ni-
kyminen kirjanpidossa vasta hyviksymisen jdlkeen, manuaaliset tyovaiheet ja tal-
lennus. Tarkastajat ja hyvéksyjét joutuvat ottamaan laskuista yleensd kopioita
omiin tarpeisiinsa, koska alkuperiiset laskut arkistoidaan fyysisesti tiettyyn paik-
kaan. Paperiset ostolaskut ldhetetdéin postitse asiatarkastajalle ja hyviksyjélle, jot-
ka lisddvit hyviksymisen jdlkeen puumerkkinsa laskulle. Hyviksyja ldhettdd hy-
viksytyn laskun postitse ostoreskontranhoitajalle, joka manuaalisesti vie laskun
perustiedot ja tilidinnit jirjestelméin. Paperinen ostolasku arkistoidaan ja laskusta
voidaan muodostaa maksuaineisto sen jédlkeen, kun lasku on talletettu ostoreskont-

raan. (Mékinen & Vuorio 2002, 117-118; Lahti ym. 2008, 49)

Sahkoiset ostolaskujen kierrétysjirjestelmét ovat yleistyneet yrityksissd. Hyvina
puolina ovat ostolaskujen kisittelyn ja kierrdtyksen tehostuminen, ldpimenoajan
nopeutuminen ja kontrollin parantuminen. Yrityksissd ostolaskujen késittely on
usein paljon resursseja vievi prosessi, jonka automatisoinnilla ja tehostamisella on
mahdollista sddstidd kustannuksissa jopa 90 prosenttia. Sdhkoisessd ostolaskujen

kierrdtysjirjestelméssa prosessi ldhtee kdyntiin, kun ostolasku vastaanotetaan joko
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paperisena tai sdhkoisesti. Kuvassa 5 on nahtédvissi tdimi prosessi. Paperilaskuina
saapuvat laskut on muutettava sihkodiseen muotoon. Tdmé tapahtuu skannauksen
avulla. Skannattu lasku ei kuitenkaan tallennu automaattisesti konekieliseen muo-
toon, niin ettd se voitaisiin suoraan siirtdd ostolaskujen kierrdtysjarjestelmaén.
Laskulta puuttuvat tietyt tiedot, jotka voidaan manuaalisesti lisiti tai vaihtoehtoi-
sesti lukea automaattisesti OCR- dlyskannauksella (Optical Character Recogni-
tion). Optisen OCR-tiedon poimintaohjelman avulla, voidaan laskuilta automaatti-
sesti poimia tarvittavat tiedot. Néin laskulla olevat avaintiedot saadaan muutettua
konekieliseen muotoon. Tarvittavia tietoja voivat olla esimerkiksi laskutettava yri-
tys, laskuttajan Y-tunnus, laskuttajan tilinumero, tilausnumero, laskun numero,
laskun pédivdamiiri, laskun loppusumma, alv-prosentti ja alv:n euromééri, eri-

pdivi ja viitenumero. (Mikinen ym. 2002, 117-118; Lahti ym. 2008, 48-50, 56)

Tyintekijat Tarkistus —— Hyviksynta

Tnlo.“s' Skannattu Paivitys Maksatus

hallinto — tai verkko- ] Tilidinti ?51';- R aks:
lasku reskontraan

Kuva 5. Sdhkoinen ostolaskuprosessi tilauksettomille laskuille (Lahti ym. 2008,
51)

Laskut voidaan vastaanottaa myos verkkolaskuina. Suomessa lihetetyisté las-
kuista verkkolaskuina ldhetetdan noin 10 prosenttia. Verkkolaskuissa perustiedot
tallentuvat automaattisesti jarjestelméaan, niiti ei tarvitse erikseen tallentaa. Laskut
sisdltdavit samat tiedot kuin paperiset laskut. Verkkolasku ldhetetdin ja vastaan-
otetaan sidhkoisesti, timi merkitsee ldhes poikkeuksetta yrityksille kustannus-

sddstdjd. Vastaanottaja saa sdhkoisessd muodossa laskudatan ja laskun kuvan.



40

Laskudatan sidhkoinen ldhetys poistaa manuaalisen tallennustyon. Laskun sisddn-
luku ostolaskujen kierritysjdrjestelmiin saadaan automatisoitua. Laskun kuvaa
puolestaan tarvitaan, kun lasku ldhetetddn sdhkoisesti asiatarkastajille ja hyviksy-
jille. Sdhkoisessa ostolaskujen kierrdtysjarjestelméssa laskulle voidaan liséti tili-
Ointi ja ldhettdd se jarjestelmissé edelleen ostolaskujen tarkastajille ja hyviksy-
jille. He pystyvit hyviksymaiin laskun tietokoneen vilitykselld, minki jidlkeen
lasku palautuu ostoreskontranhoitajalle. Kun lasku on tullut tarkastus- ja hyvék-
symiskierrolta, ostoreskontranhoitaja siirtdd sen ostoreskontraan, josta laskun
maksamista varten ajetaan maksutiedosto, joka siirretddan pankkiin. (Mikinen ym.

2002, 117-118; Lahti ym. 2008, 48-50, 56)

Tilaukselliset ostolaskut

Ostolaskuun saattaa liittyva ostotilaus, joka on tehty omassa tietojéarjestelmissi,
mutta linkitetdin ostolaskujen késittelyyn. ERP-jirjestelméssé, eli toiminnanoh-
jausjérjestelmissi voidaan tehdi ostotilaus, jolloin samaan aikaan tai tavaran vas-
taanottohetkelld tehddin hyviksymis- ja tilidintitapahtumat. Kun tilausta tehtdessi
tai sitd vastaanotettaessa lisdtddn suuri osa ostolaskujen kisittelyssa tarvittavista
tiedoista, nopeutuu ostolaskujen késittelyprosessi. Laskun saapuessa perus-
tietoihin talletetun tilausnumeron kautta voidaan joko manuaalisesti tai automaat-
tisesti tdsmitd laskulle vastaanotettu tilaus. Kuvassa 6 on nihtivissi sdhkoisten
ostolaskujen prosessi, kun laskuun liittyy tilaus. Tétd kautta saadaan tilidinnit, ei-
ki erillistd hyviksymiskiertoa tarvita, koska tilaus on hyviksytty jo sen tekovai-
heessa. Jos lasku ei tdsmii tilaukseen, siind on esimerkiksi eroja hinnoissa tai

madrissd se tdytyy ldhettdd hyviksymiskierrolle. (Lahti ym. 2008, 51-52)
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Kuva 6. Sihkoinen ostolaskuprosessi tilaukseen perustuville laskuille (Lahti ym.

2008, 52)

Tilauksellisten ostolaskujen etuna on se, ettd hankinnat saadaan kirjanpitoon kir-
jattua suoriteperusteella, kun tavarat tai palvelut vastaanotetaan. Kulujaksotuksia
ei ole tarpeen tehdd. Vastaanotto tehdédén silloin, kun tavara tai suorite vastaan-
otetaan, eikd ostolaskujen késittelijd voi tismitd ostolaskua sellaiseen tilaukseen,
jota ei ole vastaanotettu. Tilidinti kulkee mukana alusta alkaen, joka nopeuttaa

puolestaan ostolaskujen kiertoprosessia. (Lahti ym. 2008, 52)
Perustietojen yllapito

Kun ostolaskuprosessi on sihkoisessd muodossa, korostuvat jirjestelmissi olevat
tiedot ja suunnittelu. Mitd paremmassa kunnossa ne ovat, sitd paremmat mahdolli-
suudet prosessilla on toimia paremmin ja virheettomasti. Toimittajarekisterin yl-
lapitoon sisdltyy toimittajien y-tunnuksen ja pankkiyhteystietojen ylldpito. Y-tun-
nuksen avulla voidaan estii se, ettd jarjestelmiin ei perusteta niin sanottuja tup-
latoimittajia. Tdma helpottaa esimerkiksi raportointia jos tarvitaan toimittajakoh-
taista tietoa. Jarjestelmit ilmoittavat, jos samalle toimittajalle yritetdén tallettaa
samaa laskua kahteen kertaan. Jarjestelmé tekee siis tarkistuksen toimittajanume-
ron ja laskunumeron perusteella. Y-tunnuksen perusteella selvidd myos se, onko
yrityksen laskulle kirjaama alv-osuus vihennyskelpoinen laskun maksavalle yri-
tykselle. Yritys- ja yhteisotietojdrjestelmén Internet-sivuilta voi tarkistaa onko yri-

tys alv-rekisterissd. Mikdli ei ole, arvonlisdvero-osuus ei ole vahennyskelpoinen.
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Yritys- ja yhteisotietojirjestelmén Internet-sivuilta selvidd myos onko yritys en-
nakonperintédrekisterissd. Jos ei ole, sellaiselle yritykselle maksettavasta tyo- tai
kayttokorvauksesta on perittivd ennakonpiditys. Eri toimittajilla saattaa olla so-
pimukseen perustuvia eri maksuehtoja, my0s ne saadaan kirjattua toimittajien
taakse. Talld voidaan ennaltaehkiisti se, etteivit laskut mene maksuun liian aikai-

sin. (Lahti ym. 2008, 53-55)
Ostolaskujen tiliointi, kierritys ja hyviksynta

Ostolaskujen kisittelyjarjestelmin avulla voidaan siis lasku vastaanottaa, tilidida,
kierrittdd sahkoisesti ja hyviaksyd. Tamén ketjun jalkeen lasku siirretddn ostores-
kontraan, josta se kirjautuu pédkirjanpitoon ja voidaan maksaa. Nimi vaiheet
muodostavat ostolaskuprosessin, jolloin ndiden vaiheiden hallinta tehostaa proses-

sia. (Lahti ym. 2008, 62)

Ostoreskontranhoitaja tarkistaa laskun tiedot, tekee tilidinnit, kiinnittdd huomiota
arvonlisdverokadsittelyyn ja ldhettdd laskut hyviksymiskierrolle. Suuremmissa yri-
tyksissi tilidinnit tehddédn ostolaskujen tarkastajien toimesta, koska vain he ti-
laajina voivat tietdd, mitd on ostettu ja mille kohteelle se tulisi kohdistaa. Usein
sisdisen laskennan tietojen tallennus tapahtuu tarkastajan toimesta, koska ostores-
kontran késittelijdn on usein mahdoton niité tietdd, ellei niitd ole laskulla erikseen
mainittu. On tdrkedd ettd ostolaskut siséltidvit viitetiedot. Erityisesti suurissa yri-
tyksissd on mahdoton tietdd laskun tarkastajaa ja hyviksyjdd jos viitetietoja ei ole

saatavilla. (Lahti ym. 2008, 62-63)

Ostolaskujen asiatarkastukseen ja hyviksymiseen ei anneta kirjanpitolaissa sda-
doksid, joten ne voidaan muodostaa itse yrityksille tarkoituksenmukaisiksi.
Useimmiten yrityksissd laskuilla on kaksi hyviksyjdéd. Toinen heistd, eli asiatar-
kastaja on usein tilauksen tekija. Hanen hyvéksynnéan jdlkeen tarvitaan usein myos
toisen henkilon hyviksyntd, ennen kuin lasku on maksukelpoinen. Ostolaskujen
sahkoisiin kierritysjdrjestelmiin on mahdollista tallentaa eri hyvéksyjille hyvik-

symisrajat. (Lahti ym. 2008, 64—65)
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Ostolaskujen maksatus

Ostolaskujen tarkastus- ja hyviksymiskierron jilkeen laskut ovat maksukelpoisia.
Useissa yrityksissd maksut tehdidin pdivittdin. Maksuerd muodostetaan erdpdivin
mukaan. Laskut, jotka ovat erddntyneet maksupdivdin mennessé tulevat mukaan
maksuehdotukseen. Aikaa on mahdollista sdistdd harventamalla maksukertoja.
Maksuehdotukset voidaan esimerkiksi tehdd kerran tai kaksi viikossa. Se edellyt-
tdd ettd laskun kierto ostolaskuprosessissa on nopea. Syy maksuehdotuksien muo-
dostamiseen joka pdivi on se, ettd erddntyvit laskut eivét kierrd tarpeeksi nope-
asti, jolloin ne kierrolta tultua on syytd nopeasti saada maksuun. (Lahti ym. 2008,

70)

Ostolaskujen tismiytys ja jaksotus

Ostoreskontra tdsmiytetdidn padkirjanpitoon kausien sulkemisen jidlkeen. Tama
tapahtuu ottamalla listaus avoimista ostolaskuista. Summaa verrataan Kirjanpidon
ostovelkatilin saldoon. Ostomaksujen vilitilin saldoa on hyvi seurata sddnnolli-
sesti, jotta voidaan kontrolloida sitd, ettd maksut ovat ldhteneet oikean mééréisini.

(Lahti ym. 2008, 71)

Usein yrityksissd on tiukat raportointiaikataulut, jolloin kaudet suljetaan nopeasti
kuukauden vaihtumisen jilkeen. Tamén vuoksi kaikki tietylle kaudelle kuuluvat
maksut eivit ehdi kirjanpitoon ennen kauden sulkemista. Tdmé voi johtua siit,
ettd toimittajat ldhettidvét laskut viiveelld tai ettd laskut ovat hyviksymiskierrolla.
Téamin vuoksi joudutaan tekeméiin jaksotuksia. Kun laskun summa tiedetdén, teh-
dddn automaattijaksotus padkirjanpitoon. Jaksotus puretaan jo valmiiksi seuraa-
valle kaudelle ja lopullinen kulukirjaus syntyy kun lasku tulee hyvéaksymiskier-

rolta ja siirretddn ostoreskontraan. (Lahti ym. 2008, 71)

4.4 Myyntilaskut ja myyntireskontra

Myyntilaskuprosessi alkaa, kun lasku laaditaan ja péittyy, kun siihen saatu suori-
tus on kohdistettu myyntireskontraan ja kirjaukset ndkyvét paikirjanpidossa. Ku-

vassa 7 on esitelty myyntilaskuprosessi. Tdmén prosessin aikana myyntilasku
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myo0s arkistoidaan sdhkoisesti. Myyntilaskutuksen sujuvuus ja nopeus ovat kriitti-
sid asioita yrityksille. Laskut on syyti saada nopeasti eteenpiin, jotta suoritukset
saadaan ajoissa. Laskujen virheettomyys on my®0s tirkeid seikka, joka muodostaa
osan yrityksen imagosta ja on hyvéa asiakaspalvelua. Jos myyntilaskutuksessa on
virheiti tai viiveitd, voi koko yrityksen likviditeettitilanteeseen syntyd ongelmia.
Virheettomyys on tirked my0s sen vuoksi, ettd laskuille saadaan oikean suuruiset

suoritukset. (Lahti ym. 2008, 73)

Liike- Laskun
toiminta aihe
Talous- Laskun | Jlaskun [ | Arkis. |—{Perinti- L 3| Suorituksen
hallinto muodos- lahetys tointi toimen- kuittaus
taminen piteet

Kuva 7. Myyntilaskuprosessi alkaa, kun lasku laaditaan ja péétyy suoritusten kuit-

taamiseen (Lahti ym. 2008, 74)
Laskutus

Laskutusta helpottavia tietoja voidaan tallentaa jédrjestelmin perustietoihin. Asia-
kasrekisteri siséltdd esimerkiksi asiakkaiden nimet, toimitus- ja laskutusosoitteet,
maksuehdot, arvonlisdveronumerot, asiakaskohtaiset alennukset ja luotonvalvon-
taan liittyvit tiedot. Asiakkaille 10ytyy jarjestelmistd talletettuina my®os tilidinti-
sadannot, kuten esimerkiksi jako sisdisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin. (Lahti ym. 2008,

76-77)

Myyntilasku voidaan muodostaa tallentamalla laskun tiedot jarjestelmiin tai lasku
voidaan muodostaa jdrjestelmén sisdltimin datan perusteella. Usein laskuttajat
katsovat toisesta jarjestelmaistd tai listoista laskutustiedot ja ne syotetddn myo-

hemmin laskutusjérjestelmaidn. Laskut voidaan ldhettdd esijarjestelmisté asiak-
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kaalle tai vaihtoehtoisesti pddlaskutusjdrjestelméstd sen jdlkeen, kun sinne on syo-
tetty laskun tiedot. Jos laskun laatimisvaihe halutaan sdhkoistédd, voidaan las-
kutustiedot siirtdd laskulle automaattisesti ja nédin vihentdd saman tiedon kisitte-
lyd useaan kertaan. Yrityksen liiketoiminta mééraa kuitenkin hyvin pitkille sen

millainen laskutusprosessi on. (Lahti ym. 2008, 77-79)

Lasku voidaan ldhettdi asiakkaalle joko paperilaskuna tai sdhkoisesti. Suomessa
lahetetyistéd laskuista noin 10 prosenttia ldhetetddn sdhkoisesti. Yksi syy tdhén voi
olla se, ettd sdhkoisyydelld saavutettava aika- ja kustannussadstot saattavat olla
laskun ldhettdjdlle marginaalisia. Laskun vastaanottajalle, jolla on sdhkéinen las-
kun kierrétysjirjestelmd kiytossd, sahkoinen lasku puolestaan siddstiid paljon aikaa
jarahaa. Sdhkoisesti laskut voidaan ldhettdda EDI-laskuina, verkkolaskuina, e-kir-
jeend ja sahkopostilaskuina. E-kirje ja sdhkopostilaskut eivit ole tdysin sdhkoisid
laskutusmuotoja, jossain vaiheessa prosessia paperin késittelyd tai manuaalista
tiedon talletusta tarvitaan. E-kirje ldhetetiiin asiakkaalle paperisena, vaikka las-
kuttava yritys ldhettdédkin sen sihkoiseni e-kirje-tulostuspalveluun. Sdhkopostitse
lahetetyn laskun tietoja ei saada suoraan yrityksen taloushallinnon jirjestelmiin,
ilman tietojen manuaalista syottod. Suomessa on useita operaattoreita joiden pal-
veluihin kuuluu verkkolaskujen vilitys. Laskutusaineisto siirretddn yrityksesti
operaattorille, joka puolestaan lidhettdd sen eteenpéin ja tarvittaessa konvertoi ai-

neiston toiseen standardiin. (Lahti ym. 2008, 7475, 84-85)

Myyntireskontra

Kun lasku sydtetdéin myyntireskontraan, muodostaa se myyntireskontratapahtu-
man, kuten myos pédkirjanpidon kirjauksen. Myyntireskontra pitidd lukua myyn-
tilaskuista ja siitd onko niihin tullut suoritus, vai ovatko ne avoimina ja odottavat
yha suoritusta. Myyntireskontranhoitaja kohdistaa saatavia suorituksia avoimina
oleville laskuille ja seuraa avoimina olevia laskuja. Tarpeen mukaan voidaan jou-
tua suorittamaan perimistoimia. Jos asiakas on kéyttinyt oikeaa viitettd maksa-
essaan, voidaan viitenumeron suoritus automaattisesti kohdistaa myyntireskont-
raan. Manuaalista tyotd joudutaan kédyttamddn, jos maksettu summa ei tismaa tai

lasku on maksettu kahteen kertaan. Kotimaiset, ilman viitettd maksetut ja ulko-
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maiset maksut voidaan kohdistaa manuaalisesti tai automaattisesti. Automaatti-
sesti sen voi tapahtua asiakkaan nimen tai laskun numeron perusteella. Oikean
suuruinen suoritus voidaan automaattisesti edelleen kohdistaa oikeaa myyntisaa-

mista vastaan. (Lahti ym. 2008, 89-90)

Jos suoritusta avoimelle laskulle ei ole tullut, voidaan muutaman pdivin kuluttua
erdpdivasti ldhettdd maksukehotus. Muutaman péivin tai viikon kuluttua ensim-
miisestd maksukehotuksesta voidaan ldhettdd toinen muistutus, mikéli suoritusta
ei ole tullut. Laskuihin voidaan lisdtd huomautusmaksu ja myos viivistyskorko
voidaan laskuttaa. Yrityskohtaisesti kiytdnnot vaihtelevat paljon. Nami vaiheet
on mahdollista automatisoida. Jos suoritusta laskulle ei tule, siirrytdédn perintdvai-
heeseen. Usein oikeudellisessa perinndssd turvaudutaan tdhén erikoistuneisiin yri-

tyksiin ja palveluntarjoajiin. (Lahti ym. 2008, 90-91)

4.5 Matka- ja kululaskut

Matka- ja kululaskuprosessi aiheutuu tyontekijan matkoista, joista hin on oikeu-
tettu saamaan matkakulukorvauksia. Matkoihin saattaa liittyd myos muita kuluja,
jotka tyontekijd maksaa itse ja jotka myohemmin yritys hinelle korvaa. Vaihto-
ehtona on, ettéd tyontekijian kdytossd on yrityksen luottokortti tai jokin muu mak-
sutapa, esimerkiksi matkatoimistotili. Prosessi alkaa matkasuunnitelmasta, jos yri-
tyksessi on sellainen kdytossd. Jos matkasuunnitelma ei ole kidytdssd, prosessi al-
kaa matkalaskun laadinnasta ja paéttyy, kun korvaus on maksettu ja tapahtuman

aiheuttaneet kirjaukset ovat paikirjanpidossa. (Lahti ym. 2008, 93-94)

Tyypillisid matkustamisen aiheuttamia korvauksia tyontekijoille ovat kilometri-
korvaukset ja pdividrahat. Muita kuluja ovat esimeriksi hotelli- ja majoituskulut,
taksi-, lento- ja junaliput sekd muut matkaliput. Pysidkointi, muut autokulut, neu-
vottelu- ja edustuskulut, toimistohankinnat, kahvitarvikehankinnat seké kirjalli-

suus ovat myos kuluja, joita voidaan korvata tyontekijélle. (Lahti ym. 2008, 93)



47

Matka- ja kululaskujen laadinta ja hyviksynti

Prosessissa perustiedoilla on suuri merkitys automaattisuuteen ja tehokkuuteen.
Jirjestelmin perustietoja ovat henkilotiedot, organisaatio, hyviksymisoikeudet,
kirjanpidon tilit, sisdisen laskennan dimensiot, matkustussdannét ja kiintedt para-
metrit. Matkustussdantoihin perustuu laskenta ja parametreilla voidaan varmistaa

se, ettd kilometrikorvaukset ja pdivirahat maksetaan oikein. (Lahti ym. 2008, 97)

Matkasuunnitelma on matkustajan arvio matkan aiheuttamista péivirahoista ja
kilometrikorvauksista. Myos muiden mahdollisten kulujen suuruudet arvioidaan.
Suunnitelma ldhetetddn sdhkoisesti esimiehelle, joka hyviksyy sen samassa so-
velluksessa. Kuvassa 8 on nihtévissd kaavio sdhkoisestd matka- ja kuluproses-
sista. Mikéli sdahkoisti jirjestelméd ei ole kidytossd, tehdddn suunnitelma paperi-
lomakkeelle, joka vilitetddn esimiehelle ja liséatdén liitteeksi lopulliseen matkalas-

kuun. (Lahti ym. 2008, 97)

~ atka- Matka-/
Tyontekija Matka- At
suunnitelma kululasku Kuitit
[
|
Hyviksynti/ Raportointi
Esimies yva &
hylkiys
Talous- Skannaus
hallinto (palveluntarjoaja)
| lMaksatus ja
Kuittitarkastus kirjanpito-
siirto

Kuva 8. Sdhkoisen matka- ja kululaskuprosessin kuvaus kaaviona (Lahti ym.

2008, 99)

Matka- ja kululaskut voidaan laatia paperilomakkeina tai Excel-lomaketta kéyt-
tden. Niihin kuluu suhteellisen paljon aikaa ja ne ovat alttiita inhimillisille vir-
heille. Liséksi tietoja tdytyy syottii eri jarjestelmiin. Matka- ja kululaskutusta var-

ten tehdyissd sovelluksissa lasku syotetddn sinne matkustajan toimesta. Joskus
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saattaa olla mahdollista kdyttdd matkasuunnitelmaa apuna, jolloin tietoja ei kaik-
kia tarvitse syottdd kahteen kertaan. Ohjelmat laskevat automaattisesti pdivirahat
ja kilometrikorvaukset kun kellonajat ja kilometrit lisdtidéin. Jos kulut on maksettu
tyontekijan omalla maksuvilineelld, lisdtiddn ohjelmaan summat ja selitteet. Usein
ohjelmissa on valmiina kululajit, joista voi valita oikean. Kululajien taakse on
maidritelty oikeat tilidinnit. Jos kdytossd on ollut yrityksen luottokortti, on mah-
dollista ettd ohjelmaan syntyy valmiiksi tilidity tapahtuma, joka kohdistuu selit-

teineen oikealle matkalaskulle. (Lahti ym. 2008, 98—100)

Kun matka- ja kululaskut ovat valmiita, ne ldhetetddn edelleen hyviksyjélle.
Usein esimies tekee asiahyviksynnin ja taloushallinnon henkil6 tarkistaa kuitit.
Jos matkalaskujen kisittelyssi kédytetddn erillistd jirjestelmadd, nima kaikki vai-

heet on mahdollista toteuttaa sdhkoisesti. (Lahti ym. 2008, 100)
Matkalaskujen maksu ja kirjanpitokisittely

Matkalaskut voidaan maksaa ostoreskontran tai palkanlaskennan kautta. Ostores-
kontran kéytto voi olla perusteltua, jos vaihtoehtona on manuaalinen maksatus
pankkiohjelmalla. Palkanlaskenta on tullut kyseeseen, koska sielld on valmiina
henkil6- ja pankkiyhteystiedot. Liséksi palkanlaskennan kautta saadaan raportteja,
joita verottaja vaatii pdivirahoista ja kilometrikorvauksista. Jos yritykselld on kiy-
tossi erillinen jarjestelmi matkalaskujen kisittelyyn, on prosessi jirkevinti hoitaa
tdssa jarjestelmisséd ilman ostoreskontran tai palkanlaskennan mukaan ottamista.
Télloin jarjestelméssa taytyy olla liittyma4, jolla luotu maksuaineisto voidaan oike-
assa muodossa siirtdd maksuliikenneohjelmaan ja sieltd pankkiin. (Lahti ym.

2008, 101)
4.6 Maksuliikenne

Maksuliikenne on taloushallinnon kannalta maksutapahtumien vilitystd yrityksen
ja pankin vililld, sekd ndiden maksutapahtumien kisittelyé taloushallinnon jér-
jestelmissid. Yrityksen maksamat laskut késitelldédn taloushallinto-ohjelmissa ja
lahetetddn pankkiin maksuliikennejérjestelmén vilitykselld. Maksuerédn sisdltdmit

veloitukset pankki veloittaa yrityksen tililtd. Saapuvista laskuista yritys saa tiedon
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pankin ldhettamisti tiliotteista ja viitemaksutiedostoista. Tulevat maksut kuitataan
avoimina olevia tapahtumia vastaan. Maksuliikenteen hoitamiseen on tarjolla eri-
laisia ratkaisuja, kuten esimerkiksi erilliset rahaliikenneohjelmat. Yrityksen talo-
ushallintojérjestelméin saattaa myos sisdltyd Banking -moduuli, jonka kautta pys-
tytddan hoitamaan maksuliikennettd. Taloushallinnon oman rahaliikennemoduulin
etuna on se, ettei eri moduulien ja jirjestelmien vililld tarvitse olla liittymid. Mo-
duulit on integroitu keskendén. Erillisen rahaliitkenneohjelman vililld tarvitaan
liittymid, mutta usein nami ohjelmat ovat ominaisuuksiltaan kehittyneempii ja
niilld on mahdollisuus reagoida nopeasti uusiin ratkaisuihin. (Lahti ym. 2008,

109-110)
Uloslihteva maksuliikenne

Osto-, matka- ja matkakululaskut, palkat seké verot ja veronluonteiset maksut
ovat yrityksien ulospdin maksamia suorituksia. Ostolaskut kisitellddn useimmiten
ostoreskontrassa. Avoimista laskuista muodostetaan erdpédivdan mukaan maksueri,
joka maksuliikennejirjestelmén avulla vilitetddn pankkiin. Kotimaiset ja ulko-
maanmaksut voidaan muodostaa omiksi maksueriksi. Kotimaisissa maksuissa
maksamiseen riittdd toistaiseksi saajan pankkitilinnumero ja viitenumero. Viite-
numero auttaa vastaanottajaa laskun kohdistamisessa oikealle suoritukselle. Ul-
komaisten, EU-maiden laskujen maksamiseen tarvitaan enemmin tietoa: IBAN
(International Bank Account Number) ja BIC (Bank Identification Code). IBAN
on siis kansainvélinen tilinumero joka on 18 merkkii pitkd ja alkaa maatunnuk-
sella. BIC -koodi yksil6i pankin. Koodi on 8 tai 11 merkkid pitki ja siitd voi paa-
telld saajan pankin sekd maan. EU:n ulkopuolisten maiden laskujen maksussa on
vilitettdva lisdksi myOs maksun saajan pankin nimi seki osoite ja pankkitili pai-

kallisessa muodossa. (Lahti ym. 2008, 111-112 ; Nordea 2008)

Matkalaskut voidaan kisitelld joko erillisen matkahallinnan jédrjestelmén kautta,
ostoreskontrassa tai palkanlaskennan avulla. Jos kédytdssd on erillinen jéarjestelma,
voidaan sen kautta hyviksytyistd laskuista muodostaa maksueri, joka voidaan

maksuliikennejérjestelmin kautta vélittdd pankille. (Lahti ym. 2008, 112)
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Palkkajdrjestelméssa muodostetaan palkka-aineisto, joka siirretddn maksatusoh-

jelmaan. Palkat siirretdédn sen kautta pankkiin. (Lahti ym. 2008, 113)

Verot ja veronluonteiset maksut ovat erid, jotka joudutaan manuaalisesti syottéd-
midn maksuliikennejéarjestelmain. Tatd kuitenkin yritetddn vilttaa ja useat maksut

voidaankin tehda jo esijirjestelmissa. (Lahti ym. 2008, 113)
Sisddntuleva maksuliikenne

Yrityksille sisdidnpéin tulevia maksuja ovat esimerkiksi myyntireskontran suori-
tukset, kdteismyynnin tilitykset sekd pankki- ja luottokorteilla tehdyt suoritukset.
Myyntireskontraan saadaan pankkiohjelman kautta vilitettyd viitesuorituserét.
Viitteiden avulla saadaan suoritukset kohdistettua oikeille, avoinna oleville las-
kuille. Manuaalisesti kohdistetaan viitteettomit, virheellisella viitteelld, virheelli-

sesti suoritetut ja ulkomaiset maksut. (Lahti ym. 2008, 113)
Tiliotteiden késittely

Yleensd maksuliikennejérjestelmissid on olemassa Tito-ominaisuus, joka auttaa
tapahtumien kirjaamisessa. Tito tarkoittaa tiliotetta tositteena. (Lahti ym. 2008,

115)
4.7 Kayttoomaisuuskirjanpito

Kéyttoomaisuuskirjanpitoon sisiltyy kidyttdomaisuushankintojen lisdé@aminen kiyt-
toomaisuusrekisteriin, poistolaskenta, poistojen kirjaus pédédkirjanpitoon, kdytto-
omaisuuden myynti- ja romutustapahtumien kisittely ja kirjaus paikirjanpitoon,
kiyttbomaisuuden tdsméaytys padkirjanpitoon ja kdyttdomaisuusraportit. Kaytto-
omaisuuskirjanpitoa voidaan pienemmissé yrityksissi hoitaa Excel-taulukoiden
avulla. Suuremmissa yrityksissd on kannattavaa olla erillinen kdyttbomai-
suusohjelma. Suuremmissa yrityksissad kohteita voi olla paljon, jonka liséksi on
seurattava erilaisia poistoja rinnakkain. Seurattavia poistoja voidaan joutua kaik-
kia seuraamaan: suunnitelman mukaiset poistot, verotuspoistot ja IFRS-poistot.

(Lahti ym. 2008, 123)
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Kéayttoomaisuusohjelmat tarjoavat paljon etuja verrattuna Excel-laskentaan. Oh-
jelmissa on automaattinen poistolaskenta, jonka avulla kirjaukset kirjaantuvat au-
tomaattisesti padkirjanpitoon. Jirjestelmén avulla on mahdollista laskea ja pitda
rekisterid samaan aikaan erilaisista poistoista. Kun ostoreskontraan saapuu lasku,
joka koskee kayttbomaisuuden hankintaa, saadaan ostoreskontrasta pdivitettya
tiedot automaattisesti kdyttbomaisuusohjelmaan. Ohjelma muodostaa automaatti-
sesti kdyttbomaisuusraportteja, joita tarvitaan veroilmoituksiin ja tilinpad4tosten

liitetietoihin. (Lahti ym. 2008, 124)
4.8 Paikirjanpito ja tilinpaétos

Pédkirjanpidon téarkeitd rajapintoja ja sidosryhmié ovat taloushallinnon osaproses-
sit. Kirjanpidon kirjaukset muodostuvat tositteista, jotka tehddén suoraan kirjan-
pitoon sekid osakirjanpitojen tapahtumista. Osakirjanpidolla tarkoitetaan kirjanpi-
toa, josta padkirjanpitoon siirretdédn liiketapahtumia tai niiden yhdistelmid auto-
maattisesti tai manuaalikirjauksena. Osakirjanpitoja ovat esimerkiksi osto-, myyn-
ti-, matka- ja kululasku- ja kdyttbomaisuusreskontra. Kirjanpitoon suoraan tehti-
vid kirjauksia kutsutaan muistioiksi. Jaksotukset, jaksotusten purkaminen, oikai-
sut, korjaukset, tismiytystositteet, vyorytykset, sisdiset kustannussiirrot, las-
kennalliset kurssierot ja maksettava arvonlisdvero voidaan viedi kirjanpitoon

muistiotositteina. (Lahti ym. 2008, 127-129)
Kirjanpidon perustiedot

Kirjanpidon perustietoja on syytd miettid huolellisesti. Valitut perustiedot vaikut-
tavat raportteihin. Jos tiettyd asiaa ei ole seurattu kirjanpidossa, ei siitd saada au-
tomaattisia raportteja. Kirjanpidon perustietoihin kuuluvat tilikaudet, tositelajit,
yritysnumerot, tilikartta, sisdisen laskennan seurantatasot ja arvonlisdverokoodit.
Tilikausi on yleensa yrityksen virallinen tilikausi. Tositteet jaetaan tositelajeihin
niiden etsimisen ja tositteen yhdistdmisen helpottamiseksi sen aiheuttaneeseen lii-
ketapahtumaan. Jokaiselle osakirjanpidolle olisi hyvi perustaa omat tositenume-
rot. Eri tositenumerosarjojen tositteet voidaan arkistoida eri tietokantoihin. Tosi-

tenumero kertoo, misti osakirjanpidosta on kyse ja misté arkiston 16ytdd. Konser-
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nin yrityksien taloushallintoa voidaan hoitaa samassa jéarjestelmassa. Yritysnume-
rojen perusteella aineistot pystytddn ohjaamaan oikean yrityksen kirjanpitoon. Ti-
likartan avulla seurataan tulo- ja kululajeja, sekd omaisuus- ja velkaerid. Tilikartan
taytyy olla sellainen, ettd silld pystytdin muodostamaan véhintdidnkin virallisen
tuloslaskelman ja taseen. Sisdistd laskentaa varten on tallennettava tositteisiin tie-
toja. Mitd enemmin talletettavia tietoja on, sitd hitaampaa talletustyo on ja saattaa
syntyd inhimillisid virheitd. Sisdisessd laskennassa saatetaan laskea kuluja esimer-
kiksi tietylle projektille tai kustannuspaikalle. Konsernikoodit ovat hyodyllisid
seurantatasoja sisdisessd laskennassa. Niiden avulla voidaan suorittaa konserniin
kuuluvien yrityksien vélisten liitketapahtumien eliminoinnit. Arvonlisdverokoo-
deja tarvitaan kun yritys kdy ulkomaankauppaa. Koodeja tarvitaan kotimaankau-
passakin, joita vihimmilldan ovat koodit kotimaisten myynnin ja ostojen molem-
mille verokannoille seké nollaveroille. Arvonlisdverokoodien avulla voidaan

muodostaa erilaisia raportteja. (Lahti ym. 2008, 129-133)
Paikirjanpidon tosite

Tosite todentaa liiketapahtuman. Tositteet voivat olla kirjallisia tai koneellisella
tietovilineelld olevia asiakirjoja. Tositteet ovat perinteisesti olleet manuaalisia
muistiotositteita. Niiden tekeminen voi viedd paljon aikaa, koska yhdelle tosit-
teelle voi muodostua satojakin rivejid. Kauden katko voi tulla nopeasti vastaan,
jolloin esimerkiksi kaikki kaudelle kuuluvat ostolaskut eivit ehdi paikirjanpitoon.
Silloin joudutaan tekemiin jaksotuksia, jotka joudutaan usein tekeméddn manuaa-
lisina, koska laskut eivit ole vield jirjestelmissd. Tositteiden automatisointi no-
peuttaa tyoskentelyi. Tositteiden kisittelyn automatisointia on tositteen kopiointi,
jolloin kaikkia tietoja ei tarvitse syottdd aina alusta. Excelilld laadittu tosite voi-
daan joissakin jéarjestelmissd lukea automaattisesti kirjanpitoon. Ominaisuus saas-

td4 manuaality6td ja aikaa. (Lahti ym. 2008, 133)
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Tilien tasméiytys

Osakirjanpitojen kautta késitelldén ja tallennetaan osa kirjanpidon tapahtumista.
Téasméytys on summien vertailua, jotta voidaan varmistua, ettd kaikki liiketapah-
tumat on kisitelty padkirjanpidossa. Ndin varmistetaan myos kirjanpitomerkinto-
jen eheyden sdilyminen. Pankkitilien tdsmiytys padkirjanpidon kanssa on perusta
kaikille tasméytyksille. Jos summat tdsméivit, on myods muiden osakirjanpitojen,
kuten osto- ja myyntireskontran tapahtumat kisitelty oikein. Jos osakirjanpidoista
viedédin kirjauksia yhdistelméni kirjanpitoon, on tisméaytykset tehtidva vihintdin
tilikausittain. Tadsmiytykset tehddin kuukausittain, jos kirjanpidon automatisoin-

tiaste on korkea. Ndin mahdolliset virheet voidaan huomata nopeasti. (Lahti ym.

2008, 136-137)

Taloushallinnossa on kiytossi teknisid tilejd, joiden tarkoitus on varmistaa, etti
eri jarjestelmiin ovat tiedot kirjautuneet oikein. Tillaisia tilejd ovat vilitilit, joiden
olisi padtyttdavi nollasaldoon. Vilitilejd ovat ostolaskujen, myyntilaskujen, mat-
kalaskujen, palkkojen ja kédyttbomaisuushankintojen vilitilit. Vilitilille syntyy
nollasaldo, kun kahdessa eri jirjestelméssi on kirjaukset tehty oikein. Toinen kir-
jaus syntyy vilitilille ja toinen itse jirjestelmééan. Esimerkiksi ostolaskujen vilitili

varmistaa ettd, maksu on maksettu oikeanmédriisend ja ostolasku on kirjattu ku-

luksi. (Lahti ym. 2008, 137-138)

Osakirjanpitojen tilit, jotka liittyvit padkirjanpidon tileihin tisméaytetddn. Niiden
saldojen tulisi olla samat seké osakirjanpidossa ettd padkirjanpidossa. Esimerkiksi
ostoreskontrasta otetaan listaus avoimista laskuista, jota verrataan péékirjanpidon
ostovelkatilin saldoon. Jos saldoissa on eroja, se voi johtua siitd ettd padkirjanpi-
toon on tehty manuaalinen kirjaus tai osakirjanpidon kaikkia tapahtumia ei ole

viety péddkirjanpitoon. (Lahti ym. 2008, 138-139)
Kauden katko ja tilinpaétos

Kauden katkossa on usein hyvin tiukka aikataulu. Kirjanpito tdaytyy sulkea, jotta
raportointi voi alkaa. On tdrkedd suunnitella tyot kauden katkon aikaan niin, etté

vain vilttimattomimmat tyot tehddidn kauden katkon aikaan ja mahdollisuuksien
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mukaan epédolennaiset tyot poistetaan tai tehdddn kauden aikana. (Lahti ym. 2008,

140)

Kauden aikana voidaan tehdi kdyttdomaisuushankintojen késittely ja poistoajot.
Mikdli uusia kdyttbomaisuushankintoja tehdédédn aivan kauden ldhestyessé loppu-
aan, niiden poisto ei yleensi ole olennainen kuluerd. Seuraavalle kuulle on mah-
dollista kirjata muutaman péivin puuttuva poisto. Palkanlaskenta valmistuu muu-
tamaa pdivid ennen palkanmaksua, jolloin on mahdollista kirjata palkkakirjaukset
ja jaksotukset kirjanpitoon. Tuntipalkat lasketaan jélkikiteen seuraavassa kuussa,
mutta jaksotus voidaan tehdi edellisen kuun tuntipalkkojen perusteella, koska
maksuerit ovat usein samaa luokkaa. Ennakkomaksut ja tuloutukset voidaan tehdd
jo kauden aikana kuten my0s korko- ja vakiojaksotukset. Tase-erien alustavat
tasmaytykset voidaan tehdd hieman ennen kauden katkoa. Jos tileille tulee eroa,
aiheuttajat on helposti 10ydettdavissd muutaman edellisen pdivin tapahtumien pe-
rusteella. Tuloslaskelman erid voidaan ldapikidydd poikkeamien varalta. Ne saatta-
vat johtua kirjausvirheestd tai puuttuvasta jaksotuksesta tai laskusta, joten se on

hyvi tehdi etukiteen. (Lahti ym. 2008, 140-141)

Seuraavalle kaudelle voidaan siirtdi tiettyja toitd tai poistaa tyovaiheet kokonaan.
Jaksotuksille ja oikaisukirjauksille voidaan mééritelld olennaisuusraja, joka kertoo
summan, joita pienempiin summiin ei kauden katkoissa puututa, vain tilinpdatok-
sessd. Tyolddt ja epdolennaiset erdt voi siirtdd seuraavalle kaudelle, jos eri ei ole
merkittiva ja kauden katko myohéstyisi erdn takia. Tilinpddtoksen aikaan ndma

erit olisi kuitenkin késiteltdvd. (Lahti ym. 2008, 141-142)

Kauden katkon aikana tyotd nopeuttavat toimenpiteet liittyvit automatisointiin.
Ostolaskuista voidaan tehdd automatisoitu kulujaksotus padkirjanpitoon, jos kdy-
tossd on ostolaskujen kierrdtysjdrjestelma. Jaksotukset ja varaukset voidaan auto-
maattisesti sisddnlukea Excelistd. Vakioraporttien ajon ja jakelun automatisointi
nopeuttaa kauden katkon tydskentelyd. Esimerkiksi liittymad, joka siirtdi tiedot au-
tomaattisesti kirjanpito-ohjelmasta konsernilaskentaan, nopeuttaa ja helpottaa tyo-

td konserniyrityksilld. (Lahti ym. 2008, 142)
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S TALOUSHALLINNON PROSESSIT TALOUSHALLINNON
PALVELUKESKUKSESSA

Tamén luvun tavoitteena on kuvata tutkimusta sekéd kohdeorganisaatiota. Tutki-
mus toteutettiin case-tutkimuksena, jossa kohdetta tarkastellaan luonnollisessa
ympdristossad. Tutkielman piitavoitteena on kehittda case-yritykselle mittarit pro-
sessien suorituskyvyn mittaamista varten. Lisdksi asiakasndkokulman mahdollisia
mittareita tuotiin tutkimuksessa esiin. Ty0ssd on kuvailevan ja kehittamistutki-
muksen ominaisuuksia. Tutkielman empiiristd osuutta varten tehtiin prosessin-
omistajille kysely (liite 1.) seké haastattelu. Haastattelut ovat yksi kvalitatiivisen
eli kuvailevan tutkimuksen perinteinen tyokalu. Opinndytetyossi oli tirkedd pe-
rehtyd case-yritykseen perusteellisesti, jotta sen toiminnan luonteen ymmartaa ja
saa tarpeeksi tietdmystd mittareiden luomista varten. Kyselyn ja haastattelun tar-
koituksena oli perehtyi prosessinomistajien avulla eri prosesseihin ja yrityksen
toimintaan. Opinndytetyon kirjoittaja on myos tyoharjoittelunsa aikana tutustunut

yrityksen toimintaan.

Mittareiden kehittdmisen tueksi valittiin olemassa olevista malleista Balanced
Scorecard. Prosessit ndhddin tdssa tutkimuksessa osana isompaa kokonaisuutta,
jotka noudattavat yrityksen strategiaa. Kehitettdvien mittareiden tavoitteena on
mitata suorituskykyi. Mittareiden suunnittelussa keskitytddn prosessien kriittisiin
tarit. Tutkimuksessa esitetdin myos mahdollisia asiakasndkokulman mittareita,
koska ndkokulma on tirked yritykselle. Kyselyn, haastattelun, havainnoinnin ja
johdon avulla koottiin mittariehdotukset eri prosesseille. Néistd johto valitsi tar-
peelliset ja omaa toimintaa parhaiten kuvaavat mittarit. Nima valitut mittarit
muodostavat mittarivalikoiman, niin sanotun tydkalupakin. Eri vuosille téasti vali-
koimasta valitaan vain osa mittareista, jotka ndhdiin tarpeellisena kyseiselle ajan-

kohdalle.

Kohdeyrityksend tutkimuksessa on taloushallinnon palvelukeskus. Case-yrityksen

tyontekijoilld on omat vastuualueet, joita he hoitavat. Suurella osalla tyontekijois-
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td tyotehtdvat muodostuvat useamman kuin yhden prosessin tyotehtivistd. Tyot on
organisoitu prosessien ja asiakkaiden mukaan. Muutostarpeita tydtehtdviin voi ai-
heuttaa esimerkiksi vastuualueeseen kuuluvan yrityksen toiminnan kasvaminen,

jolloin se aiheuttaa aikaisempaa enemmaén toita.

Tyonjako palvelukeskuksen ja liiketoimintayksikoiden vililld sovitaan palveluso-
pimuksissa. Tyonjako on méiritelty prosesseittain. Sopimusten tavoitteena on sel-
vittdd molemmille osapuolille rajapinnat, velvollisuudet ja vastuut. Prosessien eri

vaiheissa saattaa eri yhtididen vililld olla eroja, johtuen tehdyistéd palvelusopi-

muksista.

Palvelukeskuksen strategisena tavoitteena on tarjota laadukkaita taloushallinnon
palveluja tehokkaasti, tismillisesti ja yhtenevdisin toimintatavoin asiakkaiden tar-

peisiin.

5.1 Ostolaskut ja ostoreskontra

Ostolaskuprosessi ldhtee kdyntiin, kun ostolasku vastaanotetaan. Timai voi tapah-
tua perinteisen paperilaskun tai verkkolaskun muodossa. Kédytdssd on sihkoinen
ostolaskujen kierritysjarjestelmi. Osa toimittajien ldhettamisti laskuista tulee
verkkolaskuina suoraan ostolaskujen kierritysjarjestelmiin ja osa tulee paperisi-

na, jolloin ne on muutettava sdhkdiseen muotoon.

Tilauksettomien ostolaskujen Kiertokulku

Kun lasku on tullut ostolaskujen kierritysjarjestelmaiin, ostolaskujen kasittelija
tarkistaa laskun perustiedot. Toimittajan nimi ja pankkitilinumero lisdtddn tdssa
vaiheessa. Eri yhtididen kohdalla on erilaisia kdytdnt6jd. Joidenkin tapauksessa
tdssd vaiheessa lisdtddn myos tilidinnit tai vain osa siitd. Seuraavana vaiheena on
laskun ldhetys kierrolle, eli asiatarkastajille ja hyviksyjille, jotka tyoskentelevét
laskutettavan yrityksen liiketoimintayksikoissd. Asiatarkastuksessa on kysymys
siitd, onko lasku aiheellinen ja sopimuksen tai tilauksen mukainen. Laskulla on
oltava hyviksyjd ennen kuin se voidaan maksaa. Hyviksyjd saattaa kirjoittaa las-

kun yhteyteen lisitietoja, joista on apua sen maksamisessa tai kirjanpidollisessa
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kisittelyssa. Jarjestelmissi jad historiatietoihin aina jdlki kenelld lasku on kierti-
nyt sekd paivimaiirit. Historiaan voi kirjoittaa myds kommentteja. Sen avulla res-
kontranhoitaja voi tarkistaa, ettd lasku on kdynyt asiatarkastajalla ja hyviksyjalla.

Molempien hyviksynnén jdlkeen lasku on maksukelpoinen.

Laskun palautuessa kierrolta tarkistetaan laskun tilidinti, jonka oikeellisuus on
palvelukeskuksen vastuulla. Myos puuttuvat tiedot tdydennetiin, jos sellaisia 10y-

tyy. Hyviksytyt laskut siirretdin siirtoajolla ostoreskontraan.

Tilauksellisten ostolaskujen Kiertokulku

Tilaukselliset laskut saapuvat samoin kuin tilauksettomat laskut, joko sdhkoisina
verkkolaskuina suoraan toimittajalta tai paperilaskuina. Lasku tarkistetaan ja sii-
hen lisédtddn toimittaja- ja pankKkitilitiedot. Tilaukselliset ostolaskut tehdién eri jir-
jestelmin kautta, mutta laskulla nikyvin tilausnumeron avulla voidaan lasku koh-
distaa tehtyyn tilaukseen reskontranhoitajan toimesta ostolaskujen kierritys-
jarjestelmissd. Kun tavara tai palvelu saapuu, liiketoimintayksikdssd tehddin vas-
taanotto ohjelmaan, jonka avulla tilaukset tehddédn. Ostolaskujen kisittelysséd né-
kyy tédlloin laskun tilana vastaanotettu ja lasku voidaan tasmaéti tilaukseen. Jos tila
on jotain muuta kuin vastaanotettu, kuten esimerkiksi tilattu, on laskut ldhetettdva
hyviksymiskierrolle. Tilaus muutetaan vastaanotettu tilaan, jos se on jo vastaan-
otettu. Jos tilauksella on jotain epédselvyyksid, otetaan toimittajaan yhteyttd. Jos
tilaus tdsmad laskuun, ldhetetddn se informatiivisena kiertona ostajalle. Talloin
hinelle tulee tieto siitd, ettd lasku on saapunut ja se on tilauksen mukainen. Las-
kua ei silloin tarvitse endd kierréttdd asiatarkastusta ja hyviksymisti varten. Tél-
16in lasku voidaan siirréttidd ostoreskontraan ja se on maksukelpoinen. Kun tilaus
kohdistetaan laskulle, saadaan laskulle tilidinnit, jotka tilaukseen on liitetty seka
muut tarvittavat tiedot. Joskus laskulla saattaa olla poikkeamia. Esimerkiksi, jos
hinnat tai méérit ovat poikkeavia, tilloin laskut on tarkistettava ja hyviksyttiva,
eli laitettava kierrolle tilauksettomien laskujen tavoin. Liiketoimintayksikdissd

paitetddn tilloin toimenpiteet mitd tehddén.
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Ostolaskujen maksatus

Asiakasyritysten maksuehdotukset muodostetaan erdpdivin mukaan, jolloin kaik-
ki maksupédivdin mennessa erddntyvit laskut tulevat mukaan maksuehdotukseen.
Ostoreskontramaksut maksetaan kaksi kertaa viikossa. Konserniin kuuluvien yri-
tyksien vélilld voi olla saatavia ja velkoja. Ndille, niin sanotuille sisdisille mak-
suryhmille maksuehdotukset muodostetaan erikseen. Ne eivit tule samoihin mak-
suehdotuksiin ulkoisten eli konserniin kuulumattomille yrityksille suoritettavien
maksujen kanssa. On my0s olemassa maksuryhma kriittiset, johon kuuluvat mak-
sut suoritetaan joka arkipdivd. Kun maksutiedosto on muodostettu ja vahvistettu,

maksut kuittaantuvat ostoreskontrasta.
Ostolaskujen tismiytys ja jaksotus

Taloushallinnon palvelukeskuksella on laadittuna aikataulu, jonka mukaisesti os-
toreskontrat tulisi olla suljettuina ja tismiytettyind. Kauden katkoissa laaditaan
tdsmiytys, johon poimitaan ostoreskontrasta avoimien ostolaskujen listaus ja sitéd
verrataan kirjanpidon ostovelkatilin saldoon. Jaksotuksia voidaan joutua tekemiin
kauden katkoissa, koska laskut eivét aina ehdi kirjanpitoon ennen kauden katkoa.

Suurimmat laskut huomioidaan ja jaksotetaan kirjanpitdjdn toimesta.
5.2 Myyntilaskut ja myyntireskontra

Myyntireskontranhoitaja syottdd laskut myyntireskontraan ja tilidi ne. Osalta asia-
kasyhtidistd myyntilaskut tulevat valmiina, niin ettd myyntireskontranhoitajan

tyoksi jad laskun tietojen ja tilidinnin syottdminen jirjestelméaan.

Myyntireskontranhoitajan tehtdviin kuuluvat myos saapuneiden suoritusten koh-
distukset. Jos laskut on maksettu viitenumeroa kéyttden, pystyy reskontranhoitaja
kuittaamaan ne konekielisend ajona. Télld tavoin on mahdollista kuitata useampi
lasku kerrallaan, jos suoritukset ovat tulleet samaan pankkiin saman péivén ai-
kana. Kun viitenumeroa ei ole kiytetty, tdytyy laskut kuitata manuaalisesti yksi
kerrallaan. Kun viitteelliset laskut kohdistetaan, tarkistetaan, ettd ajo on onnistu-

nut ja summat tdsmaivit. Jos eroja on syntynyt, tehdédén niille tarvittava kisittely.
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Myyntireskontran kautta suljettaessa taismaytetddn myyntireskontran tilit kdyttden

apuna edellisen kauden saldoa.

5.3 Matka- ja kululaskut

Matkalaskuja kisitellddn omalla, kyseiseen tarkoitukseen suunnitellulla ohjel-
malla. Liiketoimintayksikdiden henkil6illd on omat tunnukset ohjelmaan, jossa he
voivat luoda matkalaskut. Matkustaja voi tehdd sen joko itse tai liiketoimintayksi-
kon tukihenkild. Matkalasku toimitetaan tekemisen jilkeen hyviksyjéille, joka
edelleen vilittdd sen palvelukeskukseen liitteineen. Palvelukeskuksessa tarkiste-
taan tilidinti ja katsotaan sisdltddako lasku puutteita. Mahdolliset virheet korjataan

ja puuttuvat tiedot hankitaan.

Matkalasku késitelldédn niin, ettid palkanlaskennan tietoon saadaan péivérahat, jot-
ka ovat verollisia. Matkalaskujenkaésittelija tekee maksutiedoston, johon tulevat
kaikki valmiina olevat maksukelpoiset matkalaskut. Maksutiedosto siirtyy auto-
maattisesti sellaisen henkiln tavoitettaviin, joka siirtdd matkalaskut maksuun.

Liittyméajon avulla on mahdollista siirtdd tilidintitiedot kirjanpitoon.

5.4 Maksuliikenne

Maksut maksetaan joko konekielisind tai manuaalisina maksuina. Jotta laskut voi-
daan maksaa konekielisesti, muodostetaan maksuehdotus. Kun ostolaskut on siir-
retty ostoreskontraan, ajetaan maksuehdotus. Se muodostetaan avoimista laskuista
niiden erdpédivien mukaan. Maksuehdotuksen tiedot tarkistetaan. Jos kaikki on oi-
kein, ehdotuksesta muodostetaan maksutiedosto. Kun maksutiedosto on muodos-
tettu, maksuaineisto ldhetetidin pankkiin pankkiyhteysohjelman avulla. Maksutie-
dostojen avulla pystytdén siirtimédin useamman laskun maksuaineistot pankkiin
samaan aikaan. Osa laskuista maksetaan manuaalisesti eli yksittdismaksuina, ku-
ten esimerkiksi ulkomaiset laskut. Nédiden osalta laskun tiedot syotetdin suoraan

pankkiyhteysohjelmaan.

Saapuva raha tulee asiakasyrityksille pddosin viitteettomini tai viitteellisinid suo-

rituksina. Niiden kisittely taloushallintojérjestelméssd alkaa tiliotteiden noutami-
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sella pankista. Viitteettomissd maksuissa tiedostot siirretdin myyntireskontraan ja
tilividddn. Viitteelliset suoritukset siirretddn myos myyntireskontran puolelle.
Viitteettomien ja viitteellisten suoritusten tiedot kerédtddn pankissa yhteen péiva-
kohtaisesti ja vilitetddn yrityksille. Saapuvat maksut kuitataan avoimina olevia

tapahtumia vastaan.

5.5 Kiyttoomaisuuskirjanpito

Kiyttbomaisuusprosessissa taloushallinnon palvelukeskus pitdd ylld kiyttdomai-
suusrekisterid, johon asiakasyhtion pyynnostéd voidaan tehdd uusia kohteen avauk-
sia ja muutoksia. Esimerkiksi kidyttbomaisuuden myynnin ja romutuksen kirjauk-
set hoidetaan palvelukeskuksessa. Ostolaskuilla on KOM-numero, jonka perus-
teella hankinnat kirjautuvat oikealle kohteelle. Kuukausittain tehdidin kdyttdomai-
suudesta poistot. Kdayttbomaisuushankinta aiheuttaa tuloja yleensid useamman
vuoden ajan, jolloin hankintamenoa ei yleensi voida kirjata pelkistdin sen tili-
kauden kuluksi, jolloin hankinta on tapahtunut. Néin ollen hankintameno jaksote-
taan poistoina kuluksi niille tilikausille, jolloin se aiheuttaa tuloja. Kerran vuo-

dessa tdytetddn veroilmoitus ja annetaan liitetiedot tilinpdétosti varten.

5.6 Paikirjanpito ja tilinpaatos

Kauden aikana kirjanpitdjin tyd muodostuu tilikartan ylldpidosta, muistioiden te-
kemisestd, varastotapahtumien ja kéteiskassatositteiden kirjaamisesta kirjanpi-
toon. Tilikartan ylldpito kisittdd asiakasyhtion toimesta tulevien pyyntdjen to-
teuttamisen. Asiakasyhtioilld on kdytossd omaan toimintaan sopivat tilinumerot,
yksikot, kohteet ja ty0-/investointinumerot. Yhtididen toimesta saattaa kirjanpité-
jélle tulla pyynt6ji tili- ja tydbnumeroiden avauksesta, muutoksesta tai sulkemi-
sesta. Muistioina voidaan tehdé jaksotuksia ja korjauksia. Eri osakirjanpitojen yh-
teenvedot tehdidin usein muistioina. Tilaukselliset ostolaskut koskevat tilauksia,
jotka tehdédn erillisessd jarjestelmissd. Sen kautta tulleita tietoja korjataan kirjan-
pito-ohjelmassa. Kun tavarat ostetaan, ne kirjataan jollekin varaston kohteelle.
Kun tavarat otetaan kiyttoon, ne kirjataan toiselle kohteelle, jonka kirjanpitiji

korjaa.
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Myyntireskontranhoitaja siirtdd laskentaan eli kirjanpitoon myyntireskontran ai-
neiston. Ostoreskontranhoitaja siirtdd tarvittaessa tiedot manuaalisesti, mutta au-
tomatiikka siirtdd ostoreskontran puolelta tiedot kirjanpitoon ajolla joka yo. Kir-
janpitdjdn tyoksi jaa mahdollisten jaksotuksien tekeminen sekd myynti- ettd osto-
reskontran tapahtumista, jotka tulisi saada kirjattua oikeille kausille. Suoritepe-
rusteisessa kirjanpidossa menot ja tulot kirjataan sille péiville, jolloin hyddyke on

siirtynyt myyjélti ostajalle.

Palvelukeskuksen matkalaskujen kisittelija ilmoittaa kirjanpitéjille, milloin ker-
tyneet matkalaskut voidaan siirtdi kirjanpitoon. Kuukausittain kirjanpitdji ajaa
arvonlisdveroraportin. Arvonlisdverovelka- ja arvonlisdverosaamistilit nollataan
kuukausittain. Kirjanpitiji tekee valvontailmoituksen konserniverokeskukseen.
Tuloslaskelma ja tase ajetaan kuukausittain. Kirjanpitdja tekee niihin tdsmaytyk-
set, tarkistukset ja korjaukset. Tuloslaskelma ja tase lahtevit asiakasyhtioihin hy-
viksyttdviksi ja mahdolliset korjaukset tehddin kirjanpitdjin toimesta. Kirjanpi-
tdjd ajaa padkirjan ja pdivikirjan. Ne arkistoidaan dokumenttienhallintaohjelmaan.
Pédkirjassa on kauden aikana tapahtuneet liiketapahtumat asiajirjestyksessi, eli
tileittdin. Pdivikirjassa liiketapahtumat ovat puolestaan tapahtumat tositenumero-
jarjestyksessd, eli aikajdrjestyksessd. Kun niméi toimenpiteet on tehty, voidaan

kuluva kausi sulkea.

Vilitilinpaatos

Vilitilinpéatos tehdddn kolmesta neljdian kertaa vuodessa, riippuen eri asiakasyri-
tyksistd. Sisdiset erit eli konserniin kuuluvien yhtididen viliset liiketapahtumat
tdsmatiin. Joka tapahtuu vertaamalla saldojen paikkansapitdvyyttd. Tase ja tulos-
laskelma lahtevit liiketoimintayksikkoon hyvéksyttivéksi ja kirjanpitdjd suorittaa
mahdolliset korjaukset. Hyviksynnin jdlkeen tuloslaskelma ja tase arkistoidaan.
Kauden sulkemisen jilkeen siirretdén tulos- ja tasetiedostot seké tiedot sisdisistd
tapahtumista konsernilaskentaan. Sisdiset erit, eli samaan konserniin kuuluvien
yhtididen viliset liiketapahtumat on eliminoitava tuloslaskelmasta ja taseesta.

Tamai tyo ei kuitenkaan kuulu kirjanpitijille vaan se hoidetaan konsernilaskennan
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puolella. Vilitilinpaditoksessi laaditaan myos rahoituslaskelma, tase-erittelyt ja

liitetiedot.
Vuositilinpéétos

Vuositilinpaddtoksessi laaditaan tuloslaskelma, tase, rahoituslaskelma, tase-eritte-
Iyt ja liitetiedot palvelukeskuksen toimesta. Verolaskelmien tekeminen ja vero-
kirjaus kuuluvat myos vuositilinpddtoksen toimiin. Vuositilinpdédtoksen aikaan

tidytetddn erilaisia tilastotietoja ja tehdiin veroilmoitus. Kaikilla yhti6illd vuositi-

linpédtoksestd eliminoidaan sisdisten erien vaikutus.
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6 MITTARISTON RAKENTAMINEN JA TUTKIMUSTULOK-
SET

Taloushallinnon palvelukeskuksen prosessien suorituskyvyn mittausta varten
koottujen mittareiden kehittdmisti kuvataan tdsséd luvussa. Myos kyselyn ja haas-

tattelun tulokset kdydain lépi ja esitellddn case-yritykselle valitut mittarit.
6.1 Projektin aineisto

Tutkimuksessa haastateltiin kuutta eri prosessinomistajaa. Heille ldhetettiin kysely
sdhkopostitse marraskuussa 2008, johon he kirjallisesti vastasivat. Kyselyéd syven-
nettiin haastattelujen avulla. Suurella osalla heistd prosessinomistajuus oli parasta
aikaa voimassa ja osalla puolestaan paittynyt kyselyn ja haastattelun toteu-
tusajankohtana. Matkalaskuprosessin, kdyttdomaisuusprosessin, maksulii-
kenneprosessin, kirjanpito- ja tilinpddtosprosessin seki osto- ja myyntireskontra-
prosessin prosessinomistajille ldhetettiin kysely ja heitd haastateltiin tutkimusta

varten.

Kyselyn ja haastattelun avulla kartoitettiin prosesseja ja niiden ominaispiirteitd.
Niiden avulla etsittiin ja haluttiin tiedostaa tekijoitd, jotka mahdollisesti vaikuttai-

sivat luotaviin mittareihin.
6.2 Strategiset tavoitteet ja Kkriittiset menestystekijit

Palvelukeskuksen tavoitteena on laadukkaiden taloushallinnon palvelujen tarjoa-
minen tehokkaasti, tismillisesti ja yhtendisin toimintatavoin asiakkaiden tarpei-
siin. Prosessi- ja asiakasndkokulmaan oli jo aikaisemmin méiritelty yrityksen
toimesta keinoja, joiden avulla tavoitteet voidaan saavuttaa. Niitd hyodynnettiin
tdssd tutkimuksessa kayttiméalld niitd kriittisind menestystekijoind. Ndin ne myos

osaltaan vaikuttivat mittareiden luomiseen.
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Prosessien eli sisdisen toiminnan ndkokulman kriittiset menestystekijat:

e prosessien standardointi, liiketoiminnan ja palvelukeskuksen yhteensovit-

taminen

e parhaiden kdytidntdjen tunnistaminen ja kdyttéonotto

e vakioitu palvelutaso, miiritellyt palvelut

¢ tarkoituksenmukainen tyonjako liiketoiminnan ja palvelukeskuksen vililld

Asiakasndkokulman kriittiset menestystekijét:

e Jliiketoiminnan tuntemus

e palvelusopimusten ja hinnoitteluperusteiden ldpindkyvyys

e joustavuus: 1. Uusien yhtididen integroiminen ja olemassa olevien poista-
minen, konsernirakenteiden muutokset 2. Standardista poikkeavien palve-

luiden tuottaminen

e standardipalvelujen kehittdminen perustuen systemaattiseen asiakaspalaut-

teeseen (esim. palvelukeskuksen johtoryhma)
6.3 Nykytilan kartoitus ja vaatimukset kehitettiville mittaristolle

Kyselyssé ja haastattelussa oli kaksi eri osiota. Toinen osio koski prosesseja ja

toinen itse mittareita.
Kysymykset koskien prosesseja

Kyselyn ja haastatteluiden avulla selvisi etti, prosessit vastaavat hyvin suunnitel-
tuja prosesseja. Lihes kaikista prosesseista on tehty kaavio, jossa kyseinen pro-
sessi on kuvailtu. Kaaviot ovat kaikkien tyontekijoiden saatavissa. Prosessikuva-
uksissa saattaa olla pienid eroja, koska prosessit ovat ajan kuluessa saattaneet
muuttua ja uudistua. Lisdksi uusia tyokaluja ja ohjelmia on otettu kayttoon. Pienid

korjauksia ja tarkennuksia tarvittaisiin. Ainoastaan maksuprosessista ei télld het-
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kella ole dokumentoitua prosessikuvausta. Tyontekijoille on saattanut muodostua
omia tydtapoja, jotka poikkeavat suunnitellusta prosessista. Eroavuuksia saattaa

aiheuttaa myos se, ettd asiakasyhtididen kohdalla saatetaan tehdd tyoti eri tavoin.

Asioita ei vilttdmattd tehdd kerralla oikein kaikissa prosesseissa. Selityksend saat-
tavat olla pelkéstddn inhimilliset virheet. Ne pyritddn kuitenkin aina mahdolli-
simman nopeasti korjaamaan. Moninkertaista tyotd saattaa aitheuttaa virheet, jotka
syntyvit tietoteknisistd syistd. Esimerkiksi kiyttbomaisuusprosessissa tilanne on
talld hetkella korostunut, koska uusi ohjelma on vasta hetki sitten otettu kdyttoon.
Osassa prosesseista on niin paljon rutiininomaista tyoti, ettd asiat tulee padsaan-

toisesti kerralla tehtyé oikein, esimerkkind tdstd on maksuliikenneprosessi.

Prosesseihin saattaa sisiltyé turhia, lisdarvoa tuottamattomia vaiheita. Téllaisia
saattavat olla esimerkiksi aineiston ldhettiminen paperisena postitse seuraavalle
taholle, joka aineistoa tarvitsee. Tamai aiheuttaa viiveitd prosessissa. Tiedot saate-
taan tulostaa paperille, vaikka ne alun perin olisivat sdhkdisessd muodossa. Turhia
vaiheita ovat my®os tyot, joita tdytyy tehdéd kahdessa eri ohjelmassa, jotta saadaan
haluttu lopputulos oikeaan ohjelmaan. Prosesseissa on havaittavissa myds manu-
aalivaiheita, jotka olisi minimoitava. Manuaalisesti tehdyissa toissd inhimillisten
virheiden riski kasvaa ja ne ovat aikaa vievid. Automatisointia ei vilttdméttd hyo-
dynnetd niin paljon kuin olisi mahdollista. Ostolaskujen kohdalla tilauksellisten
laskujen automaattisessa tismiytyksessa on ongelmia eikd se toimi niin auto-
maattisesti kuin olisi mahdollista. Matka- ja myyntilaskuprosesseissa tarvitaan
esimerkiksi dokumenttien skannausta, joka on tyoldstd. Asiakasyhtididen erilai-
suus saattaa aiheuttaa periaatteessa turhaa tyotd. Esimerkiksi tuloslaskelman ja
taseen muodostamisessa tarvitsee lisdtyotd. Osa riveistd on poistettava, koska niitd
ei tarvita tietyn yrityksen kohdalla ja joskus yrityskohtaisesti tarvitaan tietyn rivin

lisdysta.

Ongelmia prosesseissa tuottavat erilaiset toimintatavat yhtididen kesken. Resurs-
seista 1dhtoisin oleva ongelma on se, ettd jarjestelmisti ei aina saa sopivia, sellai-
sia raportteja, joita tarvitsisi. Ongelmia tuottavat joskus tiukat ja kiristyneet aika-

taulut. Kauden katkoissa tarvittavat tiedot saattavat tulla viime tingassa. Odotus-
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aikoja prosesseissa saattaa muodostua kauden katkoissa, kun odotetaan tietoa, jota
tarvittaisiin ennen kauden sulkemista. Tiedonkulku asiakasyhtion ja palvelukes-
kuksen vililld saattaa aiheuttaa odotusaikoja. Jos tietoja ldhetetdén postitse, saat-
taa syntyd odotusaikoja. Rajapinnat voivat joskus olla epéselvii tai erilaisia, mika
saattaa aiheuttaa ongelmia. Jarjestelmien hitaus voi olla yksi tekiji, joka aiheuttaa
odotusaikoja. Osassa jirjestelmissi tiedot pdivittyvidt muutaman kerran paivissa.
Se hidastaa tyoskentelyd, koska tdytyy odottaa tietojen pdivittymistd ennen kuin

tyoskentelyd voi jatkaa.

Prosessinomistajien mukaan, jotta prosessi olisi tehokas tietoliikenneyhteyksien ja
linkkien olisi toimittava kunnolla. Tiedonkulku sekd palvelukeskuksessa etti asi-
akkaan suuntaan on tirkedd. Asiakkaan ja palvelukeskuksen on pystyttavd kom-
munikoimaan toisilleen, ndin kaikkien ty6 helpottuu. Prosessin tehokkuuden kan-
nalta on tdrkedd, ettd asiakasyhtion edustajalla on tarpeeksi tietimysté, jolloin asi-
at tulee kerralla tehtyi oikein. Yhtendiset toimintatavat ovat tekijd, joka vaikuttaa
tehokkuuteen ja helpottaa tuurauksia. Téarkedd olisi, ettd eri prosessien aikataulut
pitavit. Jos alaprosesseissa myohdstytddn aikataulusta, aiheuttaa timéa viivettd sen
jéalkeen tulevissa prosesseissa. Monitaitoiset ihmiset ovat yksi tehokkuuden ai-
kaansaaja. Tehtivien kierto on yksi tekijd, jonka avulla tyontekijoiden taidot ke-
hittyvit ja he pystyvit ajattelemaan kokonaisuutta laajemmin, ei vain oman pro-
sessin kannalta. Osaavan tuuraajan saaminen tarvittaessa luo tehokkuutta. Manu-
aalisten toimintojen minimointi ja jiarjestelmien tehokas hyodyntdminen ovat tir-

keitd tehokkuuden kannalta.

Tarkeitd asioita, joita prosessinomistajien mukaan tulisi mitata, ovat aikataulussa
pysyminen, asiakastyytyviisyys, laatu, kustannukset, médérien mittaus, ajankaytto

ja virheet. Mittareiden toivotaan tuovan mukanaan myos palkitsemisjirjestelmén.

Yleinen ndkemys on se, ettd prosessit noudattavat hyvin organisaation strategisia
tavoitteita. Yhtendiset toimintatavat ovat yksi tekijéd, jota pitdisi vield lisdtd. Yksi
strateginen tavoite on tuottaa laadukkaita palveluja asiakkaille. Kuitenkaan ei ole

maidritelty mitd laatu kdytannossi on.
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Vastuualueet ovat prosessinomistajien mukaan melko selvid. Joskus vastuualu-
eissa saattaa kuitenkin olla episelvyyksid. Asiakasyhtididen ja palvelukeskuksen

vililld on eri palvelusopimuksia, jotka médrittelevit osapuolien vastuualueet.

Mittareiden ja tydajanseurantajirjestelmén, tulisi kulkea kisi kddessad. Tyodajan-
seurantajirjestelméd on tarkoitus hyodyntii niin, etté sieltd saadaan padasiassa
materiaali mittareihin. Sieltd on mahdollista saada tietoja, esimerkiksi yhtiokoh-
taisesti paljonko eri tyotehtdviin on kiytetty aikaa. Selvii on se, ettd ensin teh-
ddin tyot ja sen jilkeen tehdyt tyot kirjataan. Yhteiset kdytdnnot olisi hyvé olla,
jotta voidaan mitata luotettavasti tiettyd asiaa. Joskus tehtyjen toiden kirjaaminen
voi olla haastavaa. Tyohon kdytettyd aikaa voi olla hankala arvioida, varsinkin jos
samaan aikaan tekee useampaa eri tyotd. Joskus jéarjestelmissi voi olla pitkid odo-
tusaikoja, jolloin sen sijaan ettd odottaa esimerkiksi viennin valmistumista tekee
toista tyotd. TyoOajanseurantajirjestelma olisi hyva kidyda 1api ja lisdtd sinne toité,
jotta mittaus olisi luotettavaa ja paistdisiin haluttuun lopputulokseen. Tamai olisi
tehtidva vasta sen jalkeen kun mittarit on suunniteltu. Jos suuri osa prosessiin kay-
tetystd ajasta kirjataan yhteen tyGtehtdviin ja se sisdltdd erilaatuisia tehtdvid, on
tyotehtidvad ehkd syytd pilkkoa pienemmiksi osiksi. Hankaluuksia kirjauksiin saat-
taa aiheuttaa myo0s se, etti eri yrityksille tuotetaan erilaisia palveluita. Néin ollen
osalle yrityksistd saatetaan tuottaa sellaista palvelua, mité 1dheskéédn kaikille muil-
le ei tehdd. Liikaa tydajanseurantajérjestelmaissi ei saa olla tyotehtédvid ja néin ol-
len on olemassa riski, ettei tehdylle tyolle vilttamattd [6ydy sitd aivan oikealta

tuntuvaa kirjausta.
Kysymykset koskien mittareita

Mittareilta odotetaan toistuvien virheiden ja epdkohtien 16ytymistd. Niiden toivo-
taan mahdollistavan sen ndkemisen mihin aikaa kuluu. Mittareilta odotetaan sel-
keytti, joka on edellytys sille, ettd pystytddn mittaamaan luotettavasti. Mittareilta
odotetaan kannustusta ja mittareista saatujen arvojen tulisi johtaa johonkin. Tu-
loksilla tulisi olla jotain kdyttod. Mittareiden on oltava realistisia. Mitattavien asi-
oiden on oltava sellaisia, joita on mahdollista mitata. Mittareiden odotetaan moti-

voivan uusien toimintatapojen etsimiseen.
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Mittareiden odotetaan mittaavan laatua. Mitd enemmaén laatua tarkastellaan, sitid
laadukkaampaa toiminta on. Toisaalta vastaan tulee raja siiné, kuinka paljon asia-
kas on valmis tistd maksamaan. Mitd hyvi laatu on, ei ole yrityksessid médritelty.
Kustannustehokkuus on yksi tarked tekijd, joka luo myos asiakastyytyvidisyyttad
kilpailukykyisen hintojen ansiosta. Joustavuus on tarked tekijd, jota mittareiden
odotetaan mittaavan. Joustavuus on tirked palvelukeskuksen ominaisuus ja jous-
tamista pidetddn itsestddnselvyytend. Joustavuuden avulla voidaan huomioida
my0s asiakkaan erityispiirteet ja sen avulla voidaan pysyé sovitussa aikataulussa.
Ajan mittaus on tdrkeidi, koska kauden katkoissa ja tilinpaatoksen aikaan on sovi-
tut aikataulut, koska tdiden tulisi olla valmiina. Ajan mittaus on myds siind mie-
lessi tirked, koska se on asiakkaiden laskutusperuste koskien taloushallinnon pal-
veluja. Huomiota voisi kiinnittdd myos sithen mité tarkoittaa etuaika ja myohis-

tyminen, ja mitd vaikutuksia ne aiheuttavat.

Mittareiden uskotaan auttavan tavoitteiden hahmottamisessa. Prosessiin liittyviit
kuitenkin my0s asiakkaat ja heididn mielipide prosessin onnistumisesta €i aina ole
selvilla. Taltéd osin ei saada varmuutta siitd, onko tavoitteissa onnistuttu. Jotta ta-
hin tulokseen paastidin, mittareiden on oltava onnistuneita ja niiden antamilla ar-
voilla on oltava merkitystd. Toivotaan, ettd mittareiden avulla jokaisella on mah-

dollisuus havaita ja oppia uutta.

Mittareille tulisi tulevaisuudessa miiritelld tavoitearvot. Niitd ei voi heti alussa
madritelld, vasta sitten kun mittareiden kédytostd on saatu kokemusta. Tavoitearvo-
jen tulisi olla selkeit ja realistiset. On syytd pohtia, onko itse mittari onnistunut ja
kertooko se mitd halutaan ennen kuin tavoitearvoja voidaan asettaa. Tavoitteiden
avulla voidaan huomata muutokset arvoissa ja jos arvoista jadddén, pystytdin sel-

vittdmadn mistéd se johtuu.

Mittareiden odotetaan tarkastelevan kokonaisuutta. Prosessit nivoutuvat toisiinsa,

ne liittyvit edeltidviin ja seuraavaan prosessiin.
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6.4 Strategiset mittarit

Lihtokohtana valituille mittareille on vastaavuus yrityksen toiminta-ajatuksen ja
strategian kanssa. Mittarit tukevat toiminnan kehittimisté ja seuraamista. Ne myos
tukevat raportointia palvelukeskuksen johdolle ja asiakkaille. Strategisia mittareita
on valittu asiakasndkokulmaan, ostolasku- ja ostoreskontraprosessiin, myyntilas-
ku- ja myyntireskontraprosessiin, kirjanpito- ja tilinpaitosprosessiin sekd kaytto-
omaisuusprosessiin ja matkalaskuprosessiin. Strategisia mittareita on myos laadit-

tu yleiselle tasolle. Liitteeseen 2 on koottu kaikki strategiset mittarit.
6.4.1 Asiakasnikokulma

Taulukossa 1 on néhtidvissé asiakasnidkokulman strategiset mittarit. Mittari I ker-
too asiakastyytyvidisyydestd, joka on yksi tarkeimmistd tavoitteista liitke-eliméssa.
Mittari on subjektiivinen, eli perustuu ihmisten mielipiteisiin. Mittari saattaa antaa
tarkeitd tietoja yritykselle. Mittarin toteuttaminen vaatii jonkin verran toitd. Mitta-
riin tarvittava materiaali saadaan asiakkaille tehtdvin kyselyn avulla. Vastaukset
vilittavit informaatiota eteenpdin yritykselle ja palautteeseen voidaan reagoida.
Mittarin antamien tietojen perusteella voidaan toimintaa ohjata ja parantaa liike-

toiminnan tuntemusta.

Mittari II antaa lisétietoja mittarille I. Saman kyselyn avulla, joka tuottaa mittariin
I materiaalin, voidaan selvittii asiakkaiden tyytyviisyys ja tyytymittomyys. Néin
saadaan laskettua prosentuaalinen osuus tyytyvéisisti ja tyytymattomista asiak-

kaista. Mittari II perustuu mairélliseen tietoon, se ei kerro tyytyviisyyden tai tyy-

tyméttomyyden syistd, joista puolestaan mittari I kertoo.

Mittari IIT kuvaa kumppanuustapaamisten lukuméérié ja niiden toteutumisastetta.
Tapaamiset ovat tirkeitd, niissd voidaan kdydd vuoropuhelua, joka hyodyttaa seka

yritystd ettd asiakasta.



70

Taulukko 1. Asiakasndkokulman strategiset mittarit

ASIAKASNAKOKULMA - STRATEGISET MITTARIT

eMittari I

*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Asiakastyytyviisyys

Liiketoiminnan tuntemus/Palvelusopimusten ja
hinnoitteluperusteiden ldpindkyvyys

Kysely asiakastyytyviisyydestd
Asiakastyytyviisyys on tirked tekijia >

mittari antaa tirkeda tietoa

*Mittari IT*

*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Tyytyviisten/tyytymittomien asiakkaiden
prosenttiosuus

Liiketoiminnan tuntemus/Palvelusopimusten ja
hinnoitteluperusteiden ldpindkyvyys

Kysely asiakastyytyviisyydestid

Antaa lisétietoa asiakastyytyviisyysmittariin

eMittari 111

*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Kumppanuustapaamisten toteutumisaste %
Joustavuus 1.) uusien yhtididen integroiminen ja
olemassa olevien poistaminen, konsernirakenteiden
muutokset 2.) standardista poikkeavien
palveluiden tuottaminen

Kuvaa kumppanuustapaamisten toteutumisastetta

Tapaamiset asiakkaiden kanssa ovat téirkeita

*Mittari IV
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Kustannukset kuukaudessa/asiakas
Palvelusopimusten ja hinnoitteluperusteiden
lapindkyvyys

Kuvaa taloudellisuutta

Mittarin avulla nihdiin kustannuksien jakautuminen
kuukausitasolla

Mittari erittelee asiakasyhtitt

*Mittari V
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Aikataulujen pitdvyys %
Liiketoiminnan tuntemus
Mittari kertoo raportointiaikataulujen pitdvyydesti

Aikataulun mukaan piittyneet projektit/kaikki projektit

* = mittari kerdd lisétietoja toiselle mittarille
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Mittari IV kuvaa taloudellisuutta. Sen avulla voidaan seurata kustannuksia asia-
kaskohtaisesti ja kuukausitasolla. Tydajanseurantajirjestelmén avulla voidaan sel-
vittdd, paljonko tyotunteja tietylle yhtiolle on kirjattu eri prosesseihin. Tétd kautta
voidaan selvittdd asiakaskohtaiset kustannukset, koska ajankdytto on asiakkaiden
laskutusperuste. Tietojen saaminen mittaria varten on helppoa. Mittari tukee pal-

velukeskuksen raportointia asiakkaille.

Mittari V kuvaa aikataulujen pitivyyttd. On tarkeiti, ettd sovittuihin aikatauluihin
voidaan luottaa ja suunnitella toiminta niiden mukaan. Kauden katkoissa on sovi-

tut aikataulut joissa on pysyttiva.
6.4.2 Ostolasku- ja ostoreskontraprosessi

Ostolaskujen ja ostoreskontran strateginen mittari I on ndkyvissé taulukossa 2.
Mittari kertoo mittausajankohtana tulleiden laskujen lukumaiirin ja ndiden lasku-
jen yhteenlasketun riviméarin. Mittarin antama tulos kertoo laskujen keskimairii-
sen rivimddrin. Mittari kertoo tuottavuudesta ja tehokkuudesta ja on oleellinen
asiakasraportoinnissa. Molemmat seikat ovat asiakkaille tdrkeitd. Mittari tukee
hyvin strategiaa. Tehokkaat ja laadukkaat palvelut asiakkaille, on mainittu yrityk-
sen strategiassa. Mittaria varten tiedot ovat helposti saatavissa ja ne perustuvat

mairilliseen tietoon.

Taulukko 2. Ostolasku- ja ostoreskontraprosessin strateginen mittari

OSTOLASKUT JA OSTORESKONTRA - STRATEGINEN MITTARI

*Mittari | Rivimiira/laskujen lukuméira
*Kriittiset menestystekijét Parhaiden kéytidntjen tunnistaminen ja kdyttdonotto
*Mittarin kuvaus * Tuottavuus

* Rivimédrien mukaan ottaminen antaa tarkempia tuloksia
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6.4.3 Myyntilasku- ja myyntireskontraprosessi

Taulukossa 3 nikyvit myyntilaskujen ja myyntireskontran strategiset mittarit, jot-
ka molemmat mittaavat tuottavuutta. Mittari I kertoo keskimiirdisen ajan, joka
kdytetddn yhtd laskua kohti. Tadma on tdrked tuottavuutta kuvaava tekija myos asi-
akkaille. Tulos saadaan jakamalla laskujen tekemiseen, kisittelyyn ja tilidintiin kéy-

tetty aika laskujen lukuméaéralla.

Mittari II kertoo puolestaan keskiméérdisen rivimédéran yhté laskua kohti. Toimin-
ta on tuottavampaa ja tehokkaampaa, kun yhdelld laskulla laskutetaan useita rive-
ja. Tuottavuus on tidrked tekijd asiakkaalle, joten mittari on tarked asiakasrapor-
toinnissa. Molemmat mittarit mukailevat yrityksen strategiaa, jossa halutaan te-

hokkaasti ja laadukkaasti tuottaa palveluja asiakkaille.

Taulukko 3. Myyntilasku- ja myyntireskontraprosessin strategiset mittarit

MYYNTILASKUT JA MYYNTIRESKONTRA - STRATEGISET MITTARIT

*Mittari | Aika/laskut
*Kriittiset menestystekijét Parhaiden kiytédntojen tunnistaminen ja kidyttoonotto
*Mittarin kuvaus * Tuottavuus

* Myyntilaskujen tekemiseen, kisittelyyn ja tiliGintiin

kiytetty aika jaettaan laskujen lukuméairalli

*Mittari II Rivimaérd/laskujen lukuméira
*Kriittiset menestystekijét Parhaiden kiyténtojen tunnistaminen ja kdyttoonotto
*Mittarin kuvaus * Tuottavuus

* Toiminta on tehokkaampaa, jos laskulla on useita riveji

6.4.4 Kirjanpito- ja tilinpaitosprosessi

Taulukossa 4 on nihtidvissi strategiset mittarit, jotka koskevat kirjanpitoa ja tilin-
paitosta. Mittari I kertoo manuaalitositteiden lukuméiridn mittausajankohtana.
Tami on my0s asiakasraportoinnissa tirked seikka. Pyrkimys on minimoida ma-

nuaalisten tositteiden miiri, koska ne ovat aikaa vievii ja niissd inhimillisten vir-
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heiden riski kasvaa. Mittari perustuu méérélliseen tietoon ja on yksiselitteinen.

Tiedot mittaria varten ovat helposti saatavilla.

Mittari II kertoo raportointiaikataulujen pitdvyydesti ja tilinpddtoksen valmistu-
misesta. Mittari on tdrked strategisesti ajatellen, koska tasmaéllisyys on tarkedi.
Sovituista aikatauluista on tarked pitdd kiinni kauden katkoissa ja tilinpdatoksen
aikaan. Tiedot mittaria varten on helposti saatavissa. Jos tilinp#itds ei ole ajoissa
valmistunut, syytd tdhin voidaan etsid yrityksen omasta kirjanpidosta, johon mer-

kitdan, jos alaprosessit ovat myohéstyneet aikatauluista.

Taulukko 4. Kirjanpito- ja tilinpddtosprosessin strategiset mittarit

KIRJANPITO JA TILINPAATOS - STRATEGISET MITTARIT

*Mittari I Manuaalitositteiden lukuméira
*Kriittiset menestystekijét Parhaiden kiyténtojen tunnistaminen ja kdyttoonotto
*Mittarin kuvaus * Tuottavuus

* Kuukaudessa tehtyjen manuaalitositteiden lukuméaari
¢ Manuaaliset tositteet vieviat enemmén aikaa

ja inhimillisten virheiden riski kasvaa

*Mittari II Tilinpadtoksen valmistuminen
*Kriittiset menestystekijét Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

*Mittarin kuvaus » Mittari kertoo raportointiaikataulujen pitdvyydestd

» Sovittujen aikataulujen pitdvyys on tirkeada

6.4.5 Kayttoomaisuusprosessi

Kiyttbomaisuusprosessin strateginen mittari taulukossa 5 kertoo muutostapahtu-
mista. Mittari kertoo niiden méérésti ja siitd paljonko niihin on kiytetty aikaa.
Mittari kuvaa tuottavuutta ja on asiakasraportoinnissa tiarked. Mittarin tulos antaa
keskimiidrdisen késittelyajan yhtéd tapahtumaa kohden. Muutostapahtumiksi laske-

taan uudet, myydyt, romutetut ja muuten kdytostd poistetut kohteet.
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Taulukko 5. Kidyttoomaisuusprosessin strateginen mittari

KAYTTOOMAISUUSPROSESSI - STRATEGINEN MITTARI

*Mittari [ Muutostapahtumat
*Kriittiset menestystekijét Parhaiden kiyténtojen tunnistaminen ja kidyttoonotto
*Mittarin kuvaus * Tuottavuus

tapahtumien kirjaamiseen kéytettyyn aikaan

* Muutostapahtumia ovat uudet, myydyt, romutetut

ja muuten kdytosté poistetut kohteet

6.4.6 Matkalaskuprosessi

Taulukossa 6 on matkalaskuprosessin strateginen mittari, joka kertoo tuottavuu-
desta ja kertoo keskiméérdisen késittelyajan yhti laskua kohden. Mittarin antama
tulos on tirkei asiakkaille ja sitd kdytetdédn asiakasraportoinnissa. Tiedot mittaria

varten ovat helposti saatavissa.

Taulukko 6. Matkalaskuprosessin strateginen mittari

MATKALASKUPROSESSI- STRATEGINEN MITTARI

*Mittari [ Aika/laskujen lukumiird
*Kriittiset menestystekijét Parhaiden kiytdnt6jen tunnistaminen ja kidyttoonotto
*Mittarin kuvaus * Tuottavuus

¢ Kertoo keskiarvon matkalaskun viemasti

ajasta prosessin ldpi

6.4.7 Muut strategiset mittarit

Taulukossa 7 on nidhtidvissd muita mittareita, jotka strategisesti ovat merkittivia.
Mittari I kuvaa asiakastyytyvéisyyttd, koska palveluiden virheettomyys vaikuttaa
sithen suoraan. Tdmén mittarin tulos saadaan asiakkaille tehtdvén kyselyn avulla.
Pelkkien virheiden havaitseminen ei aina kerro kaikkea, vaan tyytyvédisyyskyselyn

avulla on mahdollista saada laajempia tuloksia. Mittari on subjektiivinen ja perus-
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tuu ihmisten mielipiteisiin, mutta voi antaa tirkedd tietoa yritykselle. Tuloksen

saaminen vaati jonkin verran toiti.

Mittari IT avulla voidaan tarkkailla kuinka paljon eri prosessit vievit aikaa. Ajan-
kayttd madrittelee kustannukset, joten mittari kertoo myos taloudellisuudesta, joka
asiakkaille on tirked tekijd. Mittaria varten tiedot on helposti saatavilla tydajan-

seurantajirjestelmasti.

Mittari III kertoo toteutuneiden kehityspalavereiden lukumaéiristd. Tiedotus asi-
akkaille kertoo tiedonkulkuun panostamisesta. Tiedonkulku etenkin palvelukes-
kuksessa on tirkedd, jossa prosessit liittyvit toinen toisiinsa ja tehdddn tiimityota.
Lisédksi yhteistyotd tehdédén litketoimintayksikoiden kanssa, jos tiedonkulkuun ei
kiinnitetd huomiota saattaa palvelukeskuksen ja liiketoimintayksikdiden véliin

jaada kuilu.

Mittari IV kertoo joustavuudesta. Kuinka paljon tyotehtidvid on vaihdettu ja kuin-
ka paljon toisia tyontekijoitd on heidin tehtivissd avustettu. Joustavuus on tirked
tekijd, koska sen avulla prosessit toimivat tehokkaasti ja voidaan saavuttaa haluttu

lopputulos.

Mittari V raportoi tehtdvien kierrosta, tuurauksista ja tyotehtdvien muuttumisesta.
Tehtidvien vaihto lisdd tyontekijoiden tietoa ja taitoa. Tehtdvien kierto lisdd tehok-
kuutta ja esimerkiksi lomien aikana mahdollistaa prosessien toimimisen tehok-
kaasti. Tehtdvien vaihto auttaa tyontekijoitd hahmottamaan toimintaa kokonais-

valtaisesti, eikd vain oman prosessin kannalta.
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Taulukko 7. Muut strategiset mittarit

MUUT STRATEGISET MITTARIT

*Mittari I
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Palveluiden virheettomyys

Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Kuvaa asiakastyytyviisyyttd

On térked tietdd kuinka virheettomind asiakkaat pitdvét
palveluita

Kysely asiakkaille

*Mittari II
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Ajankdyton jakauma eri prosesseille
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Mittari kuvaa taloudellisuutta

Mittari kertoo prosessien viemistd ajasta ja
ja kustannuksista

*Mittari III
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Tiedotus asiakkaille

Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Mittari kertoo kehityspalavereiden lukuméiristd
Tiedonkulku on tirkedd, yhteistyd sujuu paremmin ja
viltytidn virheiltd

*Mittari [V
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Joustavuus

Parhaiden kéytint6jen tunnistaminen ja kdyttdonotto
Mittari kuvaa tyontekijoiden joustavuutta tydtehtdavien
suorituksessa

Tyokavereiden avustus

*Mittari V
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Tehtivien kierto

Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Mittari kertoo tehtidvien kierrosta ja tehdyista
tuurauksista

Tehtdvien kierritys lisdd tietoa ja taitoa sekd parantaa
tehokkuutta
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6.5 Prosessimittarit

Prosessikohtaiset mittarit hakevat asioita, joita olisi vield mahdollista parantaa.
Tarkoituksena on tehostaa prosesseja, lyhentdd kokonaisprosessia ja kartoittaa
mahdollisia automatisoinnin lisdamiskohteita. Tarkoituksena on prosessien kehit-
taminen sekd horisontaalisesti ettd vertikaalisesti mittareiden avulla. Mittareiden
tarkoituksena on varmistella myos tyon laatua sekéd hyvad palvelukeskuksen tasoa.
Prosessimittarit on luotu asiakasndkdkulmaan, ostolasku- ja ostoreskontraproses-
siin, myyntilasku- ja myyntireskontraprosessiin, kirjanpito- ja tilinpaatosproses-
siin, kdyttbomaisuusprosessiin, matkalaskuprosessiin ja maksuliikenneprosessille.

Liitteessd 3 on nihtévissa kaikki valitut prosessimittarit.
6.5.1 Asiakasnikokulma

Taulukossa 8 oleva mittari I kertoo valitusten lukuméiérésti ja ndin ollen myos
laadusta. Niiden vihdinen lukumidrd kertoo siitd, ettd laatuun ollaan tyytyvéiisia.
Valituksista voidaan havaita ongelmakohtia, joita voidaan vield kehittdd parem-

miksi.

Mittari II keréa lisdtietoa toisille mittareille. Asiakaspalautteet ovat suoraan asiak-
kailta tulleita ja niiden tiedot on syytd hyodyntédd toiminnassa. Saatujen asiakaspa-
lautteiden mééraa ja laatua seurataan. Mittari on subjektiivinen, eli perustuu ih-

misten mielipiteisiin, mutta sen avulla voidaan saada arvokasta tietoa.

Mittari III kerdd lisdtietoja mittari II tavoin. Mittari III kertoo saadun asiakaspa-
lautteen hyodyntdmisestd. Sen avulla ndhdddn kuinka paljon asiakkailta saatuja
palautteita on késitelty ja kuinka monen palautteen kohdalla on ryhdytty toimenpi-
teisiin. Mittari kertoo siis myds kehitystyOstd, jota palautteiden avulla pystytddn
tekemiin. Mittari tukee palvelukeskuksen menestystekijaa, standardipalvelujen

kehittamistd asiakaspalautteen pohjalta.
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Taulukko 8. Asiakasndkokulman prosessimittarit

ASIAKASNAKOKULMA — PROSESSIMITTARIT

*Mittari I
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Valitusten lukumaééra
Liiketoiminnan tuntemus
Mittari kertoo laadusta. Vidhidinen valitusten

lukuméiird kertoo hyvisté laadusta.

*Mittari IT*

*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Asiakaspalautteet

Standardipalvelujen kehittiminen perustuen
systemaattiseen asiakaspalautteeseen

Mittari antaa tirkedd tietoa suoraan asiakkailta

ja kertoo laadusta

*Mittari IIT*

*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Asiakaspalautteen hyodyntdminen
Standardipalvelujen kehittiminen perustuen
systemaattiseen asiakaspalautteeseen

Mittari kertoo asiakaspalautteen hyodyntimisesti

*Mittari IV
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Laadukas toiminta
Liiketoiminnan tuntemus

ajan seuraaminen. Mittari kertoo laadusta.

*Mittari V
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Standardista poikkeavat tapahtumat
Joustavuus: 1.) uusien yhtididen integroiminen
ja olemassa olevien poistaminen,
konsernirakenteiden muutokset, 2.) standardista
poikkeavien palveluiden tuottaminen
Standardista poikkeavat tyot

kertovat joustavuudesta

* = mittari kerdd lisétietoja toiselle mittarille

Laatu on tédrked asia, joka mainitaan myos palvelukeskuksen strategiassa. Mittari
IV kertoo laadusta. Se kertoo virheiden lukuméirin ja niiden korjaukseen kiyte-
tyn ajan. Laatu-késite on abstrakti, joten sitd on vaikea mitata. Virheet kertovat

omalla tavallaan laadusta. Mittari kokoaa kaikissa prosesseissa tapahtuneiden vir-
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heiden médrin ja tuntimddrit paljonko ndiden virheiden ratkomiseen on aikaa

kiytetty.

Mittari V kuvaa standardista poikkeavia tapahtumia ja kertoo joustavuudesta. Mit-
tari kuvaa lisdselvitysten miiridd, jotka poikkeavat niin sanotusta standardista. Li-
saselvitykset poikkeavat normaalista toiminnasta ja saattavat olla aikaa vievii,
mutta my0s hyvid palvelua asiakkaan ndkokulmasta. Yksi palvelukeskuksen kul-
makivistd toiminnassa on joustavuus ja standardista poikkeavien palveluiden tuot-

taminen.

6.5.2 Ostolasku- ja ostoreskontraprosessi

Mittari I, taulukossa 9 kertoo ostolasku- ja ostoreskontraprosessissa tapahtuvien
virheiden lukumééirésti, jota verrataan tapahtumien eli laskujen lukumiirdi. Toi-
minnan kehittimiseksi on tdrkei tarkkailla virheiden lukumaiirii ja niiden laatua,
jotta niité tulevaisuudessa voidaan ehkiistd. Ndin voidaan saavuttaa prosessi, jos-
sa virheitd syntyy mahdollisimman vihén. Mittarin uskottavuutta voi vihentii se,
ettd kaikkia virheitd ei vélttdmattd havaita. Havaittujen virheiden avulla voidaan

prosessia kehittda ja tehostaa. Mittari kuvaa laatua.

Mittari II kertoo kuinka paljon virheiden korjaus vie aikaa yhteensi tarkastelujak-
son aikana ja kuinka paljon virheitd on ajanjakson aikana havaittu. Mittarin tulos
kertoo kuinka paljon yhden virheen korjaaminen keskiméérin vie aikaa. Virheiden
korjaukseen kéytetty aika on pois itse prosessilta ja sen paatarkoitukselta. Mittari

kuvaa laatua.

Mittareiden I ja II vaatimat tiedot saattavat jonkin verran aiheuttaa tyotd, mutta
havaittujen virheiden seuraaminen on tdrkeii, jotta toimintaa voidaan kehittia.
Mittarin uskottavuus ei katoa, jos virheiden kirjauksesta on selvit ohjeet ja niitd
noudatetaan. Esimerkiksi ty0ajanseurantajarjestelmain voisi virheiden korjauksen
yhteydessi laittaa kommentin virheen laadusta. Havaitut virheet olisi myds mah-
dollista virheen havaitsijan toimesta kirjata ylos dokumentille, joka olisi virtuaali-

sessa muodossa kaikkien saatavilla ja kaikkien muokattavana.
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Mittari III vertaa virheiden korjaukseen kiytettyd aikaa, koko prosessiin kaytet-
tyyn aikaan tarkkailuajanjaksona. Mittarin avulla voidaan kuukausilta saada konk-
reettista tietoa siitd, kuinka paljon virheiden korjaus vie aikaa koko prosessilta.
Yrityksen kannalta mittari tukee menestystekijoitd prosessien standardoinnin osal-
ta. Vakiintuneessa prosessissa virheiden viemén ajan olisi mielelldén oltava mah-
dollisimman véhiinen. Mittari saattaa toimia hélytyksend, jos virheiden korjauk-

seen kdytetty aika kasvaa.

Mittari IV kertoo laskun keskimédrdisen lapimenoajan prosessin ldpi. Mittarissa
huomioidaan palvelukeskuksen kédyttama aika prosessiin, eli kierrolle ldhetys ja
siirto kirjanpitoon. Mittarin tulos saadaan, kun néihin tyotehtdviin kidytetty aika
jaetaan laskujen lukuméirilld. Asiakasyhtididen kidyttdmad aikaa, eli laskujen tar-

kastusta ja hyvédksyntdd ei lasketa mittariin mukaan.

Tilauksettomat ja tilaukselliset laskut saavat omat mittarit. Aika on tirked asia
palvelukeskuksessa. Se vaikuttaa prosessin tehokkuuteen ja on myos asiakkaan
laskutusperuste. Toimintaa voidaan kehittdi ja parhaita kdytdantoji voidaan etsid
mittarin antamien tuloksien avulla. Tarkoitus on mitata keskiméirin ldpimenoai-
kaa, ei yhtiokohtaisesti, mutta jos havaitaan jonkin yhtion kohdalla 1apimenoajan

olevan erityisen hyvi, tietdmysti tyontekijoiden vililld voidaan jakaa.

Mittari V kerii lisétietoja edelliselle mittarille. Se kertoo myds ldpimenoajasta.
Tulos saadaan samanlaisella laskutoimituksella kuin edellisessdkin mittarissa silld
erotuksella, ettd mittarissa V huomioidaan seké palvelukeskuksen ettd asiakasyh-
tididen kéyttdma aika prosessiin. Tilauksettomat ja tilaukselliset laskut saavat

omat mittarit.

Mittareiden IV ja V tuloksia voidaan verrata keskendin. Vaikka palvelukeskuk-
sessa laskujen kierritys sujuisi tehokkaasti ja nopeasti on prosessissa vialttiméaton-
td asiakasyhtididen edustajien laskujen tarkistus ja hyviksyntd. Tdmi aika tulee
viistdmdttd prosessiin mukaan, eikd palvelukeskuksen tyontekijoiden ole sithen

mahdollista juurikaan vaikuttaa.
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Taulukko 9. Prosessimittarit ostolasku- ja ostoreskontraprosessille

OSTOLASKUT JA OSTORESKONTRA — PROSESSIMITTARIT

eMittari I

*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Prosessien standardointi, litketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Mittari antaa tietoa prosessin

virheiden lukuméiristi, jota peilataan

tapahtumien, eli laskujen lukumaériin

*Mittari 11
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheiden korjaukseen kiytetty aika
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Kuvaa keskiméérdistd aikaa, joka kuluu
virheiden korjaamiseen

Virheiden korjaukseen kéytetty aika/

eMittari 111

*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheiden korjaukseen kaytetty aika/

koko prosessiin kdytetty aika

Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Virheiden korjaukseen kiytetyn ajan vertaus

koko prosessiin kidytettyyn aikaan

*Mittari [V
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Lédpimenoaika I

Parhaiden kéytidntojen tunnistaminen ja kdyttdonotto
Aika vaikuttaa moneen tekijddn, esim. tehokkuuteen
ja on asiakkaiden laskutusperuste

Kertoo keskiméiridisen laskun ldpimenoajan
prosessin ldpi, kun huomioidaan vain
palvelukeskuksen prosessiin kdyttima aika
Huomioidaan aika, joka kiytetty laskujen kierrolle
lahetykseen ja kirjanpitosiirtoihin
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*Mittari V*
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Lapimenoaika II

Parhaiden kiytdnt6jen tunnistaminen ja kidyttoonotto
Kertoo laskun keskiméérdisen ldpimenoajan, kun
huomioidaan my0s asiakasyhtididen edustajien osuus
prosessiin kdytetysti ajasta

Huomioidaan aika, joka kiytetty kierrolle ldhetykseen,

tarkistukseen, hyviksyntédén ja kirjanpitosiirtoihin

*Mittari VI
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Tuottavuus
Parhaiden kiytdnt6jen tunnistaminen ja kidyttoonotto
Koko ostolasku- ja ostoreskontraprosessiin kéytetty

Keskimédiriinen ajankéytto laskua kohden

eMittari VII

*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Toiden jakautuminen

Prosessien standardointi, litketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Mahdollistaa ajank#@yton seurannan
Poikkeamat voidaan havaita

Saadaan kisitys ajan jakautumisesta eri tydbnumeroille

*Mittari VIII
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Standardista poikkeavat tapahtumat
Tarkoituksenmukainen tyonjako liiketoiminnan
ja palvelukeskuksen vililld

Poikkeus standardista

* = mittari kerdd lisétietoja toiselle mittarille

Mittari VI kertoo tuottavuudesta ja sen antama tulos saadaan vertaamalla koko

prosessiin kdytettyi aikaa, kirjanpitoon siirrettyjen laskujen lukumiirdin. Mittari

kertoo tuottavuudesta ja kokonaisajankdytostd laskua kohden, joka ldpiisee pro-

sessin kokonaisuudessaan. Mittari kertoo keskiarvon, eiki erottele tilauksettomia

ja tilauksellisia laskuja. Toiminnan kehittdmisessd mittari auttaa kartoittamaan

parhaita kiytintoja.

Mittari VII kertoo tdiden jakautumisesta ostolasku- ja ostoreskontraprosessissa eri

tyonumeroille. Mittari mahdollistaa ajankdyton seurannan ja ndhddén mihin aika

kuluu. Poikkeamat standardista, eli vakiotasosta voidaan mittarin avulla havaita.




83

Mittari VIII kertoo lisdselvityksistd, eli standardista poikkeavista tapahtumista.
Tillaiset vakioidusta palveluista poikkeavat selvitykset vievit aikaa ja voivat olla

tyolditd. Lisdselvitykset kertovat palvelukeskuksen joustavuudesta.
6.5.3 Myyntilasku- ja myyntireskontraprosessi

Taulukossa 10 ndkyva mittari [ kertoo virheellisten myyntilaskujen lukuméaarasta.
Tétd madrdd verrataan tapahtumien, eli muodostettujen laskujen lukumééraén.
Niin saadaan tietoa, kuinka suuressa osassa laskuja prosentuaalisesti tarkastelu-
ajankohtana on havaittu virheellisyyttd. Mittarin avulla voidaan systemaattisesti
havaita virheité ja niita tutkittaessa selvida syy, miksi virhe on aiheutunut. Néin

toimintaa voidaan kehittdd ja kitked virheitd pois. Mittari kuvaa laatua.

Mittari II vertaa puolestaan virheiden korjaukseen kéytettyd aikaa, koko prosessiin
kdytettyyn aikaan. Virheiden viemi aika on pois prosessin perimmadiseltd tarkoi-

tukselta. Mittari kertoo laadusta.

Mittari III kertoo prosessin tuotoksesta, jossa myyntilaskujen lukuméérii verra-

taan koko prosessiin kdytettyyn aikaan. Tulos kertoo ajan, jonka keskimiirin yksi
myyntilasku vie aikaa virratessaan koko prosessin ldpi, valmiiksi saakka. Mittarin
avulla voidaan prosessia standardoida ja kiinnittdd huomiota siihen, miki vie pal-

jon aikaa.

Mittari IV kertoo kuinka ty6t ajallisesti jakautuvat myyntilasku- ja myyntireskont-
raprosessissa eri tydonumeroille. Poikkeamat standardista voidaan havaita mittarin

avulla ja voidaan ryhtyd toimenpiteisiin, jos tulokset kertovat jostain hilyttavasta.

Mittari V kertoo lisdselvitysten, eli standardista poikkeavien tdiden médristi

myyntilaskuprosessin kohdalla. Mittari kertoo henkiloston joustavuudesta.
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Taulukko 10. Prosessimittarit myyntilaskuille ja myyntireskontralle

MYYNTILASKUT JA MYYNTIRESKONTRA — PROSESSIMITTARIT

*Mittari I
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheelliset laskut/kaikki laskut
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Mittari vertaa virheiden miirda laskujen lukumaériin

*Mittari II
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheiden korjaukseen kéytetty aika
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Mittarin tulos saadaan vertaamalla virheiden korjaukseen

kiytettyid aikaa koko prosessiin kéytettyyn aikaan

*Mittari III
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Tuottavuus

Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Koko prosessiin kdytetyn ajan vertaaminen

myyntilaskujen lukumiirdan

*Mittari IV
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Toiden jakautuminen
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Mittari kertoo téiden jakautumisesta eri tydbnumeroille

*Mittari V
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Standardista poikkeavat tapahtumat
Tarkoituksenmukainen tyonjako liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen vililld

Lisaselvitysten maard

Poikkeus standardista

6.5.4 Kirjanpito- ja tilinpadtosprosessi

Taulukko 11:sta on nékyvissé kirjanpito- ja tilinpdédtdsprosessille valitut prosessi-

mittarit. Mittari [ vertaa virheiden korjaamiseen kdytettyd aikaa koko prosessiin

kiytettyyn aikaan. Virheiden korjaukseen kéytetty aika on pois ydinprosessilta,

minké vuoksi sithen on hyvi kiinnittdd huomiota. Mittari saattaa toimia halytyk-
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send, jos poikkeuksellisen paljon aikaa joudutaan kdyttdméaan virheiden korjauk-

seen. Tiedot mittaria varten ovat helposti saatavissa.

Mittari II vertaa virheiden lukumiirdi virheiden korjaukseen kdytettyyn aikaan.
Tuloksena saadaan keskimairédinen aika, joka yhden virheen korjausta kohden
kaytetddn. Tulokseen tuo hajontaa se seikka, ettd virheet ovat erilaisia ja niiden
korjaamiseen kéytetdédn eri médard aikaa. Mittarin tavoitteena onkin antaa keski-
midrdinen aika, joka virheen korjaamiseen kuluu. Tydajanseurantajirjestelmééan
olisi mahdollista jokaisen korjattavan virheen kohdalla kirjata tietoa myos virheen

laadusta.

Mittari III kertoo manuaalitositteiden lukumiirin, paljonko niité tarkkailujaksolla
on syntynyt. Manuaalitositteiden lukuméérédd verrataan puolestaan mittarissa IV
kaikkiin kirjanpito- ja tilinpddtosprosessissa syntyneiden tositteiden lukumairdén.
Manuaalisesti tehtidvien tositteiden lukuméaérd pyritddn saamaan niin minimaali-
seksi kuin mahdollista. Ne ovat aikaa vievii ja niissd inhimillisten virheiden riski

kasvaa.

Mittari V kertoo ajankdyton jakautumisesta prosessissa. Mittarin avulla voidaan
nihdi poikkeamat, mikili eri ajanjaksoina johonkin tyotehtdvdédn on kirjattu kulu-
neeksi enemmén aikaa. Yksi tydnumeroista on “muut pédkirjan tehtivit”, jos
ndyttid siltd ettd tille tydbnumerolle kirjataan toité, joille saattaisi olla merkitysta
omana tyonumerona, voidaan asiaa harkita. Mittarissa saattaa nikya vaihteluita eri

vuodenaikoina sekd tilinpaatoksen aikaan.
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Taulukko 11. Prosessimittarit kirjanpito- ja tilinpdédtosprosessille

KIRJANPITO JA TILINPAATOS — PROSESSIMITTARIT

*Mittari I
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheiden korjaukseen kéytetty aika
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Mittarin tulos saadaan vertaamalla virheiden korjaukseen

kiytettyd aikaa koko prosessiin kidytettyyn aikaan

*Mittari II
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheiden korjaukseen kéytetty keskimidrdinen aika
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Keskimiirdinen aika virheen korjaukseen

Virheiden korjaukseen kdytetty aika/virheiden maari

*Mittari III
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Parhaiden kiyténtojen tunnistaminen ja kdyttodnotto
Manuaalitositteet vievit aikaa ja inhimillisten

virheiden riski kasvaa

*Mittari IV
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Manuaalitositteet/tositteet yhteensd
Parhaiden kiyténtdjen tunnistaminen ja kdyttoonotto
Mittari kuvaa ajankdyttod ja sitid kuinka tehokkaasti

manuaalitositteita pystytdin vélttimiin

*Mittari V
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Toiden jakautuminen

Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Mittarin avulla saadaan kisitys milléd tavoin ajankdytto

jakautuu prosessissa

*Mittari VI*
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Rajapintojen miiritys
Vakioitu palvelutaso, maéritellyt palvelut
Tyotehtdvien ja vastuualueiden selvitys on tirkedd

Mittarin vastausten avulla ongelmia voidaan karsia
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*Mittari VII* Kiireellisten toiden osuus
*Kriittiset menestystekijét * Prosessien standardointi, litketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

*Mittarin kuvaus * Antaa tietoa kuinka paljon toitd tehddin kiireellisiné
*Mittari VIII Standardista poikkeavat tapahtumat
*Kriittiset menestystekijét Tarkoituksenmukainen tydnjako liiketoiminnan ja

palvelukeskuksen vililld

*Mittarin kuvaus * Lisdselvitysten méddrd

¢ Poikkeus standardista

* = mittari kerdi lisétietoja toiselle mittarille

Mittarit VI ja VII ovat enemmainkin taustatietoja kerddvid mittareita kuin itsenii-
sid mittareita. Mittari VI kertoo rajapinnoista, joiden méadritys on tarkedd, koska
tyotehtdvien jako ja vastuualueet tulee olla selkeiti, jotta toiminta sujuu ongelmit-
ta. Mittarin antamien vastauksien avulla voidaan edesauttaa toiminnan sujumista
ja sen selkeyttd. Kun tyot ovat ennalta selkeitd, véltytadn ylldtyksiltd ja ongelmati-
lanteilta. Mittariin saadaan vastauksia kyselyn avulla palvelukeskuksen tyonteki-
joille ja asiakkaille. Mittari VII kertoo kuinka paljon toitd kuukaudessa tehddidn
kiireellisind. Mittarin tulos saadaan silld tavoin, ettid jokainen médrittelee sen
kuinka paljon t6itd on jouduttu tekeméén kiireellisind. Mittari on subjektiivinen,
eli se perustuu ihmisten mielipiteisiin. Tiukat raportointiaikataulut voivat aiheut-
taa sen, ettd jokin tyo on tehtidva kiireellisesti, jotta sovituissa aikatauluissa pysyt-
taisiin. Mittari vertaa kiireellisind tehtyji toitd, kaikkiin tehtyihin tydtunteihin

tarkkailuajanjakson aikana.

Mittari VIII kertoo lisdselvitysten, eli standardista poikkeavien toiden méarasti
kirjanpito- ja tilinpddtosprosessin kohdalla. Mittari kertoo henkiloston joustavuu-

desta.
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6.5.5 Kayttoomaisuusprosessi

Taulukossa 12 on kiyttbomaisuusprosessille valitut mittarit. Niistd mittari I kertoo
havaituista virheistd, niiden lukuméiirésté ja tyypistd. Virheet saattavat olla eri
syistd aiheutuneita, joten mittarin avulla voidaan kartoittaa havaittujen virheiden
syitd ja mahdollisesti myos estédd tulevaisuudessa niiden syntymisen. Mittarin luo-
tettavuutta vihentii se, ettd kaikkia virheitd ei vélttamittd havaita. Havaittujen
virheiden avulla, voidaan ryhtyi toimiin, jotta virheet saataisiin ehkdistya tulevai-

suudessa.

Mittari II kertoo kdyttbomaisuusprosessissa keskiméérdisen ajan, joka yhden vir-
heen korjaamiseen kuluu. Tulos saadaan, kun virheiden korjaukseen kiytetty aika

jaetaan ilmenneiden virheiden lukumaéérilla.

Mittari III kertoo tuottavuudesta, jonka tulos saadaan jakamalla tapahtumiin kiy-
tetty tydaika muutostapahtumien lukumaéérilla. Muutostapahtumiksi lasketaan uu-
det kdyttbomaisuuskohteet, myydyt kohteet, romutetut ja muuten kdytostd poiste-
tut kohteet. Mittari kertoo kuinka paljon keskiméérin yhteen muutostapahtumaan
kiytetddn aikaa. Mikili halutaan tarkempia tuloksia, voidaan erotella erilaatuiset

muutostapahtumat seki niihin kéytetty aika.

Mittari IV kertoo ajankidyton jakautumisesta prosessissa ja sen avulla voidaan
nihdi poikkeamat, mikili eri ajanjaksoina johonkin tydtehtdvidn on kirjattu kulu-

neeksi enemman aikaa.

Mittari V kertoo prosessissa tehtyjen lisdselvitysten méérasti, jotka poikkeavat
standardista. Namai saattavat viedd paljon aikaa, mutta tehtyjen lisdselvitysten

madrd kertoo joustavuudesta.
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Taulukko 12. Prosessimittarit kdyttbomaisuusprosessille

KAYTTOOMAISUUS — PROSESSIMITTARIT

*Mittari I
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheet
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Kertoo ilmenneiden virheiden lukuméirén ja virheiden tyypin

*Mittari II
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheiden korjaukseen kéytetty keskimidrdinen aika
Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen
Keskiméddriinen aika virheen korjaukseen

Virheiden korjaukseen kéytetty aika/virheiden méaard

*Mittari III
*Kriittiset menestystekijét
*Mittarin kuvaus

Muutostapahtumat
Parhaiden kéytint6jen tunnistaminen ja kdyttoonotto
Muutostapahtumien mééré ja laatu

Keskiméirdinen aika muutostapahtumaa kohden

*Mittari IV
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Toiden jakautuminen

Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Mittarin avulla saadaan kisitys milld tavoin ajankédytto

jakautuu prosessissa

*Mittari V
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Standardista poikkeavat tapahtumat
Tarkoituksenmukainen tyonjako liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen vililld

Lisaselvitysten maard

Poikkeus standardista

6.5.6 Matkalaskuprosessi

Mittari I kertoo virheisti, joita matkalaskuprosessissa ilmenee. Virheiden luku-

madridd verrataan matkalaskujen miirdén, jolloin tuloksena saadaan prosentuaali-

nen osuus kuinka suuressa osassa laskuja on havaittu virheiti tarkkailuajanjakson

aikana.
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Taulukko 13. Prosessimittarit matkalaskuprosessille

MATKALASKUT - PROSESSIMITTARIT

*Mittari I Virheet
*Kriittiset menestystekijét Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

*Mittarin kuvaus * Virheiden lukumiirén vertaus matkalaskujen lukuméériin

¢ Virheiden laadun tarkkailu

*Mittari 11 Standardista poikkeavat tapahtumat

*Kriittiset menestystekijét Tarkoituksenmukainen tyonjako liitketoiminnan ja
palvelukeskuksen vélilld

*Mittarin kuvaus » Lisdselvitysten madri

¢ Poikkeus standardista

Mittari II kertoo standardista poikkeavien tapahtumien lukumééristi, eli lisdselvi-

tysten midrdstd, joka kertoo henkildston joustavuudesta.

6.4.7 Maksuliikenneprosessi

Taulukon 14 mittari I kertoo virheiden lukuméérésti, jotka maksuliikenneproses-

sissa on havaittu. Mittarissa tarkkaillaan seké virheiden laatua ettd lukumé&araa.

Mittari II kertoo vertaa virheiden korjaukseen kiytettyd aikaa koko prosessiin

kdytettyyn aikaan.
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Taulukko 14. Prosessimittarit maksuliikenneprosessille

MAKSULIIKENNE — PROSESSIMITTARIT

*Mittari I
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheet
Prosessien standardointi, litketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

*Mittari II
*Kriittiset menestystekijét

eMittarin kuvaus

Virheiden korjaukseen kéytetty aika

Prosessien standardointi, liiketoiminnan ja
palvelukeskuksen yhteensovittaminen

Mittarin tulos saadaan vertaamalla virheiden korjaukseen

kiytettyid aikaa koko prosessiin kédytettyyn aikaan
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon tarkoituksena oli kehittda taloushallinnon palvelukeskukselle mit-
tarit prosessien suorituskyvyn seurantaa varten. Tarkoituksena oli tuoda esiin
myds asiakasndkokulmaan sopivia mittareita. Tavoitteena on luotettavien ja toi-
mintaa kuvaavien mittareiden kehittiminen. Mittarit suunniteltiin johdettavaksi

yrityksen strategiasta ja kriittisten menestystekijoiden pohjalta.

Tyon tuloksena syntyi yhteensd 52 mittaria. Néaistd 17 ovat strategista mittareita ja
35 ovat prosessimittareita. Yritykselle annettiin mittariechdotukset, joiden pohjalta
ndmi 52 valittiin yrityksen mittarivalikoimaan, osa mittariehdotuksista karsittiin
pois. Eri vuosille valitaan kédytettdviksi vain osa mittarivalikoiman mittareista,
jotka ndhdiin tarpeellisena kyseiselle ajankohdalle. Lisidksi yrityksen johto on ke-
hittdnyt mittareita tydssd esiin tuotujen mittareiden rinnalle, mutta niitd ei kdsitelld
tissd tyossd. Mittarit kehitettiin strategian pohjalta, se oli “punainen lanka”, jota
seurattiin. Tarked mittareiden suunnittelussa oli realistisuus ja se, ettd mittareihin
tarvittava materiaali on saatavissa kohtuullisin kustannuksin ja kohtuullisella pa-

noksella.

Kohdeyritykseen on tulevaisuudessa tulossa kokonaisvaltaisen suorituskyvyn mit-
tausjdrjestelmad, joten tdma tyo loi pohjaa sisdisten prosessien ja asiakasnikokul-
man suorituskyvyn mittaukselle. Néihin osa-alueisiin on tdmén tyon myotd luotu
osa mittareista. Tyon avulla saatiin my06s prosessinomistajien mielipiteitd koottua
yhteen. Mitd mieltd he ovat mittareista ja mitd niiltd odotetaan. Valitut mittarit
heijastavat hyvin asioita, joita prosessinomistajat niiltd odottivat. Prosessinomista-
jien mielipiteitd voidaan varmasti hyodyntidd, kun suunnitellaan kokonaisvaltaista

suorituskyvyn mittausta.

Mittarit otetaan kayttoon 2010 vuoden alkupuolella. Mittareista tulee olemaan
apua toiminnan kehittimisessi ja seuraamisessa. Niiden avulla voidaan varmistaa
hyvi laatu ja havaita kuinka hyvin asiat tehddin. Mittarit tulevat tukemaan rapor-
tointia, sekd palvelukeskuksen johdolle ettd asiakkaille. Mittareiden avulla voi-

daan hahmottaa prosessien ongelmakohtia sekd hahmottaa mahdollisia automa-
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tisoinnin lisddmiskohteita. Mittareiden avulla voidaan kehittdd myos palkitsemis-
jarjestelmi. Mittareiden antamista arvoista tulisi olla kokemusta, ennen kuin pal-
kitsemisjdrjestelmi voidaan ottaa kdyttoon. Mittareita voidaan kiyttdd apuna
myos padtoksenteossa, kontrolloinnissa, ohjaamisessa, kouluttamisessa ja oppimi-

sessa.

Suorituskyvyn mittaamista sovelletaan nykyisin erityyppisissd organisaatioissa,
koska se on havaittu hyviksi johtamisen ja ohjaamisen apuvilineeksi. Mittareiden
tarkeydesti kertoo se, ettd jatkuvasti kehitetdédn erilaisia mittaristoja. Jos nykypéi-
vina yritys aikoo menestyd, on sen saavutettava erityisen korkea suoritustaso tie-
tyilld litketoiminnan alueilla. Ndmaé tirkeit osa-alueet voidaan hahmottaa kriittis-
ten menestystekijoiden avulla, jotka ovat tirkeitd liiketoiminnallisen menestyksen
ja organisaatiolle asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Kun néille menestymi-
sen kannalta ensiarvoisen téirkeille kriittisille menestystekijoille kehitetdan mitta-

rit, voi yritys seurata ja kehittdd jatkuvasti suorituskykyaén.
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8 YHTEENVETO

Tamin opinndytetyon tarkoituksena oli kehittdé taloushallinnon palvelukeskuksel-
le mittarit prosessien suorituskyvyn seurantaa varten seki asiakasndkokulmaan.
Tulevaisuudessa kokonaisvaltainen suorituskyvyn mittausjirjestelmé on tulossa
yhtion kdyttoon. Tassd tyodssd luotiin mittareita kahdelle osa-alueelle — sisdiset
prosessit ja asiakasndkokulma. Tavoitteena oli luoda toimintaa kuvaavat mittarit,
jotka on johdettu yrityksen strategian ja kriittisten menestystekijoiden pohjalta.
Menestystekijét on ensiarvoisen tirked huomioida, koska ne ovat tekijoitd, joiden
avulla on mahdollista saavuttaa organisaatiolle asetetut tavoitteet. Kun niitd me-

nestystekijoitd mitataan, saadaan koko ajan tietoa yrityksen suorituskyvysta.

Yritykselld ei ollut kdytossd mittaristoa, joka avulla voitaisiin toimintaa tarkkailla.
Suorituskyvyn mittaus on tarked yrityksille, koska se on tyokalu, jonka avulla
voidaan esimerkiksi ohjata toimintaa ja saada apua paitoksentekotilanteisiin. Suo-
rituskyvyn mittaus on alun perin ollut kdytossi tuotanto- ja palveluorganisaatios-
sa. Nykyisin sitd sovelletaan erilaisissa organisaatioissa, koska sen on havaittu

olevan tdrked johtamisen ja ohjaamisen apuviéline.

Teorian pohjana oli suorituskyvyn mittaus. Teoriassa kdytiin 1dpi misté asioista
suorituskyky muodostuu. Lisdksi mittareita ja prosesseja kisiteltiin teoriaosuudes-
sa. Teoriassa on tutustuttu myos taloushallinnon prosesseihin ja taloushallinnon

palvelukeskukseen.

Opinndytetyd on askel kohti kokonaisvaltaista suorituskyvyn mittausta. Tarkoi-
tuksella, tyon rajauksen vuoksi syvillisemmin keskityttiin siséisiin prosesseihin ja
kyseisen nikokulman mittareiden luomiseen. Ty0ssé tuotiin esiin ja valittiin myos

mittareita asiakasnikokulmaan.

Tyon tuloksena syntyivét mittarit seuraaville prosesseille: ostolaskut ja ostores-
kontra, myyntilaskut ja myyntireskontra, kirjanpito ja tilinpdétos, kdyttdomaisuus,

matkalaskut ja maksuliikenne. Mittareita kehitettiin myos yleiselle tasolle seki
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asiakasndkokulmaan. Mittarit jaoteltiin kahteen kategoriaan, strategisiin mittarei-

hin ja prosessimittareihin.

Mittarit on havaittu hyviksi johtamisen apuvilineeksi. Niiden antamia tuloksia
voidaan kéyttdad apuna paitoksenteossa. Niiden avulla voidaan toimintaa kontrol-
loida ja seurata kuinka hyvin asiat tehddin. Mittareita voidaan hy6dyntéa rapor-
toinnissa yrityksen johdolle sekd asiakkaille. Tuloksien perusteella voidaan oppia
lisdd ja havaita mahdollisia ongelmia toiminnassa. Mittarit voivat toimia hilytyk-
send, jos on tapahtunut jotain radikaalia. Tarkoituksena olisi, ettd mittausvili olisi
kuukausittain. Lyhyt mittausvili kertoo nopeasti tuloksia toiminnasta. Jos jotain
hilyttdvai tapahtuu, lyhyen mittausvilin ansioista ehditdédn reagoida nopeasti.
Osan mittareiden mittausvéli on puolestaan vuosi, esimerkkind téstd asiakastyyty-
viisyyskysely. Mittaustuloksissa nikyy myos kuukausien ja vuodenaikojen vaih-
telut. Mittareiden vilitykselld voidaan viestid henkilostolle yrityksen strategia ja
mittareiden ansiosta voidaan luoda palkitsemisjédrjestelmi. Mittareiden avulla on

mahdollista pitdd ylld hyvii laatua sekd tehostaa ja kehittdd prosesseja.

Valitut mittarit luovat perustaa kokonaisvaltaisen suorituskyvyn mittaukselle.
Téssd tydssd on siis luotu mittareita prosessien suorituskyvyn mittausta varten se-
ki asiakasndkokulmaan. Mittareiden antamia tuloksia ei tdssd tutkimuksessa kési-
telld. Jatkotutkimuksena olisi esimerkiksi mahdollista tutkia ja analysoida néiden,
nyt luotujen mittareiden tuloksia. Mittareille olisi jatkotutkimuksena myos mah-

dollistaa méaaritelld tavoitearvot.
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Kysely ja haastattelu prosessinomistajille
Taloushallinnon palvelukeskuksen henkiloston kanssa kdaydyt keskustelut

Taloushallinnon palvelukeskuksen sisdinen materiaali
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LIITE 1. Kysely prosessinomistajille
Kysymykset koskien prosesseja

1. Kuinka kuvailisit prosessia lyhyesti?

2. Vastaako prosessi suunniteltua prosessia?

3. Tehdaidnko asiat kerralla oikein?

4. Onko prosessissa turhia vaiheita?

5. Onko prosessissa ongelmia?

6. Onko prosessissa pitkid odotusaikoja?

7. Mitka tekijdt ovat erityisen tarkeitd, jotta prosessi on tehokas ja toimiva?
8. Mitid asioita prosessissa tulisi mielestisi mitata?

9. Toteuttaako prosessi mielestisi organisaation strategisia tavoitteita?

10. Ovatko vastuualueet ja prosessia tukevat tavoitteet selvid?

11. Voidaanko kaikki ty6tehtédvit, jotka liittyvit prosessiin kirjata yksiselittei-
sesti?

Kysymykset koskien mittareita

1. Miti odotat mittareilta? Kuinka ne vaikuttaisivat omaan toimintaasi? (kan-
nustaa, motivoi jne.)

2. Mitd seuraavista osa-alueita pidit mittaamisessa tdrkeind: laatu, aika, jous-
tavuus, kustannukset

3. Uskotko ettd mittareiden avulla tavoitteet on helpompi ymmartii ja havai-
ta kuinka itse olet onnistunut tavoitteiden saavuttamisessa?

4. Olisiko mittareille médritettdva tavoitearvot?
5. Auttavatko mittarit keskittyméén térkeisiin asioihin?
6. Onko vastaan tullut tilanteita jossa kaipaisi tietyn mittarin olemassaoloa?

7. Pidatko tarkeédna sitd, ettd omalla toiminnalla voi vaikuttaa mittariin?
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LIITE 2. Strategiset mittarit

Strategiset mittarit:

Asiakasnikokulma
* Asiakastyytyviisyys
* Tyytyviisten/tyytymittomien asiakkaiden prosenttiosuus
* Kumppanuustapaamisten toteutumisaste %
» Kustannukset kuukaudessa/asiakas
* Aikataulujen pitivyys %

Ostolasku- ja ostoreskontraprosessi
* Rivimiirid/laskujen lukuméiri

Myyntilasku- ja myyntireskontraprosessi
¢ Aika/laskut
* Riviméiré/laskujen lukumééra

Kirjanpito- ja tilinpdéatosprosessi

Kiyttoomaisuusprosessi
* Muutostapahtumat
Matkalaskuprosessi

Muut
* Palveluiden virheettomyys
¢ Ajankdyton jakautuma eri prosesseille
* Tiedotus asiakkaille
* Joustavuus

* Tehtdvien kierto
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LIITE 3. Prosessimittarit

Prosessimittarit:

Asiakasnikokulma
* Valitusten lukumiird
* Asiakaspalautteet
* Asiakaspalautteen hyodyntiminen
* Laadukas toiminta
» Standardista poikkeavat tapahtumat

Ostolasku- ja ostoreskontraprosessi
* Virheiden médréd/laskujen lukumiird
» Virheiden korjaukseen kiytetty aika
* Virheiden korjaukseen kiytetty aika/
koko prosessiin kiytetty aika
* Lapimenoaika I
* Lapimenoaika II
* Tuottavuus
* Toiden jakautuminen
» Standardista poikkeavat tapahtumat

Myyntilasku- ja myyntireskontraprosessi
» Virheelliset laskut/kaikki laskut
» Virheiden korjaukseen kiytetty aika
* Tuottavuus
* Toiden jakautuminen
» Standardista poikkeavat tapahtumat

Kirjanpito- ja tilinpdéatosprosessi
* Virheiden korjaukseen kiytetty aika
» Virheiden korjaukseen kéytetty keskiméérdinen aika
* Manuaalitositteiden lukumiira
* Manuaalitositteet/tositteet yhteensd
» Toiden jakautuminen
* Rajapintojen médritys
* Kiireellisten tdiden osuus
» Standardista poikkeavat tapahtumat




Kiyttoomaisuusprosessi

Virheet

Virheiden korjaukseen kéytetty keskiméérdinen aika
Muutostapahtumat

Toiden jakautuminen

Standardista poikkeavat tapahtumat

Matkalaskuprosessi
Virheet
Standardista poikkeavat tapahtumat

Maksuliikenneprosessi
Virheet
Virheiden korjaukseen kiytetty aika
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