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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen taustaa

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana on Puolustusvoimien palvelukeskus Jo-
ensuussa. Palvelukeskuksen toiminta aloitettiin Joensuussa mittavan puolus-
tusvoimauudistuksen yhteydessa. Puolustushallinnossa toimeenpantiin vuonna
2012 laajamittainen puolustusvoimauudistus hallitusohjelman mukaisesti. Uu-
distuksen tarkoituksena oli sopeuttaa puolustusvoimat pieneneviin ikaluokkiin,
kustannuspaineisiin seka kehittaa puolustuksen ennaltaehkéisya. Uudistuksella
haettiin konkreettisia rakenteellisia muutoksia ja toimintatapojen uudelleenjar-
jestelyja. Rakenteelliset muutokset ja toimintatapojen uudelleenjarjestelyt toi-
meenpantiin vuonna 2014. Pd&aosa uudistuksen kayttdonotosta tapahtui vuoden
2015 alussa, jolloin organisaation uudet toimintatavat vakiintuivat. Rauhanajan
rakenne muuttui kolmiportaiseksi, kun sotilasldéanit ja sotilaslaanien esikunnat
lakkautettiin sek& logistiikka toiminnot keskitettiin. Henkilosto- ja talouspalvelut
keskitettiin yhteen palvelukeskukseen. Uudistuksen myd6ta hallintoyksikoiden
maara laski lahes 40 prosenttia. Vuodesta 2016 alkaen rakenteellisilla muutok-
silla tavoitellaan noin 130 — 135 milj. euron pysyvid menosaastoja. (Puolustus-
ministerio, 2016).

Palvelukeskuksen tarkoituksena on keventaa hallinnollisia tyotehtavia joukko-
osastoissa. Sen tavoitteena on yhdenmukaiset, yksinkertaiset ja automatisoidut
palvelut koko Puolustusvoimien henkildstdlle. Nykypaivana sahkoiset tiedonsiir-
toverkot mahdollistavat tehokkaan ja yhtendisten palvelujen tuottamisen keski-
tetysti. Uudistuksen my6ta joukko-osastot voivat keskittya néin paatehtavien to-
teuttamiseen. (Puolustusvoimien vuosikertomus, 2014.) Vuonna 2015
Puolustusvoimissa tyoskenteli noin 12 000 henkil64, joista 8 000 oli sotilas- ja 4
000 siviilihenkil6ita. (Puolustusvoimien henkilostostrategia, 2015.) Seuraavassa

on kuvattu puolustusvoimien johtosuhteet vuonna 2015.
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Kuva 1. Puolustusvoimien johtosuhteet 2015 (Puolustusvoimat 2015).

1.2 Puolustusvoimien palvelukeskus

Puolustusvoimien palvelukeskus on Paaesikunnan alainen yksikké. Se on aloit-
tanut toimintansa 1.1.2015 ja toimii neljalla eri paikkakunnalla: Joensuussa,
Tampereella, Mikkelissa seka Tuusulassa. Palvelukeskus ty6llistdd noin 200
henkil6a, joista Joensuussa tydskentelee noin 120 henkilda. Palvelukeskuksen
tarkoituksena on koordinoida ja jarjestaa sille maarattyja Puolustusvoimien yh-
teisia tukipalveluja, joita ovat talous- ja matkapalvelut, henkilostopalvelut, tie-
donhankintapalvelut seka oppi- ja kuvamateriaalipalvelut. (Puolustusvoimat
2015) Seuraavassa on kuvattu puolustusvoimien palvelukeskuksen organisaa-
tiorakenne vuonna 2015.
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Kuva 2. Puolustusvoimien palvelukeskuksen rakenne 2015. Mukailtu (Viinikainen 2015, 3) jul-
kaisusta 12.10.2015.

Puolustusvoimien Joensuuhun sijoitettu palvelukeskus sijaitsee Tiedepuistolla
aivan kaupungin ytimessa. Sen avarat tilat ovat yhteensa noin 1670 neliota ja
ne ovat sijoitettu kahteen kerrokseen. Tiloissa korostuu ennen kaikkea tilate-
hokkuus. Nykyisessa monitilaymparistéssa on avokonttoreiden lisdksi mm. eri-
kokoisia neuvottelutiloja, kahvio- ja taukotiloja seké rauhallisia kirjastotiloja (Se-
naatti, 2015).

Opinnaytety6 toteutettin  Puolustusvoimien palvelukeskuksen Joensuun-
yksikk6on keskitettyyn kirjanpitopalvelusektoriin. Kirjanpitosektorilla tydskente-
lee kaikkiaan 26 henkiloa. Sen tarkoituksena on tuottaa erilaisia kirjanpitoon liit-
tyvia palveluita Puolustusvoimille. Keskeisimpana tehtavana on laatia vuotuiset
valitilinpaatokset ja tilinpaatokset. Sektori vastaa myos kirjanpitoprosessin kehit-
tamisesta ja toteutuksesta Puolustusvoimien toimintatapamallien mukaisesti. Li-
saksi sektori tekee kirjanpitoon liittyvaa ohjaus- ja neuvontatyota. Se valmiste-
lee kirjanpitoon kuuluvia ohjeita ja normeja sekd niiden toimeenpanoa

Puolustusvoimissa. (Puolustusvoimien palvelukeskuksen tydjarjestys 2015, 46.)

Olin kirjanpitosektorilla tyoharjoittelussa vuonna 2015 elo- ja joulukuun valisen
ajan. Tutkimuksen aihe muodostui harjoittelun aikana tehdyista havainnoista.

Tutkimuksen aihe on mielestani hyvin ajankohtainen ja mielenkiintoinen, silla



palvelukeskuksen kirjanpitosektori on vakiinnuttanut toimintansa vuoden 2015
aikana. Palvelukeskus on toiminut kokonaisvaltaisesti ja itsendisesti lahes ko-
konaisen vuoden tutkimuksen alkaessa. Mielestani on hyva tarkastella taman
hetkista kirjanpidon palveluketjua ja ottaa varsinaista kirjanpitotyota tekevéat ta-
loussihteerit kehittdmaan heille tarkeita toimintoja ja toimintatapoja.

1.3 Tutkimuksen tavoitteet ja tehtavat

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd edellytyksia kirjanpitosektorin toimintojen
ja toimintatapojen yhdenmukaistamiseen ja selkeyttdmiseen. Lopputuloksena
oli luoda sujuvampi palveluketju. Tutkimuskysymys on: kuinka kirjanpitosektorin
nykyiset toimintatavat tukevat paivittaisten tyotehtavien hoitoa taloussihteerin

nakodkulmasta?

Tutkimuksen tavoitteeseen paastiin selvittamalla
1. millaiset ovat taloussihteerien ja toimeksiantajien valiset
tydskentelymenetelmét
2. kuinka selkeind toimeksiantoja pidetaan taloussihteerin
nakokulmasta
kuinka taloussihteerin paivittaiset tyotehtavat etenevét
keitd prosessiin osallistuu
kuinka ohjelmistot tukevat tyoskentelya

o gk~ w

millaista sektorin siséinen viestinta ja vuorovaikutus ovat

Tutkimukseen voi liittyd hyvin useampikin tarkoitus tai se voi muuttua tutkimuk-
sen edetessa. Kartoittavalla tutkimuksella pyritddn l0ytamaan uusia ilmidita tai
nakokulmia keskeisten teemojen tai mallien avulla. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 134,135.)

Tutkimuksella saadaan tietoa Joensuun palvelukeskuksen kirjanpitosektorin
toiminnasta ja mahdollisista kehittamiskohteista. Tarkoituksena on loytaa mah-
dollisia toimintoihin tai toimintatapoihin liittyvid haittatekijoitd. Tarkoituksena on
loytaa ratkaisuja seka keinoja palveluprosessin tehokkuuden ja joustavuuden
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lisddmiseksi. Tata kautta tavoitteena on esittaa kehittdmisehdotuksia, joilla kir-
janpitopalvelun tehokkuutta voitaisiin parantaa ja toimintoja yhdenmukaistaa
seka toimintatapoja selkeyttaa.

1.4 Aikaisemmat tutkimukset

Puolustusvoimien palvelukeskuksen kirjanpitosektorille ei ole toteutettu aikai-
semmin vastaavanlaista tutkimusta. Muita kirjanpitoprosesseihin liittyvia tutki-
mustoita on esimerkiksi Hukan (2012) tekema tutkimus tilitoimiston prosesseista
ja niiden kehittamisesta. Hukan (2012) tutkimus kasittaa kaikki kyseisessa tili-
toimistossa olevat ydin- ja tukiprosessit. Tutkimuksen yhtena osana on kirjanpi-
toprosessi. Lisaksi Tuhkanen (2013) on tehnyt tutkimuksen muistiotositteiden
kasittelyn kehittamisesta. Kyseisessa tutkimuksessa kasiteltiin taloushallinnon

prosesseja rakennusalan yrityksessa.

1.5 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus jakautuu yhdeksaan paalukuun. Toinen luku ka&sittda kirjanpidon
yleiskuvauksen Puolustusvoimissa. Siind paneudutaan valtion talouteen ja ylei-
seen kirjanpitovelvollisuuteen seka puolustusvoimien kirjanpitoon. Kolmannessa
luvussa perehdytaan laadun seké palvelun laadun vaikuttaviin tekijoihin. Palve-

lua ja palvelun laatua tarkastellaan teorialahtoisesti.

Luku neljd kasittaa prosessit ja niiden kehittamisen. Neljannessa luvussa sa-
moin kuin luvuissa kolme ja nelja mukana on laatunakokulma. Erityisesti laadun
nakodkulmasta tarkastellaan laadun vaikutusta ja merkitysta. Tutkimuksen viides
luku keskittyy organisaation viestintaan. Viidennessa luvussa johtamista ja vies-
tintda tarkastellaan teorialahtoisesti tyontekijan nakokulmasta. Luku kuusi sisél-
tda empiirisen aineiston ja sen esittelyn. Siind perehdytaan tutkimuksen toteut-
tamiseen. Luvun keskeisia asioita ovat tutkimusmenetelmat. Luvussa kuvataan
aineiston keraamistd teemahaastattelujen avulla seka aineiston analysointia
teemoittelemalla. Luku seitseman kuvaa tutkimuksen tulokset ja luvussa 8. kasi-

tellaan tutkimuksen kehittdmisideat.
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Luvussa yhdeksan tehdaan yhteenvetoa ja esitella&n johtopaatdksia. Viimei-
sessa kappaleessa arvioidaan tutkimusmenetelméaa ja tutkimuksen luotettavuut-

ta seka esitetddn ideoita jatkotutkimuksen aiheeksi.
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2 Valtion ja Puolustusvoimien kirjanpito

2.1 Valtion kirjanpitovelvollisuus

Valtion talousarviotalous on kirjanpitovelvollinen talousyksikko, se jakaantuu eri
hallintoaloihin sek& toiminnasta vastuussa oleviin ja tehtavia hoitaviin virastoihin
ja laitoksiin. Suomessa kirjanpitoa ohjaa kirjanpitolaki ja asetukset. Valtion kir-
janpitoa saatelevat mm. Suomen perustuslain 7. luku, Talousarviolaki ja -
asetus, valtioneuvoston paatokset, valtiovarainministerion ja Valtiokonttorin

maaraykset. (Valtio kirjanpidonké&sikirja 2015, 3.)

Valtion talousarviosta annetun lain 12 a 8:ss& (1096/2009) talousarviotalouden

kirjanpitovelvollisuus on méaaritelty seuraavasti:

Valtio on talousarviotaloudestaan kirjanpitovelvollinen, joka jakau-
tuu kirjanpitoyksikoihin. Kirjanpitoyksikoéiden kirjanpitotiedot kera-
tdan valtion keskuskirjanpitoon valtion tilinpaatoksen laatimista var-
ten. Valtiokonttori keraa kirjanpitotiedot ja hoitaa keskuskirjanpidon.
Kirjanpitoyksikot vastaavat maksuliikkeestaan ja kirjanpidostaan
seka laativat 21 §:ss& tarkoitetun viraston ja laitoksen tilinpaatok-
sen ja toimintakertomuksen. (Valtion kirjanpidonkasikirja 2015, 1—
3.)

Kirjanpitoyksikoita ovat tasavallan presidentin kanslia ja ministeriot
seka toiminnallisesti ja taloudellisesti tarkoituksenmukaisena koko-
naisuutena virastot, laitokset ja muut toimielimet. Kirjanpitoyksikon
muodostamisesta maaraa valtiovarainministerio asianomaista mi-
nisteriota kuultuaan. (Valtion kirjanpidonké&sikirja 2015, 1-3.)

Valtion kirjanpitoon kuuluvat mm. eri virastojen ja laitosten kirjanpito. Virastojen
ja laitosten kirjanpito seka keskuskirjanpito muodostuvat liikkekirjanpidosta ja ta-
lousarviokirjanpidosta. Liikekirjanpito on rahaprosessin kuvaus ja sen tarkoitus
on rekisteroida liikketapahtumat. Sen on oltava mahdollisimman paljon kirjanpito-
lain mukainen ja sitd pidetddn paasaantoisesti suoriteperusteisesti. Talousar-
viokirjanpito on talousarvion seurantaa palveleva rekisterdinti- ja raportointijar-
jestelma. Liséksi talousarviokirjanpidolla seurataan maararahojen kayttoa seka
talousarvio tulojen kertymista. Valtion kirjanpitotehtavat ovat erillaanpito, tulos-
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laskenta- ja hyvéaksikayttotehtava. Lisaksi valtion kirjanpidon ominaispiirteené

on talousarvion seurantatehtava. (Valtionkonttori 2016a.)

2.2 Hyva kirjanpitotapa

Suomen perustuslaki, valtion talousarviosta annetut laki- ja asetus sek&a naista
johdettavat periaatteet ovat hyvan kirjanpitotavan lahteita. Valtionvarainministe-
ri0 seka valtionkonttori antavat yksityiskohtaisempia maarayksia ja ohjeita valti-
onkirjanpidosta. Lisaksi hyvan kirjanpitotavan muodostumista auttavat valtion
kirjanpitolautakunnan lausunnot sekd monet KILA:n antamat lausunnot, jotka

ovat hyvin sovellettavissa valtionkirjanpitoon. (Valtiokonttori 2016b, 1.)

Yleisten kirjanpitoperiaatteiden perusteella tulkitaan hyvaa kirjanpitotapaa. Tar-
koituksena on pyrkid antamaan oikea ja riittdva tieto sek& meno tulon tai hyddyn
kohdalle periaate tilinpdatoksessa. Liséksi kirjanpidossa kéaytetddn oikeaa Kkir-
jausperustetta sekd noudatetaan mm. jatkuvuuden-, entiteetti-, olennaisuuden-,
varovaisuuden-, luotettavuuden-, taydellisyyden-, taloudellisuuden-, vertailta-
vuuden, asia ennen muotoa-, sekd nopeuden periaatteita. Hyva kirjanpitotavan
kokonaisuus muotoutuu hyvin edellisista tekijoistd. Hyvan kirjanpitotavan nou-
dattamisesta ei kenellek&d&n ole haittaa ja sita noudatetaan hyvin yleisesti, vaik-
ka sité ei ole laissa méaaritelty. (Valtiokonttori 2016b, 1.)

2.3 Puolustusvoimien talous

Valtion talousarviosta annetun asetuksen perusteella laaditaan Puolustusvoi-
mat-kirjanpitoyksikon taloussaantd. Sen tarkoituksena on antaa yksityiskohtai-
sempia maarayksia Puolustusvoimien taloushallinto-organisaatiosta seka toi-
minnan ja talouden suunnittelusta. Lisaksi taloussdantdé ohjaa mm.
maksuliikennettd, menojen- ja tulojen kasittelya, kirjanpitoa, tilinpaatosta, omai-
suuden hallintaa, taloushallinnon tietojarjestelmid. Se antaa my6s toimenpide-
ohjeita, mikali taloushallinnossa havaitaan vaarinkaytoksia tai virheita. Talous-
saannon lisdksi kirjanpitoyksikbn toimintaa ohjaavat Paaesikunnan ja

Puolustusvoimien muiden hallintoyksikdiden toimivaltansa puitteissa tekemat
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normit ja sopimukset seka Padesikunnan antamat ohjaavat asiakirjat. (Puolus-

tusvoimien taloussaant6 2015, 5.)

Puolustusvoimien suunnittelujarjestelma on jaettu strategiseen, operatiiviseen,
toiminnan ja resurssien suunnitteluun. Padesikunnan suunnitteluosaston johdol-
la laaditussa Puolustusvoimien strategisessa suunnitelmassa annetaan linjauk-
set ja perusteet Puolustusvoimien toiminnan ja puolustuskyvyn kehittdmiselle
sekd maaritellaan Puolustusvoimien tavoitetila. Sen tarkoituksena on kohdentaa
toimintaa ja resursseja mahdollisimman tehokkaasti ja taloudellisesti tavoitteen
saavuttamiseksi. Puolustusvoimissa laaditaan toimintasuunnitelma viiden vuo-
den ajanjaksolle. Sen laatimisessa hyddynnetaan Puolustusvoimien strategista
suunnitelmaa ja Puolustusministerion toimintasuunnitelmaa. Sen sisalté kuvaa
mm. tulosyksikoéiden ja Paaesikunnan tavoitteet. (Puolustusvoimien taloussaan-
t6 2015, 6-7.)

Puolustusvoimien tulosyksikot osallistuvat talousarvioehdotuksen, lisatalousar-
vioehdotuksen ja kehysehdotuksen laadintaan P&&aesikunnan suunnitteluosas-
ton ohjeiden mukaisesti. Suunnitteluosasto kokoaa ehdotukset Puolustusvoimi-
en komentaja hyvéaksyttavaksi. Hyvaksytyt ehdotukset toimitetaan
Puolustusministeridlle ja ne liitetddn osana koko Puolustusvoimien hallin-
nonalan talousarvioehdotukseen ja kehysehdotukseen. (Puolustusvoimien talo-
ussaanto 2015, 6-7.)

2.4 Puolustusvoimien kirjanpito

Puolustusvoimien kirjanpito koostuu paakirjanpidosta, siihen liittyvista reskont-
rista, omaisuusjarjestelmastad seka maksuliikejarjestelméasta. Puolustusvoimat -
kirjanpitoyksikon kirjanpito toteutetaan riittdvan yhtenaisia ja tarvittavat tiedot
antavia, turvallisia jarjestelmia kayttamalla. Puolustusvoimien palvelukeskus
hoitaa Puolustusvoimat -kirjanpitoyksikon paakirjanpidon siltéd osin, mita ei ole
palvelusopimuksella siirretty Palkeet -palvelukeskukseen. Paaesikunnan suun-
nitteluosaston taloussektorin ja Palkeet-palvelukeskuksen vastuulla on toimittaa
kirjanpidon toteumatiedot Valtionkonttorin keskuskirjanpitoon. (Puolustusvoimi-

en taloussaanto, 18-20.)
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Taloushallinnon-organisaation sisaan rakennetuilla varmistuksilla ja menettely-
tavoilla varmennetaan kirjanpitotietojen oikeellisuus ja luotettavuus. Lisaksi kir-
janpidon oikeellisuus ja luotettavuus varmennetaan maksuliikkeen, kirjanpidon
ja palkanlaskennan seka taloushallinnon tietojarjestelmista laadittujen menetel-

makuvauksien avulla. (Puolustusvoimien taloussaanto 2015, 18.)

Puolustusvoimien tilinpdatoksen laadinnassa noudatetaan Padesikunnan anta-
mia ohjeita ja maarayksia. Puolustusvoimissa laaditaan myds valitilinpaatos kir-
janpidon oikeellisuuden varmistamiseksi. VAlitilin- ja tilinpaatdksen ohjeistuk-
sesta vastaa Paaesikunnan suunnitteluosaston taloussektori. Puolustusvoimien
komentaja ja paaesikunnan paallikko allekirjoittavat kirjanpitoyksikon tilinp&aa-
tosasiakirjat. Puolustusvoimissa laaditaan julkinen toimintakertomus johdon
laskentatoimen, kirjanpidon ja vuosiraporttien perusteella. Toimintakertomuk-
sessa kuvataan mm. johdon katsaus toimintaan ja sen muutoksiin, toiminnan tu-
loksellisuus ja kehitys seké tilinpdatdosanalyysi. Lisaksi toimintakertomukseen
siséltyy tietoja mm. toiminnan tehokkuudesta kuten taloudellisuus, tuottavuus ja
maksullisen toiminnan tulot sek& kannattavuudesta ja naiden kehityksesta.
Toimintakertomuksessa on kerrottu myds muita Puolustusvoimien toimintaan
liittyvia olennaisia asioita. Valtionkonttorin ja Puolustusministerion maarittaman
aikataulun mukaan, Paaesikunnan suunnitteluosasto kokoaa toimintakertomuk-
sen ja tilinpaatoslaskelmat liitteineen sek& sisdisen valvonnan arviointi- ja vah-
vistuslausuman Puolustusvoimien tilinpaatosasiakirjaksi. (Puolustusvoimien ta-
loussaanto 2015, 22.)
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3 Palvelu ja sen laatu

3.1 Laadun maarittely

Lecklinin (2002) mukaan laadun alkuperainen maaritelma on tehda asioita joka
kerta oikein jo ensimmaisesta kerrasta lahtien. VirheettOmyytta tarkeampana
asiana pidetdan oikeiden asioiden tekemista. (Lecklin 2002, 20). Laadulla on
monenlaisia kuvauksia. Asiakkaan ndkdkulmasta laatu voi olla sita, etta toimitta-
ja on toimittanut sen mitéd on luvannut oikeaan aikaan. Laadun toteuttaminen liit-
tyy tulokseen, tehokkaaseen toimintaan ja johtamiseen. Laatu tarkoittaa my6s
sitd, ettd tuote tai palvelu sopii kayttotarkoitukseensa. (Laamanen & Tinnila
2009, 24-25). Pesonen (2007, 36) maarittda laadun seuraavasti:

"Laatu on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelulla on ja
jolloin se tayttda asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai tottumuksia, olivatpa ne

iimaistuja tai piilossa olevia.”

3.2 Laadun kehittaminen

Laadun kehittaminen on jatkuva prosessi ja yrityksen johto on avainasemassa
kehitystyon onnistumisen kannalta. Sen edellytyksena on johdon antama tuki ja
jatkuva huomio laadun parantamiseen. (Gronroos 2009 , 141.) Laadun kehitt&-
miseen on monenlaisia tapoja. Pesonen (2007, 177-178) kuvailee nelja taval-
lisinta tapaa lahtea lilkkeelle laadun kehittamisesséa. Kehittdminen voidaan aloit-
taa neljastd eri nakokulmasta: prosesseita, mittareista, oman toiminnan

parantamisesta tai henkilokohtaisesta laadusta.

Puolustusvoimien palvelukeskuksessa on oma laadunvarmistusjarjestelma.
Laadunvarmistusjarjestelman osa-alueita ovat: prosessit, itsearviointi, palaute-
jarjestelma ja riskienhallintajarjestelma. Sen tavoitteena on tukea hallinto- ja tu-

kipalveluita seka palveluntuotannolle asetettuja tavoitteita. Lisaksi sen tavoit-
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teena on luoda tuki toiminnan jatkuvaan parantamiseen. (Puolustusvoimien pal-

velukeskuksen tydjarjestys 2015, 15.)

Yleensa johtajat ajattelevat, etta laadun kehittaminen vaikuttaa negatiivisesti
tuottavuuteen tai painvastoin. Laadun kehittamisesta luovutaan yleensa kah-
desta syysta: sen parantamisen katsotaan maksavan enemman kuin mita se
tuottaisi lisatuloa tai sen katsotaan laskevan yrityksen tuottavuutta. Yleisesti on
kuitenkin niin, etta puutteellinen tai heikko laatu voi tulla yritykselle kalliiksi. Lah-
tokohtana olisikin tunnistaa ja tiedostaa se tosiasia, ettd laadun puute maksaa.
Monet laatuun liittyvat tutkimukset ovat osoittaneet, etta jopa 35 prosenttia ku-
luista voi johtua laatupuutteesta, tehtavien uudelleen tekemisesta ja virheiden
korjaamisesta. Edella mainituista tarpeettomista kustannuksista voidaan paasta
eroon toimimalla asiakaskeskeisesti, pyrkien virheettomyyteen seka koulutta-
malla henkilokuntaa. (Gronroos 2009, 175-176.)

Yrityksen sisaiset virhekustannukset syntyvéat huonosta suunnittelusta tai sdhla-
yksesta. Ne aiheuttavat esimerkiksi virheiden tekemisesta, tietojarjestelmahairi-
Oista, toimittajien huono laadusta tai virhekappaleista. (Lecklin 2002, 178). Laa-
tutarkkailulla tarkoitetaan laadun jatkuvaa seurantaa ja mittaamista seka
luotettavuuden arvioimista toimintoprosessien eri vaiheissa. Se voi hyvin koh-
distua kaytdossa oleviin laitteistoihin tai palveluymparistoon. Henkilostd on
avainasemassa laatutarkkailussa, ja heidan on tunnettava kaytossa olevat lait-
teistot. (Lumijarvi & Jylhasaari 2000, 30-31.)

3.3 Palvelun maaritelma

Palvelulle ominaista on, ettéd se tuotetaan asiakasta varten eika sita voi varas-
toida vaan se kulutetaan palvelutilanteessa. Palvelu on aineetonta eika toteutu-
neen palvelun palauttaminen useimmiten onnistu. (Rissanen 2005, 17-20). Ris-
sanen (2005, 18) méaarittda palvelun olevan

vuorovaikutus, tapahtuma, teko, toiminta, suoritus tai valmius,
jossa asiakkaalle tuotetaan tai annettaan mahdollisuus lisaar-
von saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivatto-
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muutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvana,
ajan tai materian sdastona. (Rissanen 2005, 18.)

Palveluja voidaan luokitella seuraavasti: vakioidut ja erikoispalvelut, kuluttaja- ja
tuotantopalvelut, henkilokohtaiset ja ei-henkilokohtaiset palvelut, sek& siséaiset
palvelut. Sisaiset palvelut ovat yrityksen tai organisaation omaan kayttoon tuo-
tettuja palveluja ja niihin ei liity suoria asiakaskontakteja. (Lahtinen & Isoviita
2000, 54.)

On realistista koota palvelu asiakkaan odotusten ja kokemusten mukaisesti.
Asiakkaan kokema palvelun laatu jaetaan tekniseen ja toiminnalliseen palvelun
laatuun. Tekniselld palvelun laadulla tarkoitetaan sitd, mitd asiakas saa
palvelustaan. Toiminnallisella palvelun laadulla sitd, kuinka h&nta palvellaan.
Naista syntyvat asiakkaan odotukset, tunteet ja asenne, jotka maéarittelevat
asiakkaan kokeman palvelun laadun. (Rissanen 2005, 214.)

Gronroos (2009, 81) kirjoittaa, ettd asiakkaan kuvaukset palvelusta perustuvat
yleensa sanoihin kokemus, luottamus, turvallisuus, tunne. (Grénroos 2009, 81)
Kontaktihenkildston on oltava palveluhaluista ja heidan on tuotettava nopeaa ja
sujuvaa palvelua. Henkiléston on oltava joustavaa ja heilla tulee olla kyky
palvella erilaisia asiakkaita. Hyvista ihmissuhdetaidoista on apua. (Lahtinen &
Isoviita 2000, 59.)

Asiakkaat odottavat palvelulta, ettd se on katkeamatonta ja ettd hyva palvelun
laatu jatkuu koko palveluketjun lapi. Asiakkaan kokema negatiivinen palveluko-
kemus katkaisee palvelun sujuvuuden ja néin asiakkaalle jd& kokemukseksi ne-
gatiivinen palvelukuva. (Lahtinen & Isoviita 2000, 48.) Palvelun laadun maarit-
tdd viime hetkessa asiakkaan ja kontaktihenkilon valinen vuorovaikutus.
(Lahtinen & Isoviita 2000, 61).

3.4 Palvelun laadun kehittaminen

On huomioitava, ettei palvelun laatu parane yksittaisia temppuja tekemalla. On

hyva keskustella koko henkilokunnan kanssa laatuun liittyvista asioista, siten et-

td henkilokunta ymmartaa hyvan ja huono palvelun laadun erot. Palvelun laa-
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dun kehittdminen vaatiikin yrityksen johdolta panostusta palvelupaketin, - tuo-
tannon, - ja kulttuurin valisien suhteiden selvittamiseen. (Lahtinen & Isoviita
2000, 61.)

Asiakastyytyvaisyyskyselylla voidaan selvittdd koko palveluntuotannon kokonai-
suutta. Palvelun laadun kehittaminen on helpompaa silloin kun tiedetaén, millai-
sia asiakkaiden odotukset ovat ja mihin asiakkaat ovat pettyneet. (Lahtinen &
Isoviita 2000, 64-65). Tuottavuus ja asiakastyytyvaisyys eivét ole toisiaan pois
sulkevia, vaan yritys kykenee kehittymaan molemmilla osa-alueilla yhtaaikaises-
ti. Laatuajattelulla on pyrkimyksen& parantaa seka yrityksen tuottavuutta, etta
kustannustehokkuutta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 104.)

Palvelun laadun kehittamista voidaan tehda erilaisten projektien avulla. Se on
toimintana hyvin hallittu ja tulosten kannalta tehokas seka turvallinen tapa jatku-
vaan kehitykseen. Kehittdmisty6 antaa parhaan mahdollisen vastauksen silloin
kun se tuotetaan yhteistyossa asiakkaan kanssa. Talloin asiakas kokee saa-
vansa suurta arvostusta ja erinomaista palvelua. (Rissanen 2005, 217.)
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4 Laatujohtamisen prosessi

4.1 Prosessin maaritelma

Ydinprosessit ovat niitd prosesseja, jotka palvelevat asiakasta. Tukiprosessit
ovat yrityksen sisaisia prosesseja, esimerkiksi talousprosessi tai henkilostohal-
linto. Organisaation menestymisen ja kehittdmisen kannalta olennaisimpia ovat
avainprosessit. Avainprosessit voivat olla my6s edell& mainittujen osaprosesse-
ja. Alimmalle tasolle kuuluvat erilaiset tydvaiheet, joita ei kuvata erillisind pro-

sessikaavioina, vaan annettuina toimintaohjeina. (Lecklin 2002, 144.)

Puolustusvoimien paaprosessit ovat jaettu neljddn osa-alueeseen
Suorituskyvyn suunnittelu ja kehittdminen
Suorituskyvyn rakentaminen ja yllapito

Valmiuden saately ja suorituskyvyn kaytto

w0 NP

Palvelutoiminta

Ydinprosesseja ovat paaprosessit 1-3 ja tukiprosessi on paaprosessi 4 eli pal-
velutoiminta. Palveluprosessin tarkoituksena on tuottaa kaikki Puolustusvoimien
tarvittavat yhteiset tuki- ja toimialapalvelut kuten tassa opinnaytetydssa kasitel-
tava kirjanpitopalvelu. (Puolustusvoimien toimintakasikirja 2015, 4-5.)

4.2 Laadukkaan prosessin vaatimukset

Lumijarvi & Jylhasaari (2000, 81) kirjoittavat, ettd laadukas palvelu vaatii laa-
dukkaan prosessin. Tarkeinta on tunnistaa tyoprosessista ydin- ja tukiprosessit.
Naiden tunnistamisen avulla pyritddn karsimaan turhat vaiheet toimintoproses-
sien valista ja lisdéamaan sujuvuutta. Tavoitteena on prosessin lapimenoaikojen
lyhentdminen. Talloin asiakkaan odotusaika lyhenee ja prosessin monimutkai-
suus katoaa. Se on tarkoituksen mukaista tehda yhteisty6ssa asiakkaan kans-
sa. (Lumijarvi & Jylhédsaari 2000, 74). Prosessien kehittdminen vaatii uuden
luomista ja vanhoista prosesseista luopumista. Kuten yksityispuolella niin myds
julkishallinnossa lopullinen tarkoitus on vastata asiakkaiden tarpeisiin. Proses-
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siajattelun keinoin on tarkoitus paasta asiakaslahtéisemmaksi organisaatioksi

my0s julkishallinnossa. (Virtanen & Wennberg 2007, 32-33).

Laamanen & Tinnilan (2009, 29) mukaan, prosessien toimivuus on nykypaivana
riippuvaista tietojarjestelmista ja niiden toimivuudesta. Tietojarjestelmat tallenta-
vat ja prosessoivat huomattavan maaran tietoa. Jarjestelmassa voi esimerkiksi
nakya tuotettujen palveluiden méaara. Taman tiedon perusteella on mahdollista
tehdd johtopaatoksid prosessien toimivuudesta ja tehokkuudesta. Virtanen &
Wennberg (2007, 36) kirjoittavat, etta prosessit ovat kokonaisuus pienien toi-
mintojen sarjoja. Ne voidaan pilkkoa organisaatiossa yksittaisiksi tehtaviksi, joita

tehdaan tai suoritetaan.

4.3 Prosessin kehittaminen

Prosessien kehittamisen lahtokohtana on niiden toimintojen karsiminen, jotka
eivat tuota lisdarvoa. Prosessien kehittamisessa ovat mukana niin sisaiset kuin
ulkoiset asiakkaat. (Lumijarvi & Jylhasaari 2000, 97) Prosessien kehittdminen
on syyta aloittaa nykytilanteen kartoituksesta, koska ilman sitd kehittamisty6 on
haastavaa. (Lecklin 2002, 149). Kehittamista voidaan toki tehda ilman prosessi-
en tunnistamistakin, mutta se on talldin usein hyvin tehotonta. Arvoa tuottavien
prosessien tunnistamisen haasteellisuus voi olla yksi syy siihen, etta organisaa-
tiossa on hankaluuksia toteuttaa tehokkuuteen, laatuun, nopeuteen tai jousta-
vuuteen liittyvaa strategiaa. Talloin puuttuu ndkemys siitad, mika on olennaista

menestymisen kannalta. (Laamanen & Tinnila 2009, 14-15.)

Yleisin tapa kuvata prosesseja on prosessikartta. Siihen on tyypillisesti kuvattu
organisaation ydinprosessit. Prosessit jaetaan yksinkertaisesti ydin- ja tukipro-
sesseihin. Ydinprosessit ovat niita prosesseja, joita varten organisaatio on ole-
massa. Tukiprosessit mahdollistavat ydinprosessien suorittamisen. Ydinproses-
sien tunnistamisen tarkoituksena on pyrkid saavuttamaan tavoiteltu lopputulos
(Virtanen & Wennberg 2007, 118-123.) Prosessien tunnistamisen tarkoituksena
on rajata prosessit toisistaan. Tarkeinta prosessin kuvaamisessa on se, mista
prosessi alkaa eli mika kaynnistdd prosessin ja mihin toimintoon prosessi paat-

tyy. Kokonaiskuvassa prosessi alkaa ja paattyy asiakkaaseen. (Virtanen &
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Wennberg 2007, 116). Prosessien tunnistamisen jalkeen on syytd méaaritelld ja
kuvata prosessit. Maarittelylla haetaan tarkennusta sisdltoon sekd kuvataan
prosessin keskeisimmat vaiheet ja yhteydet. (Virtanen & Wennberg 2007, 121).
Taman opinnaytetyon luvussa 4.4 kuvataan tarkemmin palvelupyynnon kulku ja
sen eri tydvaiheet kirjanpitosektorilla. Liséksi kuvauksessa on esitelty eri toimin-

toihin liittyvat viestintavalineet seka jarjestelmat.

Prosessien kehittdminen voidaan toteuttaa tiimitydond. Ne jaetaan kahteen eri-
laiseen kategoriaan tyoskentelytavan tai menetelman mukaan. Naita ovat uudis-
tamis- ja laatukehittamistiimit. Uudistamis- eli reengineering-tiimi on laajamittai-
nen prosessien kehittamiseen rakennettu tiimi, jossa prosessien kehittaminen
lahtee liikkeelle ns. "tyhjaltd poydalta”. Se vaatii runsaan ja kattavan asiantun-
temuksen sekd ammattitaidon. Lisdksi se vaatii luovaa ja analyyttista taitoa se-
k& kykya yhteistybhon. Tavoitteena on tehda suuria ja merkittdvid muutoksia
voimassaoleviin prosesseihin. (Lecklin 2002, 146-147.)

Prosesseja voidaan kehittdd myos erilaisin projektein. Projektit voivat olla eri-
tyyppisia, kuten kampanijoita, tuotteen tai palvelun kehittamista tai vaikkapa toi-
minnan kehittdmista. Projektit mahdollistavat osaamiseen ja asiantuntemukseen
littyvien resurssin oikea-aikaisen kohdistamisen tavoitteiden saavuttamiseksi.
(Laamanen & Tinnil& 2009, 24.)

Prosessilahtdinen organisaatio lahtee siita liikkeelle, etta se tietdd mitad asiakas
haluaa. Sen tavoitteena on toiminnan tehokkuus, paremmuus ja vaikuttavuus.
Tehokkuus on prosessiléahtdisen organisaation henkilokunnalle ikava iskulause,
joten sen kaytdssa on oltava varovainen. Se voi luoda myo6s asiakkaan nako-
kulmasta synonyymin huonolle palvelulle. (Virtanen & Wennberg 2007, 147—
148.)

Tyontekijoiden viihtyvyyden kannalta prosessilahtékohtainen organisaatio on
perusteltu, koska siina tyontekijat yleensa kokevat ja ndkevat "oman kaden jal-
jen” tyon lopputuloksessa ja tyd on télléin mielekasta. Kuitenkaan ei tiedeta

kuinka kauan se auttaa lisaamaan tyonviihtyvyyttd mutta se on kytkoksissa hy-
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vin paljon "tydimun” kanssa. Prosessilahtodisyys on olennaisena osana tyoni-

muun ja tulokseen. (Virtanen & Wennberg 2007, 160.)

On hyvin luonnollista, ettd muutokset tapahtuvat hitaammin suurissa organisaa-
tioissa kuin pienissd ryhmisséa. Kehittamista voivat olla toimintatapojen, jarjes-
telman tai prosessin muutokset. On tyypillista, ettéd uusien asioiden omaksumi-
nen vaatii tietoa, asennetta ja taitoja seka uusien asioiden ymmartamista. Tama
taas vaatii tuekseen muutosjohtamista. Organisaatioita pidetadn sosiaalisina
systeemeind ja siella vallan pitgjat kuten johtajat ja asiantuntijat maarittavat sen
mika on tarke&a ja mika ei. Toimintatapojen muutos saattaa herattdd muutos-
vastarintaa. Se voi johtua esimerkiksi vaarinymmarryksesta, intressiriidasta tai
oman aseman heikkenemisesta. (Laamanen & Tinnild 2009, 39-41.) Lecklin
(2002, 267) kirjoittaa, ettei tyontekija halua yleensa luopua mukavuudenhalusta.
On selvaa, ettd talldin vierastetaan uusia asioita. Tuttu ja turvallisen tuntuinen

toimintatapa voi kuitenkin johtaa pidemmalla aikavalilla ongelmiin.

Toinen pienemmasséa mittakaavassa toteutettu prosessien parantamisen keino
on luoda laatukehittamistiimi. Laatukehittamistiimi on paivittaisten tyotehtavien
aarella olevien henkildiden keskendan yhteen sovitettu ryhma. Se on kooltaan
pienempi ja tiivimpi ryhma kuin uudistamistiimi. Sitd voi kuvailla enemmankin
tyoryhmaksi. Sen tavoitteena ovat prosessien korjaus- ja kehittdmistoimenpi-
teet. Tassa kehittamismallissa olennaista on, etta tiimin jadsenet toimivat paivit-
tainen prosessien kanssa. On my6s huomioitava, ettda laadun kehittdminen ja
aktiivinen parantaminen vaativat aikaa. Keskeisinta on, ettéa osallistuvat hallitse-
vat prosessien avainalueet. (Lecklin 2002, 146-147.) Keskeinen kehitystiimin
apuvéline on prosesseista nykytilankartoituksen yhteydessa toteutettu prosessi-
kaavio. Se helpottaa prosessien analysoinnissa seka kehittamisessa. (Lecklin
2002, 168).

Prosessihierarkian luominen on haaste ja sen tarkein edellytys on, etta hierark-
kisia tasoja ei ole liilan paljon, yleensa 2-3 on suositeltu maara. Prosessin riitta-
va tarkkuus ja rajaus on toimivan prosessin elinehto. Prosessien tarkka maarit-

tely takaa prosessijohtamisen edut ja vastuun jakaminen helpottuu. On tarkeaa
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tunnistaa mistd prosessi alkaa ja mihin se paattyy seka kuka siitd vastaa.
(Lecklin 2002, 148-149.)

4.4 Prosessijohtaminen

Laamasen & Tinnilan (2009, 14) mukaan prosessijohtajuutta on kahdenlaista:
prosessijohtaminen ja prosessien parantaminen. Johtajat toteuttavat vain jal-
kimmaista ja nain ollen ottavat vastuun organisaation ns. avainprosesseista.

Prosessien parantamisella tarkoitetaan prosessien parantamista organisaatios-

sa.

Prosessijohtamisen tavoitteet eivat erotu normaaleista johtajalle asetetuista ta-
voitteista. Yleensa ne liittyvat hyvaan taloudelliseen tulokseen, asiakastyytyvai-
syyteen, korkeaan tuottavuuteen tai henkildston motivaatioon ja aktiivisuuteen.
Yleisimmat erot kuitenkin liittyvat nykyisin tavoitteiden saavuttamisen keinoihin.
Ennen kustannustehokkuus oli keskeisessa roolissa, mutta nykyisin tarkeam-
pana pidetaan nopeutta ja joustavuutta. Nykyisin korostetaan enemman koko

organisaation lapi kulkevaa yhteisty6ta. (Laamanen & Tinnil& 2009, 7.)

Prosessijohtamisen ajattelun l&htékohtana on, etta julkishallinnon prosessijoh-
taminen on eri asia kuin yksityisen sektorin prosessijohtaminen. Eroavaisuudet
ovat lahinna siing, etta yksityisella sektorilla prosessin muutoksen ajatellaan
johtavan taloudellisen lisdarvon tuottamiseen omistajalle. Julkisella puolella
prosessimuutoksen ajatellaan lahtevan liikkeelle asiakkaan tarpeista ja odotuk-
sista. Toki prosessienkehittamisen kaytanteistd on havaittavissa samankaltai-
suuttakin. (Virtanen & Wennberg 2007, 91.)

4.4.10ppiva organisaatio

Virtanen & Wennberg (2007, 36) mukaan oppiva organisaatio on vuorovaikutus-
tila, missé oppiminen syntyy ryhmien ja ihmisten kesken. Viitala & Jylha (2013,
298) kirjoittavat oppivan organisaation olevan tila, missa henkilostdé pyrkii oppi-
maan kokemuksistaan ja arvioimaan mista kyetdan oppimaan. Oppiva organi-
saatio pitdd lahteindan kaikkia sidosryhmid, kuten asiakkaita, toimittajia seké
tyontekijoita. Onnistumisen edellytyksen& ovat sosiaaliset taidot. Avoin vuoro-



25

vaikutus edesauttaa oppimisprosessia. Ryhman on ymmarrettava sisaiset roolit
ja prosessit. Suuri merkitys on ongelmien ja ristiriitojen ratkaisutaidoilla seka
kokous- ja kommunikaatiotaidoilla. (Rissanen 2005, 114.) Henkilokohtaisella ta-
solla tyontekijaltd vaaditaan hyvaa reflektiivisyyskykya. Tama tarkoittaa tyonte-
kijan kykya arvioida jatkuvasti omaa toimintaansa ja tuloksiaan. Silloin kun toi-
mintaymparistd on yksinkertainen ja hyvin pysyvd, menestykselliseen
suorittamiseen riittdd omien rutiinien hiominen tehokkaiksi ja luotettaviksi. (Viita-
la & Jylh& 2013, 301.)

Osaaminen on organisaation tarkein tuotannontekija. Sen johtamisella on tar-
koituksena edistdé ja hyodyntdd osaamisen kehittymistd. Liséksi organisaation
on huomioitava tiedon ja taidon yllapito, jotta tavoitteet saavutetaan. TAma tar-
koittaa aktiivista tiedon valittdmista ja luomista eli viestintdd. Se vaatii myos tar-
vittavia valineita, rakenteita ja jarjestelmid onnistuakseen. lhmisten vélinen
kommunikointi ja sen kehittdminen on yksi keskeinen tavoite organisaation

osaamisen johtamisen mallissa. (Viitala & Jylha 2013, 293.)

Laamasen & Tinnilan (2009 30-31) mukaan, inhimilliset ominaisuudet, kuten
osaaminen, motivaatio ja kyvykkyys ovat yksi organisaation menestyksen pe-
rusta. Kaikki muut tekijat, kuten koneet ja laitteet, tietojarjestelmat, tyotilat ja
palveluiden seka tuotteiden piirteet ovat korvattavissa. Nykypaivan kehityssuun-
taus on kohti oppivaa organisaatiota, jossa vakiotydt ovat vaihtumassa luovaksi
ongelmanratkaisuksi. Voidaankin todeta, etta jollei ihminen osaa, niin tietojarjes-
telmat ja prosessit eivat auta. Henkilokohtaiseen oppimiseen ja kokemukseen
littyvd& osaamista kutsutaan yleensa hiljaiseksi tiedoksi. (Laamanen & Tinnila
2009, 30-31.)

Lecklinin (2002, 260-261) mukaan, kun nopeat paatokset tehdaan siella, missa
varsinainen ty6 tapahtuu, on tuloksena toimintojen nopeutuminen seka tehos-
tuminen. TyOyhteison ilmapiirin on oltava avointa ja luottamuksellista sekd hen-
kil6iden on oltava motivoituneita ja kunnioitettava toisia. Oppivan organisaation
keskeisia tekijoitd ovat asiakaslahtbisyys, toiminnan jatkuva parantaminen seka
prosessien ja henkiloston kehittdminen.
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4.4.2 Palvelupyynnonkulku kirjanpitosektorilla

Tassa keskitytaan kuvaamaan palvelupyynnon asiatarkastuksen eri tydvaiheita
kirjanpitosektorilla. Toimeksiannot  saapuvat  paasaantoisesti Cissi-
toiminnanohjausjarjestelméaan seka mahdollisesti Puolustusvoimien asianhallin-
tajarjestelmaan eli PVAH- jarjestelmaan. Lisaksi toimeksiantoja vastaanotetaan
mil.fi-sdhkopostin kautta. Paasaantoisesti palvelupyynnot saapuvat Cissi- jarjes-
telmaan. PVAH- jarjestelmélla seka mil.fi sdhkdpostin kautta tulevat lahinna
tasmaytyksiin liittyvat oikaisupyynnot Valtion talous- ja henkiléstohallinnonpalve-
lukeskuksesta Palkeilta.

Asiatarkastuksen tyovaihe alkaa, kun toimeksiantaja on lahettanyt palvelupyyn-
non kirjanpitosektorille. Palveluesimiehet vastaanottavat, tarkastavat ja jakavat
palvelupyynnét taloussihteereille heidan vastuualueidensa mukaisesti. Talous-
sihteerit ndkevat Cissi -jarjestelmasta heille jaetut palvelupyynnét. Taloussihtee-
rit tyoskentelevat ensisijaisesti aikajarjestyksessa eli he tekevat vanhimmat toi-

meksiannot ensimmaisena.

Taloussihteerin tehtava ensimmaisessé vaiheessa on toimeksiannon vastaanot-
to, jossa taloussihteeri kirjaa tyon vastaanotetuksi. Taman jalkeen taloussihteeri
tekee yleissilmayksen toimeksiannolle, jonka tarkoituksena on selvittdd voi-
daanko oikaisu toteuttaa. Toisessa vaiheessa taloussihteerin tehtavana on to-
teuttaa laajamittaisempi asiatarkastus. Tassa vaiheessa taloussihteeri tarkastaa
palvelupyynnon tarkemman asiasiséllon ja tarvittaessa vertaa sitd ajantasai-
seen kirjanpitoaineistoon. Kirjanpitoaineistoon vertaaminen on tarke&da sen oi-
keellisuuden todentamisen takia. Paasaantoisesti tarkastus tehddén SAP- toi-
minnanohjausjarjestelmasta. Oikeellisuuteen liittyvat mm. summat,
kustannuspaikka, rahastot, tilit, sekd muut kustannuksen kirjaamista ohjaavat
tekijat. Asiatarkastukseen siséltyy liséksi tarvittavien tositteiden kokoaminen

muistion liitteeksi asian todentamiseksi.

Kolmannessa vaiheessa taloussihteerin tehtavana on tuottaa muistiolle kansi-

lehti. Tassa vaiheessa kirjoitetaan lyhyt kuvaus siita, mita tositteita kyseinen oi-
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kaisu koskee ja kuinka oikaisu kirjanpitoon laaditaan. Neljdnnessa vaiheessa ta-
loussihteeri laati varsinaisen kirjanpidollisen oikaisun, joka toteutetaan Rondo-
tietojarjestelmassa. Kuviossa 1 on esitetty palvelupyynnén kulku eri toimijoiden
valilla. Lisaksi taulukossa on kuvattu tapahtuma hetkella kaytdssé oleva viestin-
tdkanava tai jarjestelma.

Toimeksiantaja Palvelupyyntd Selvityksen laadinta
M
|
I
TyGnjako !
- i
| Hvat [
| |

Taloussihteeri

| N
Selvitys pyyntd

i | l
| oty ; |
|

Selityksen tukeminen waksynta . Kirjanpitoon

Tyin vastaanotto

Suunnittelija

Kuvio 1. Palvelupyynndnkulku kirjanpitosektorilla eri viestintakanavilla kuvattuna.

Oikaisun jalkeen toimeksianto l&hetetdan suunnittelijalle hyvaksyttavaksi.
Suunnittelijan hyvaksyttya asiatarkastetun palvelupyynnon taloussihteeri saa sii-
ta tiedon Rondo-jarjestelmdén. Taloussihteerin viimeinen tehtavan ennen toi-
meksiannon sulkemista on kommentoida palvelupyyntoon sisaltyville alkuperéai-
sille tositteille. Alkuperéisille tositteille kirjataan toimeksiannon kuvaus, mita
kyseiseen tositteeseen on oikaistu, ja miten tapahtumat ovat kirjattu. Liséksi il-
moitetaan tehdyn muistion SAP-tositenumero, kun suunnittelija on hyvaksynyt
oikaisun kirjanpitoon. Taméan jalkeen toimeksianto suljetaan Cissi-
jarjestelmasta. Taloussihteeri |&hettaa palvelupyynnon tekijélle eli asiakkaalleen
tiedon siitd, etta oikaisu on toteutettu onnistuneesti ja hyvaksytty.

Niin sanotut "massaoikaisut” toteutetaan paasaantdisesti palveluesimiesten ja
suunnittelijoiden antamien erillisten ohjeiden mukaisesti. Taméa voi tarkoittaa sa-
tojen tai jopa tuhansien muistioiden laatimista. Nain toimitaan siitéd syyta, etta

massiivissa oikaisuissa yhdenmukaiset toimintatavat ovat tarkeita.
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5 Viestinta

Viestintd on yhteinen asia kaikille. Kommunikointi eli viestintd on ihmisen laji-
tyypille hyvin ominaista. Ihmiset kommunikoivat paivittdin mm. kotona, t0issa,
harrastuksissa tai vapaa-ajalla. Osaamme esimerkiksi ilmaista tydyhteisossa,
milloin viestintatyyli on miellyttavaa ja milloin ei. Osaamme luonnollisesti ilmais-
ta itsedmme, mutta tydpaikalla viestinta voi herattaa ristiriitoja tai vaarinymmar-
ryksié. Viestinnén katsotaankin olevan inhimillisen tekemisen ja vuorovaikutuk-
sen perusta. Lisdksi se on sosiaalisen jarjestyksen ja elamisen elinehto.
(Juholin 2009, 35.)

5.1 Siséainen ja ulkoinen viestinta

Yrityksen viestintd jaetaan kahteen eri alueeseen sisédiseen ja ulkoiseen viestin-
tdan. Sisainen viestintd on organisaation siséalla tydskentelevien henkildiden
kesken toteutuvaa tiedon kulkua ja vaihtoa. Organisaation ja sidosryhmien vali-
nen kanssakayminen on vastaavasti ulkoista viestintda. (Viitala & Jylha 2013,
276.) Puolustusvoimien palvelukeskuksen sisainen viestintd toteutetaan avoi-
men tiedon jakamisen ja vuorovaikutuksen periaatteita noudattaen. Palvelukes-
kuksen henkil6stolle sisdinen viestinta toteutuu paasaantoisesti palvelukeskuk-
sen johtajan tiedotustilaisuuksissa ja yksikkd- ja sektorikokouksissa. Lisaksi
tiedottamista toteutetaan sahkdisten ilmoitustaulujen ja toimintakalentereiden
kautta. Ulkoisesta viestinnasta vastuu on palvelukeskuksen paallikolla. (Puolus-
tusvoimien palvelukeskuksen tydjarjestys 2015, 17-18.)

Yrityksen toimivan viestintgjarjestelman kannalta olennaisinta on sopia yhteisis-
ta kaytanteista ja pelisddnnoista. Nama maarittavat, kuinka yrityksen viestintaa
hoidetaan. Siin& voidaan ottaa kantaa vastuisiin, kuka vastaa tiedon tuottami-
sesta ja valineistd mita kaytetaan. Taman lisaksi voidaan maaritelld, mitka vies-
tit kulkevat saannollisesti ja kuinka kriisitilanteessa toimitaan. (Viitala & Jylha
2013, 276.)

Sisdinen viestinta on tyontekijoiden jatkuvaa, paivittaista toimintaa ja se on on-

nistunutta silloin, kun oikea ja tarpeellinen tieto siirtyy tehokkaasti. Onnistuneen
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sisaisen viestinndn tunnusmerkkeja ovat avoimuus ja vuoropuhelu niin ryhmien
kuin yksildiden kesken. Onnistuneeseen sisaiseen viestintaan liittyy myds olen-
naisesti se, etta organisaation jasenilla on tieto heille keskeisista asioista oike-
aan aikaan. Onnistuneella viestinnalla katsotaan olevan merkitystd henkildiden
motivaatioon seka sitoutumiseen. Sisaista viestintdé voidaan toteuttaa monella
eri tapaa. Naitd keinoja ovat esimerkiksi intranet, tiedotustilaisuudet, viikko- ja
kuukausipalaverit, kehityskeskustelut tai muu vastaavanlainen, vuoropuhelua
yllapitava toiminta. Viestinnan vastuu on johdolla ja esimiehilla. (Viitala & Jylha
2013, 277.)

Lopullinen viestinta on kiinni kaikista organisaatioon kuuluvista henkildista. Suu-
rin paine kohdistuu kuitenkin yrityksen keskijohtoon. Heilta odotetaan nopea ky-
kyd omaksua uusia asioita ja ymmartdmaan organisaatiossa tapahtuvat muu-
tokset. Esimiesty0ssa tydskentelevat henkilot ovat myds suuressa roolissa
yrityksen viestinnan onnistumisen kannalta. He toimivat erééanlaisena viestin va-
littdjin& alaisilleen. Esimiehet maarittelevat halutun tyéskentelysuunnan. Esi-
miehelta odotetaan yleensa sujuvaa suullista ja kirjallista viestintdd seka hyvaa
esiintymistaitoa. Ne eivat kuitenkaan yksistaan riit, vaan tehokkaaseen viestin-
taan liittyy halu ja rohkeus toimia. (Salminen 2001, 219-223, 227.)

Viestinnan puuttuminen voidaan tulkita monella eri tavalla. Viestinnan puuttumi-
nen on kuitenkin osa viestintaa, ja se valittaa tietoa yhta tehokkaasti kuin suun-
niteltu viesti. Asiakas voi tulkita viestinnan puuttumisen erdanlaisena asiasisal-
tona. Asiakkaan ndkokulmasta se voi kertoa, ettei yritys valitd asiakkaastaan tai
ettei yritykseen ei ole luottamista. Kielteisten asioidenkin kertominen asiakkaille
yllapitaa luottamusta paremmin kuin niiden salailu tai peittely. Asiakasta on
kunnioitettava ja siksi on tarkedad informoida ongelmista ja odottamattomista
poikkeuksista. (Gronroos 2009, 362.)

Viestintd on saavuttanut merkityksensa, kun vastaanottaja on ymmartanyt ko-
konaisuudessaan hanelle tarkoitetun viestin sisallon. Kun vastaanottaja kyke-
nee tulkitsemaan ja ymmartdmaan viesteja nopeasti, on viestinta nopeaa. Kirjoi-
tettua viestintdd luodessa, on oltava kyky tuottaa tekstid tiivistetysti seka
relevantisti. Talldin vastaanottajan on helpompi tulkita viestin sisaltd. Toisaalta
my0s viestin vastaanottajalta odotetaan kykya lukea, ymmartaa seka tulkita si-



30

salloltdan vaihtelevia teksteja. Kun viestitédn puhumalla, on viesti tuotettava ti-
lanteen mukaisesti, tehokkaasti seka tarkoituksenmukaisesti. Vastaanottajalta
vaaditaankin hyvaa analysointikykya seka kykya tulkita ja erotella viestin sano-
ma eri tilanteissa. (Puro 2004, 112.)

5.2 Johtamisviestinta

Salminen (2001, 69) maarittelee johtamisviestinndn seuraavasti: "Johtamisvies-
tintd on johdon keino ohjata organisaation tiedon luontia ja paatoksentekoa ja

tata kautta organisaation toimintaa.”

Yrityksilla on yleensa tapana kehittdd johtamisviestintaansa lisaéamalla infor-
maatiota. Se ei kuitenkaan ole oikea suuntaus, silla viestinnan maara ei kerro
informaation menevan perille. Tarkedmpaa olisi kehittaéa informaation laatua ja
prosessia eli pyrkia siis jopa vdhentdmaan turhaa viestintdd. Oikea maara in-
formaatiota helposti omaksuttavassa muodossa on siis lopputuloksen kannalta
parempi. Informaation lisddmisen riskind on sen tuottama tietotulva. Se aiheut-
taa hammennysta, lamaantumista ja voi nain heikentaa yksilon tai organisaation
toimintakykya. (Salminen 2001, 43.)

Paatoksentekijoista lahes jokainen valittaa informaation liiallisuutta, mutta siita-
kin huolimatta tiedoissa on aukkoja. Johtamisviestinnan kannalta olennaista on
tiedon sisallén tuottaminen siind muodossa, ettd se on kayttokelpoista ja etta
tieto on relevanttia eli olennaista. Ongelmana on, etta nykyisin toimintaymparis-
to tuottaa informaatiota niin paljon, ettei paatoksentekija pysty kasittelemaan si-
ta. Viestinnassa on otettava huomioon myods sen toistettavuus. Vastaanottaja ei
valttAmatta opi tai tiedosta asiaa ensimmaisella kerralla. Tasta johtuen on hyva
varmistaa viestinnan toistettavuus. Viestinn&dn monipuolisuus ja toistuvuus aut-
tavat sen omaksumisessa ja sisaistamisessa. Tehokas viestinta ei ole sattu-

manvaraista, vaan se on hyvin suunniteltua. (Salminen 2001, 106-107.)

Johtamisviestinnan avulla siis autetaan ihmistd ymmartdmaan toimintaymparis-
tonsa ja loytamaan oman tyon merkitys. Kaiken kaikkiaan silla on tarkoitus tu-

kea tyontekijoiden elaméanhallintaa (Salminen 2001, 243.)
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Yhteison toimintamuodoksi on hyva omaksua seuraavia piirteitd: esimiesten
likkuminen tydyhteisossa, viikko-, tai kuukausitiedote. Esimiesten liikkkuminen
tyoyhteison sisalla mahdollistaa valittdtmien kysymysten esittamisen ja vuoro-
vaikutustilanteiden luomisen. Kuukausi- tai viikkotiedote saastaa aikaa, silla sii-

na asiat esitetdan ytimekkaasti ja tiiviisti. (Rissanen 2005, 173-174.)

Lecklin (2002) kirjoittaa laadukkaan viestinnan ja kommunikoinnin olevan hyvin
avointa. Ongelmana voivat olla erilaiset huhut tai epatietoisuus, jotka voivat pa-
himmassa tapauksessa pilata tydilmapiirin ja lamauttaa toimintaa. Tiedottami-

sen pitaa siis olla tilanteenmukaista, asiallista ja nopeaa. (Lecklin 2002, 68.)

53 Viestinnan kehittaminen

Viestinnan kehittamiselle on kaksi keskeista kulmakivea. Organisaatiossa vies-
tinnan kehittaminen lahtee liikkeelle perustehtavien toteutuksesta. Viestinnan
kehittAmisessa on liiketaloudellisesti ajateltuna tarkoitus tehostaa toimintaa, pa-
rantaa tuottavuutta seka lisata kilpailukykya. Tama on perusajatus myos julki-
sella sektorilla, mutta kasitteistd vain muuttaa muotoaan. Viestinnan kehittami-
sessd on parempi tehda selkeitd ja suuria linjauksia kuin uudistaa sita
pienemmissa osissa. Viestinnan muutokset voidaan jakaa kolmeen eri kategori-
aan, teknologinen, - kaytantojen-, ja ajattelutapojen muutokseen. (Puro 2004.
105-106.)

Naistd keskeisimpid ovat kaytantdjen-, ja ajattelutapojen muutokset. Kaytanto-
jen muuttaminen on paljon haasteellisempaa kuin esimerkiksi teknologian uu-
siminen, silla ihmiset ovat tottuneet toimimaan eri tilanteissa erilailla. Jotkut ovat
tottuneet viestimaan ainoastaan sahkopostin valityksella, kun taas toiset pitda
intran luomista mahdollisuuksista. Namé& persoonalliset erot voivat tuntua kay-
tantdjen muuttuessa haasteelliselta toteuttaa siten, ettd muutokset olisivat kaik-
kien mieleen. Viestinnan kehittdmisessa onkin syyta ottaa huomioon, millaisia
mielipiteitd, toiveita, odotuksia tai kasityksia henkilostdlla on viestinnan suhteen.
Lisaksi on hyvad muistaa, ettei hyvaa toimintatapaa kannata muuttaa huonom-
maksi. (Puro 2004, 107.) Viestinn&n ajattelutapojen muutoksen tavoitteena on,
ettd henkilosto sisaistaa, mita viestintajarjestelmilla saadaan aikaan. Viestinta
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on nopea tapa paatoksenteon tueksi ja se mahdollistaa nopean reagoinnin eri
tilanteisiin. (Puro 2004, 109.)

On tarkedad, etta ihmiset oivaltavat nopean viestinnan merkityksen. Nopeudella
tarkoitetaan tassa tapauksessa sita, etta vallitsevaan ongelmaan saadaan vies-
tintdkanavien kautta vastaus mahdollisimman nopeasti. Jos esimiehelta on tar-
ve saada vastaus ongelmaan, se voidaan tuottaa saman tien teknologiaa hyo-
dyntden. Talléin ei tarvitse odottaa esimiehen saapumista paikalle. Esimies
vastaa viestiin viestintgjarjestelman kautta mahdollisuuksiensa mukaan mahdol-
lisimman nopeasti. Paatosta ei tarvitse odotella, vaan tilanteeseen reagoidaan
ilman turhaa viivetta. Ratkaisevassa asemassa viestinnan kannalta on sen saa-
vutettavuus. Kaytanndssa mitd paremmin, luotettavammin tai monipuolisemmin
tieto liikkuu organisaatiossa, sitd vAhemman on turhaa odottelua seka viiveita
toiminnassa. (Puro 2004, 109-110.)

Yksittaiselle henkilélle muutos yrityksen toimintatavoissa voi olla vaikeampi si-
saistaa tai hyvaksya. Yksilolle muutokset ovat enemman tunnepohjaisia ja muu-
tokset saattavat siksi tuntua pelottavilta ja epamukavilta. Viestinta on keskei-
sessd roolissa uudistuksissa, koska sen avulla on mahdollista vaikuttaa
henkilon ajatteluun ja paatéksentekoon. (Salminen 2001, 31, 35-38.)
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6 Tutkimusmenetelma ja toteutus

6.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisella tutkimuksella kuvataan lahtokohtaisesti tosielaman tapahtumia.
Pyrkimyksena siina on tutkia mahdollisimman laajasti tutkittavana olevaa koh-
detta. Kvalitatiivisella tutkimuksella on tarkoituksena pikemminkin paljastaa ja
loytaa tosiasioita kuin varmistella jo voimassa olevia vaittamid. (Hirsjarvi ym.
2009, 157.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista kokonaisvaltainen aineiston keruu.
Aineisto keratdan todellisista tilanteista. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohde-
joukkoa ei valita sattumanvaraisesti vaan se yleensa tiedetdan tarkalleen. Ta-
pauksia on kasiteltava hyvin ainutlaatuisesti ja aineistoa tulkittava sen mukai-
sesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa suositaan havaintoja ja keskusteluja.
(Hirsjarvi ym. 2009, 160.)

6.2 Haastattelu

Haastattelua kaytetaan kvalitatiivisen tutkimuksen yleisimpand menetelmana.
Sille ominaista on sen hyva joustavuus, mikd antaa tutkijalle enemman mahdol-
lisuuksia saadelld ja tulkita vastauksia kuin normaalissa postikyselyssa. Haas-
tattelu valitaan tavaksi tutkia asioita ja ilmigita silloin, kun halutaan antaa tutkit-
tavalle mahdollisuus tuoda asioita esille mahdollisimman vapaasti. Haastattelu
valitaan myo6s silloin, kun tiedetaan sen tuovan vastauksia kattavasti. (Hirsjarvi
ym. 2009, 200.)

Haastattelun hyodtyna on, ettd haastateltava osallistuu tutkimukseen. Nain ollen
haastateltu on mahdollista tavoittaa myohemmin, mikali tarvitaan lisatietoja tai
taydennyksia aiempaan haastatteluun liittyen. Haastattelun heikkoina puolina
pidetaan aineiston hankinnan, kasittelyn ja analysoinnin tydlaytta ja sita, etta

haastateltava voi antaa sosiaalisesti hyvaksyttyja vastauksia. Tutkimushaastat-
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telun paddmaarana on saada mahdollisimman luotettavia ja patevia vastauksia.
(Hirsjarvi ym. 2009, 201-203.)

6.3 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on avoimen ja strukturoidun haastattelun valimalli. Siina
haastattelun aihepiirit eli ns. teemat on valittu, mutta kysymysten jarjestys ja
tarkka muoto puuttuvat. Teemahaastattelut saattavat kestaa jopa tunnista kah-
teen tuntiin, joten koehaastatteluja on syyta toteuttaa. Nain on helpompi testata
ja todeta teemojen toimivuus. Ennen haastattelun kaytannon toteutusta on otet-
tava huomioon mm. ajankohdan sopiminen, haastattelun kaytannon kulku ja sii-
hen liittyvat tekijat, kuten keskustelun avaukset, kysymykset ja ohjailu. (Hirsjarvi
ym. 2009, 203-206.)

Teemahaastattelulle ominaista on, ettd etukateen tiedettd&n haastateltavilla
olevan kokemuksia tietyista tilanteista ja yleensé haastattelu toteutetaan tietty-
jen teemojen eli aihepiirien sisalla. Vuorovaikutustilanteessa keskeisintd on
haastateltavan tuomat tulkinnat ja asioille antamat merkitykset. Teemahaastat-
telurunko on hyva tapa keratyn aineiston koodaukseen, koska talldin aineisto
kootaan jo ennestaan tuttujen teemojen sisélle. Tutkittavasta aineistosta noste-
taan esille sellaisia kohtia, jotka vastaavat tutkittavaa kohdetta. (Eskola & Suo-
ranta 2005, 152.)

Tata tutkimusta varten haastateltiin yhdeksan yli kuusi kuukautta organisaatios-
sa tyoskennellyttd taloussihteerid. Heille kerrottiin viikkopalaverin yhteydessa
kolme viikkoa ennen haastattelun toteutusta tutkimuksen tarkoitus, ongelma ja
osallistujat. Viisi- seitseman paivad ennen haastattelua |&hetettiin sahkopostilla
tutkimuskysymykset taloussihteereille. Nain he saivat mahdollisuuden valmis-
tautua haastatteluihin. Taman lisaksi heita kehotettiin pohtimaan valittujen tee-
mojen ja omien paivittaisten tyotehtavien valisid suhteita sek& ajankayttoon liit-
tyvia tekijoita. Lisdksi taloussihteereita pyydettiin kiinnittamaan huomiota omaan

tyoskentelyyn ja ty6skentelytapoihin.
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Etukateisinformaatio ja -ohjeistus annettiin, jotta varsinainen haastattelutilanne
olisi mahdollisimman tehokas, joustava ja ajatuksia herattdvad kokonaisuus.
Viikkoa ennen varsinaisia haastatteluja suoritettiin yksi koehaastattelu. Koe-
haastattelun avulla oli tarkoitus varmistaa valittujen kysymysten ymmarrettavyys
ja haastattelun sujuvuus. Ennen varsinaisen tutkimustyon aloitusta haastatelta-

vien kanssa sovittiin, ettei opinnaytetydssa kayteta haastateltavien nimia.

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluna. Talloin haastattelijan ja haastatelta-
van vdlille syntyi keskustelua ja asioita voitiin kerrata, selventaa ja kysya uudel-
leen. Haastattelut sisélsivat varsinaisten teemojen lisaksi tarkentavia kysymyk-
sid. Haastattelupaikkana toimi Palvelukeskuksen kirjastohuone, jossa
haastattelijan ja haastateltavan valille muodostui rauhallinen, vuorovaikutteinen
ja keskustelun omainen haastattelutilanne. Tila on aanieristetty. Yksikdan haas-
tattelu ei keskeytynyt muiden henkildiden johdosta. Nain ollen haastattelutilan-
teet olivat luontevia ja sujuvia. Haastattelu aineistoa kertyi lahes 4,5 tuntia ja lit-

teroitua aineistoa yli 40 sivua.

Haastattelut nauhoitettiin digitaalisesti ja aineiston litterointi toteutettiin poimi-
malla aineistosta teemoihin liittyvat olennaiset asiat. Havainnot kirjattiin vapaas-
sa muodossa erilliseen tiedostoon. (Hirsjarvi ym. 2009, 209-212.)

6.4 Teemoittelu

Laadullisen tutkimuksen analysointivaiheella on tarkoitus kehittda uutta tietoa
tutkittavasta aineistosta selke&sti. Analyysilla pyritaan tiivistamaan kokonaisuus
kadottamatta aineistosta saatua informaatiota. Onnistunut analysointi lisda in-
formaatiota ja se on mielekadsta. Eri analysointimenetelmid ovat tyypittely, tee-
moittelu, sisaltoerittely, diskursiiviset analyysitavat ja keskusteluanalyysit. Laa-
dullisen tutkimuksen analyysivaihetta pidetaankin tutkimuksen
ongelmallisimpana osuutena. Laadullisen tutkimuksen analysointimenetelmien
voidaan kuitenkin todeta olevan rikkaus niiden moninaisuuden vuoksi. (Eskola &
Suoranta 2005, 137, 160-163.)
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Teemoittelu on usein luontevin tapa edeta teemahaastattelujen analysoinnissa.
Teemat, joista haastateltavien kanssa on puhuttu, Ioytyvat yleensa kaikista
haastatteluista. Niiden ilmeneminen voi tosin vaihdella. (Tuomi & Sarajarvi 2002
105-107). Aluksi raakamateriaalista erotellaan ja luokitellaan tutkimuskysymyk-
siin viittaavat olennaisimmat asiat, josta voidaan tehda tulkintoja. Aineiston ja-
sentdminen on helpompaa teemahaastattelu teemojen avulla. Liséksi on syyta
lukea koottu aineisto useampaan kertaan, jotta kokonaiskuva muodostuu. (Es-
kola & Suoranta 2005, 150-151.) Tassakin opinndytetytssa oli luontevinta kayt-
tda analysointitapana teemoittelua, silla aineisto oli ryhmittynyt haastattelujen

jalkeen haastatteluissa lapikaytyjen teemojen alle.

Teemoittelun analysointivaiheessa voi aineistosta I6ytya sellaisia piirteita, jotka
ovat yhtenaisia haastateltaville. On myds ominaista, etta esille tulee lahtotee-
moihin liittyvid muita mielenkiintoisia teemoja. Haastattelutilanteessa tuskin
koskaan haastattelija saa kaksi aivan samanlaista vastausta. Analyysin avulla
tutkija voi kuitenkin koodata ne kuuluviksi samaan kategoriaan. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 173.) Tahan tutkimukseen valitut teemat olivat, toimeksiantajat eli
asiakkaat, taloussihteerin toimintatavat, ohjelmisto ja kayttGjarjestelmat seka
suunnittelijat. Lisaksi haastateltavat saivat tuoda esille myds muita tyotehtaviin
vaikuttavia tekijoita ja havaintoja. Tata kautta esille nousivat uusina teemoina

palveluesimiesten rooli ja viestinnan merkitys kirjanpitosektorilla.

6.1 Lahestymistapa jarajaukset

Tutkimuksen lahestymistavaksi on valittu kvalitatiivinen eli laadullinen lahesty-
mistapa. Aineiston hankinta ja analysointi tapahtuvat laadullisen menetelmin.
Laadullisella lahestymistavalla on mahdollista kuvata kirjanpitosektorin kirjanpi-
toprosessia ja nain ollen vastata asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tama tutki-
mus on siis laadullinen tutkimus ja sen on laadultaan kartoittava. Tutkimusai-
neisto kootaan teemahaastatteluilla. Aineiston hankintatavaksi on valittu
teemahaastattelu, silla sen avulla on mahdollista saada keréttya paljon havain-
toja kirjanpitoprosessiin liittyen. Menetelman avulla on my6s mahdollista saada

riittavasti ja riittdvan yksityiskohtaisia havaintoja kirjanpitopalveluprosessista.
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Tutkimukseen osallistuvien palvelukeskuksen kirjanpitosektorin taloussihteerien
joukkoa on rajattu niin, ettd tutkimukseen osallistuvat vain ne taloussihteerit, jot-
ka ovat tyoskennelleet yli kuusi kuukautta palvelukeskuksen palveluksessa tut-
kimuksen toteutushetkella. Kirjanpitosektorilla tydskentelee kaikkiaan 15 kirjan-
pitgjad, nelja suunnittelijaa, kaksi palveluesimiestd, tarkastaja seka
sektorinjohtaja. Haastatteluhetkella yhdeksan taloussihteerid oli tydskennellyt
palvelukeskuksessa yli kuusi kuukautta. Muut kuusi kirjanpitgjaa aloittivat tyot
palvelukeskuksessa loka-marraskuun aikana vuonna 2015. Nain ollen heidat on
rajattu tutkimuksen ulkopuolelle. Myds suunnittelijat, palveluesimiehet seka tar-
kastaja ja sektorinjohtaja on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle. Tutkimus on halut-
tu keskittda ja rajata niihin henkil6ihin, jotka tekevat varsinaista, paivittaista kir-
janpitoty6ta. Tasta tutkimuksesta on myos rajattu ulkopuolelle vélitilinpaatos ja
tilinpaatosprosessit. Tutkimus on tehty vain Joensuun yksikdssa.
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7 Tutkimuksen tulokset

7.1 Taloussihteerin ja toimeksiantajan valiset suhteet

Ensimmaisessa teemassa kasiteltiin taloussihteerin kokemuksia, suhteita toi-
meksiantajaan seka toimeksiantojen selkeytté ja niissa syntyvid ongelmatilantei-
ta. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd yhteisty6 toimeksiantajan kanssa sujuu hyvin ja
ongelmatilanteet ratkeavat hyvassa hengessa. Yksi haastateltava toteaa: "Hyva
yhteistybhenki ollu paasaantdisesti asiakkaiden kanssa’. Viestinnan koettiin
olevan sujuvaa muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta. Yleisimmat viestinta-
kanavat ovat Lync, Cissi ja PVAH-jarjestelma. Mikali selvitettdva asia on yksin-
kertainen tai kiireellinen, hoidetaan viestinta taloussihteerin ja toimeksiantajan
valilla Lync-jarjestelmélla. Nain toimitaan esimerkiksi silloin kun tilidintitekijoissa
on puutteita tai vaaditaan nopeaa vastausta. Vaativissa oikaisuissa, joissa vaa-
ditaan tarkempia yksityiskohtaisia selvityksida, pyyntod lahetetaan PVAH:lla tai
Cissi-jarjestelmalla dokumentaation vuoksi. Cissi-jarjestelmalla lahetettyjen sel-
vityspyyntéjen ongelmaksi koettiin, ettei jarjestelmé ei kerro asiakkaan vastan-

neen selvityspyyntoon.

Toimeksiantoja pidettiin paasaantoisesti selkeind, osaa jopa taysin valmiiksi
tehtyiné. Yksi haastateltava toteaa: "Toimeksiannot on selkeitd, ehk&a 1/10 osa
tulee epéselvingd” . Taloussihteerit kuitenkin kokivat, etta asiakkailta saapuvat
palvelupyynnot ovat melko kirjavia. Toimeksiantojen suurin ongelma on liian
suuri informaatiomaara toimeksiannon sisalla. Tama tarkoittaa sita, etta lahetet-
tyyn toimeksiantoon on lisatty liian paljon turhia liitetiedostoja, jotka eivat auta
taloussihteerin toimintaa. N&ain ollen ne eivat luo lisdarvoa palveluketjuun. Toi-
nen vastaavanlainen ongelma aiheutuu toimeksiantojen lisatietokentassa ole-
vasta informaatiosta, silloin kun kenttdan on kirjattu oikaisutietoihin tarvittavien
tietojen lisaksi epaolennaista tietoa. Liiallinen informaatio voi tuottaa epaselvan
toimeksiannon. Taloussihteerin voi olla talléin haastavaa tuottaa oma, varsinai-
nen oikaisu selkeasti. Turha informaatio aiheuttaa epaselvia tilanteita ja vaatii
pidemman perehtymisajan toimeksiantoon. Se voi my6s aiheuttaa turhia yhtey-
denottoja suunnittelijaan tai toimeksiantajaan. Talloin palveluntuotanto hidastuu.
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Tilidintitekijoiden puuttumista pidettiin suurimpana puutteina l&hetetyissa toi-
meksiannoissa. Ongelmat ilmenevat yleisesti toimeksiannon lisatietokentassa
tai litetiedostoissa. TAméa aiheuttaa poikkeuksetta yhteydenoton toimeksiannon
lahettajadn. Lisaksi yksityiskohtaisempia ongelmia olivat leikkaustyokalulla to-
teutettu SAP-tosite, oikaisujen kyseenalaistaminen ja tarpeettomat liitetiedot.
Yhteydenottoja toimeksiantajaan lisdsi myds oikaisuihin vaadittujen asiakirjojen
puute. Tallainen tapaus syntyy esimerkiksi silloin, kun siirretéan kustannuksia
hallintoyksikolta toiselle maksettavaksi. Taloussihteerit toivovat, ettd esimerkiksi
toimeksiantojen liitetiedostot |ahetettaisiin vain PDF- tai Excel-tiedostona. Seu-

raavassa yksi haastateltava kuvaa toimeksiantojen sisaltoa.

"Joukoista, hallintoyksikoista tulee muualta toimeksiantoja, niin niissa liitteet
saattaa olla puutteellisia, niitd joko puuttuu tai sitten jotain tilidinti merkint6ja
saattaa olla etta ne eivat ole taydellisia”.

Ongelmatilanteissa lahes kaikki haastateltavat kd&ntyvat ensisijaisesti oman
sektorin suunnittelijan tai tydkaverin puoleen. Mikali ongelma ei ratkea sisaises-
sa tarkastelussa, otetaan yhteytta toimeksiannon lahettajaéan. Taloussihteerit pi-
tivat tarkeana, etta vastaus selvityspyynt6on saapuu mahdollisimman nopeasti.
Taloussihteerin ei tarvitse talldin perehtya oikaistavaan palvelupyyntéon uudel-
leen, vaan ratkaistava asia on tuoreena muistissa. Tama nopeuttaa palvelu-
pyynnon lapimenoaikaa. Kuviossa 2 on kuvattu ensimmaisesta teemasta kes-

keisesti hyvéaksi koetut asiat seké kehittamista vaativat toimenpiteet.
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Kuvio 2. Taloussihteerin ja toimeksiantajan véliset suhteet.

Kokonaisuutena toiminnan katsottin menneen kuluvan vuoden aikana eteen-
pain. Taloussihteerin ja asiakkaiden keskinainen yhteistyd on parantunut. Edis-
tymisen ja kehittymisen katsottiin johtuvan lahinna siita, etta jarjestelmien kay-
ton hallinta ja osaaminen on kasvanut. Tata myota virheiden ja nain ollen

selvityspyyntdjen maaran arvioitiin pienentyneen vuoden 2015 aikana.

7.2 Taloussihteerin tydoskentelytavat

Taloussihteerien vélisissa tydtavoissa on hieman eroja. Tama johtuu osittain eri
taloussihteereille jaetuista vastuualueista. Paasaantdisesti paiva alkaa edellisen
paivan toimeksiantojen kirjaamisella valmiiksi Cissi-jarjestelmadn seka oikaisun
toteutetuksi annetuin tiedoin kuittaamisella alkuperéiselle tositteelle. Paivittais-
ten tyotehtavien hoito jatkuu vastuualueiden mukaisesti, kuitenkin paasaantoi-
sesti kiireellisyysluokan mukaan. Kiireelliset oikaisut, kuten tdsmaytyserot jokai-
nen taloussihteeri tarkastaa ja toteuttaa ensimmaisena. Kuviossa 3 on kuvattu
taloussihteerin pdivittdinen toimintahierarkia. Seuraavassa haastateltava kuvaa

paivittaista tyo rytmiaan.

"Aamulla merkkaan ne edellisen paivan sap-tosite numerot ja siita kaynnistan

sen paivan katon cissit ja ratkasen ne edellisen péaivana tehdyt.”
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Kuvio 3. Taloussihteerin toimintahierarkia.

Taloussihteereille kuuluvia tehtavia ovat lisdksi mm. valitilin ja tilinpaatoksen to-
teuttaminen ja niihin liittyvien tase-erittelyjen laatiminen, subventiot, matkavaliti-
lien selvittdminen ja kansainvalisen sektorin tarkastusraporttien selvittaminen ja
tilittminen sekd WE-tositteiden ehkaisy. Taloussihteerit pitdvat kirjaa omista
tyotehtavistaan vaihtelevasti. Suurin osa heista kirjaa toimeksiannoista saatuja
tietoja omaan Excel-tiedostoonsa. TAman tarkoituksena on pitd&a henkilokohtai-
set tehtavat ajan tasalla ja tata kautta varmistaa, ettéa annetut tehtavat ja toimin-
not tulevat hoidetuiksi. Excel-tiedostoon kirjataan lahinna toimeksiantoihin liitty-
vat tositenumerot ja tehdystd muistiosta saatu SAP-tositenumero. Liséksi
tiedostossa yllapidetddan merkint6ja, joiden tarkoituksena on varmistaa, etta
kaikki tositteet tulevat kommentoiduiksi alkuperaiselle tositteelle asianmukaises-
ti. Osa taloussihteereista kirjaa tarvittavat tiedot k&sin paperiseen muistiovih-
koon. Muistiinpanoilla on tarkoitus nopeuttaa omien tydtehtavien toteuttamista

ja karsia turhaa tiedon etsimista.

7.3 Ohjelmistojen kaytettavyys ja kaytannollisyys

Teemassa 3 kasiteltiin ohjelmien kaytettavyytta ja kaytannollisyyttd. Taloussih-
teereilla on kaytdssaan monta erilaista ohjelmaa ja jarjestelmééa paivittaisten
tyotehtavien hoitamiseen. Eniten kaytetddn CISSI-, SAP-, RONDO-, PVAH-,
LYNC, Microsoft Office ja PDF-tools ohjelmia. Kaikki haastateltavat nostivat

suurimmaksi ongelmaksi ohjelmistojen hitauden ja kankean kaytettavyyden.
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Tama koettiin suurimpana tehokkuutta laskevana ongelmana. Ohjelmistoista
Cissi-, Rondo- ja SAP- ohjelmistojen kayttd koettiin valilla jopa turhauttavaksi.
Tama johtuu pidemmista latausajoista silloin, kun ohjelmiin sy6ttaa hakuehtoja.
Yhtena motivaatiota laskevana tekijana nahtiin myos ohjelmistojen paivitysajat.
Ohjelmien pidemmat paivitykset toteutetaan yleensa tyopaivan aikana. Jo yh-
den paakayttojarjestelman (Cissi, Rondo, SAP) pois sulkeminen estaa kirjanpi-
tosektorin taloussihteerin paivittaisten tydtehtavien hoitamisen osittain. Paivitys-
ten koettiin osittain olevan jopa hyddyttomia. Tama voi johtua paivitysten
laajuudesta tai informaation puutteesta. Talloin taloussihteereille ei ole kerrottu,
mitd uudella paivityksella haetaan. Seuraavassa on lueteltu haastateltavien to-
teamuksia kayttojarjestelmista.

"SAPissa se on hitaus mika arsyttaa paivittain”

"Onhan se kun ne on niin hitaita, etta se kylla joskus turhauttaa kauheesti.”

"No sanotaan etta kaikki jarjestelmat semmosia vahan tokkivia ja ehkd vahan

jotenkin yksinkertaisia ja semmosia toksahtelevia”

"Paivitykset arsyttaa kun ne ovat ollu arkena valilla kun et pdase ohjelmii kayt-

tamaan”

SAP-kayttojarjestelmasta taloussihteereilla on kaytdossa kaksi eri versiota. Osa
taloussihteereistd kayttdd molempia samanaikaisesti tyopaivan aikana. Van-
hemman SAP-jarjestelman koettiin toimivan paremmin ja sita kaytetddn enem-
man sen luotettavuuden takia. Lisaksi vanhemmassa versiossa on mahdollista
toteuttaa useiden vdlilehtien kautta yhtaaikainen tulosten haku eri transaktiolla.
Uudemmassa versiossa tyoskentelyd haittaavat lahes paivittain toistuvat tulos-
tusongelmat. Tama tarkoittaa sitd, ettei jarjestelméa anna tulostaa juuri ajettua

raporttia.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd tyontekijan kirjattaessa tilidintitietoja RONDO-
jarjestelmdan saattoi ohjelma tehda ns. tuplariveja tai haamuriveja. Tama aihe-

uttaa kopioitujen rivien poiston tai jopa kaikkien kirjattujen tilidintirivien poiston.
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Tall6in taloussihteeri joutuu tekemaan tiliinnit uudestaan. Taméa koettiin isoksi
ongelmaksi vaativammissa seka pidemmissa oikaisuissa, kuten esimerkiksi
palkkoihin liittyvissa oikaisuissa, joissa rivimaarat vaihtelevat 10-100 valilla. Yksi
haastateltava kuvaa Rondon kaytettavyytta seuraavasti:

"Rondo tuntuu, etta siind on se ongelma, etta jos teet useamman rivin korjauk-
sen. Menee yli 10 se rivikorjauksien lukumaara niin se rupee hidastuu ihan mie-

lettOmasti”

Taloussihteerit nostivat haastattelussa esille Cissi-jarjestelmdn ominaisuuden,
joka mahdollistaa Excel-liitetiedostojen suoraimuroinnin Rondo-jarjestelmaan.
Lahes kaikki taloussihteerit olivat sitd mielta, etta Cissi-liitteissa olevat tilidinti-
tiedostot olisi hyva voida "imuroida” eli littda suoraan Rondo-jarjestelmaan il-
man manuaalista kirjaamista. TAma nopeuttaisi huomattavasti taloussihteerin
tyotd ja pienentdisi huolimattomuusvirheiden maaraa. Kyseinen ominaisuus
katsottiin hyvaksi varsinkin massiivissa oikaisuissa, joissa kirjausrivien maarat

ovat suuria.

Taloussihteerin toimintaa tukevien ohjelmien kuten, Excel, PDF-tools, Lync ko-
ettiin toimivan moitteettomasti. Lync-pikaviestinsovellusta pidettiin erinomaisena
sen kaytettavyyden vuoksi. Ohjelmassa korostuvat sen nopeus ja helppo kay-
tettavyys. Yksi haastateltava toteaa: "Lync on aika nappara siing, etta ihmiset
reagoivat siihen yllattavan nopeasti” Excel-ohjelmaa hyddynnetd&dn pidemmissa
ja vaativimmissa oikaisuissa oikaisun selvittamiseen ja todentamiseen. SAP-
raporttien siirto Excel-ohjelmaan onnistuu vaivatta ja tatd ominaisuutta monet
taloussihteerit hyodyntavat. Kuviossa 4 on kuvattu ohjelmistoihin ja niiden kay-
tettavyyteen ja kaytanndllisyyteen liittyvat keskeiset asiat.
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Kuvio 4. Ohjelmistojen kaytettavyys ja kaytannollisyys.

Taloussihteerit kokivat koulutuksen olevan viela puutteellista. Lahes kaikki talo-
ussihteerit haluaisivat lisaa koulutusta. Syvallisempé&é koulutusta vaadittiin SAP-
ja Rondo-jarjestelmiin. Tama onkin perusteltua, silla ohjelmistot ovat laajassa,
paivittdisessd  kaytoéssa. Perusohjelmista koulutusta haluttin  Excel-
taulukkolaskenta ohjelmaan.

7.4 Taloussihteerin ja suunnittelijan valiset suhteet

Teemassa 4 kasiteltiin taloussihteerin ja suunnittelijan valisid suhteita. Tassa
opinnaytetydssa tarkastelussa olivat taloussihteerin ja suunnittelijan valisten
toimintojen, kommunikaation ja viestinndn merkitys. Paaséaantoisesti taloussih-
teerit pitivat suunnittelijan ja taloussihteerin keskinaisia tyoskentelytapoja jous-
tavina ja yhteistyon koettiin sujuvan hyvin. Suunnittelijoiden tehtavana on tar-
kastaa taloussihteerin toteuttama oikaisu ja hyvaksya muistio kirjanpitoon
Rondo-jarjestelmassa. Seuraavassa on lueteltu haastateltavien toteamuksia.
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"Hyvin sujuu, aina saa apua, jos ei osaa tehda muistiota tai on epavarma niin

uskaltaa kyssyy, aina on asiat selvinnyt, jopa tyhmid kysymyksia voi esittaa.”

"Kylla suunnittelijan kanssa toimii hyvin téaa yhteisty6”

Mikali suunnittelija havaitsee ongelman, lahettdd han oikaisun takaisin talous-
sihteerille korjattavaksi. Taloussihteereille palautuneiden toimeksiantojen paa-
syyna ovat inhimilliset virheet. Taloussihteerit kuitenkin kokivat, ettd suunnitteli-
joilla on nakemyseroja ja yhtendinen linjaus puuttuu osittain. Tama nakyy
taloussihteerien ndkdkulmasta siten, etta suunnittelijat tarkastavat toimeksianto-
ja eri tavalla. Taman katsotaan korostuvan varsinkin palkkaoikaisuissa ja niihin
littyvissa liitetiedostoissa. Taloussihteereille ei ole annettu selkeda ohjetta,
kuinka asiassa toimitaan. Haastatteluissa kavi kuitenkin ilmi, etta kaikki talous-
sihteerit eivat koe yhteisen linjauksen puuttumista ongelmana. Seuraavassa on
lueteltu haastateltavien toteamuksia.

"Voi olla ettd oot itse ollut huolimaton tai tilidinti on muuttunut tai talla tilidintiteki-
joilla LKP-tililla pitdé olla tammadinen toimintoalue.”

"Liitteisiin liittyen etté ne palkka oikaisut on semmonen mika kokoajan tavallaan
elaa ettd minkalainen liite sinne laitetaan ja mik& saldo siella nyt on se ratkaise-

va.

"Ongelmatilanteita voi olla silleen ettd suunnittelijoilla on vaha erindkemys siita

etta mita liitteita tarvii olla tai missa muodossa”

"Sanotaan nain etta suunnittelijoilla pitas olla yhtenainen linja ihan oikeesti, niis-

ta asioista ollaan vaannetty katta aika paljonkin”

Taloussihteerit kokevat saavansa hyvin tiedon siita, etta toimeksianto on palau-
tunut takaisin heille asiatarkastettavaksi. Yleensa palautuksen syy on kerrottu.
Tama koetaan hyvana asiana oman oppimisen kannalta. Tallgin turhat virheet
karsiutuvat pois ja virheiden kokonaismaarad pienenee. Lisdksi palautukseen
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lisatty viesti virheellisyydesta nopeuttaa taloussihteerin muistion korjaamista.
Haastateltujen taloussihteereiden mielesta vaativissa oikaisussa suunnittelijan
olisi hyva kayda kertomassa asiasta kasvotusten. Nain varmistetaan, etta asia
ja oikaisun merkitys varmasti ymmarretaan oikein. Selkeissa tapauksissa, kuten
inhimillisesta virheesta johtuvissa palautuksissa riittdd yleensa pelkka komment-
ti Rondon muistiolle tai Lync-viesti. Taloussihteerit korjaavat yleensa palautetut
muistiot valittomasti tiedon saatuaan. Seuraavassa on lueteltu haastateltavien

toteamuksia.

"Jos palautettaan joku niin pitas olla perusteltu ettd minka takia on palauttanut

sen.”

"Yksittdinen nappaily virhe niin siihen riittad vaikka rondoon kommentti tai lync-
ciin kommentti, etta sita ei kylla tarvitse kayda sanomassa.”

7.5 Muut keskeiset havainnot

Muita esille nousseita keskeisia asioita olivat mm. palveluesimiehen eli lahim-
man esimiehen rooli kirjanpitosektorilla suhteessa taloussihteeriin seka sektorin
sisdainen viestinta. Yksittaisissd taloussihteereiden kommenteissa palve-
luesimiesten roolia ja nakyvyytta pidettiin kyseenalaisena. Yleensa tama johtui
palveluesimiehen ja taloussihteerin valisesta liittymé&pinnasta. Taloussihteerit
eivéat tunnista tarkasti palveluesimiehen roolia palveluketjussa. Palveluesimies-
ten tehtdvana on paasaantoisesti jakaa palvelupyynnot vastuunalueidensa mu-
kaisesti Cissi-jarjestelmassa. Tama liittymapinta koettiin hyvin epaselvana ja jo-

pa epaoikeudenmukaisena.

Taloussihteerit kokivat tehtdvien jakamisen olevan epatasaista. Taman liséksi
erikoisten palvelupyyntdjen koettiin kiertdvat aina vain tietyille taloussihteereille.
Tama vol tosin osittain johtua jaetuista vastuualueista. Haastatellut taloussihtee-
rit kuitenkin kokivat, ettd muillakin taloussihteereilla olisi halua toteuttaa ns. eri-
koistehtavia kuten matkavalitilien selvittelyja ja KV-sektoriin tai subventioihin liit-
tyvid tyotehtavid. Taloussihteerit nostivat esiin, etta tehtavien jako hankaloituu

varsinkin silloin, kun molemmat palveluesimiehet ovat poissa esimerkiksi pala-
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vereista tai muista syista johtuen. Tadma saattaa luoda pitkdn palvelupyyntdjo-
non tehtavista, joita ei ole jaettu taloussihteereille. Seuraavassa on lueteltu
haastateltavien toteamuksia.

"Mun mielestd se tasapuolisuus pitaisi ndkya joka hetki, ettd se ei kylla toteudu

taalla.”

"Palveluesimies jakaa niin ku tietyn tyyppiset niin se jakaa sen tietyille taloussih-
teereille”

Toinen haastatteluissa esille nousut asia oli viestinta. Viestinnan merkitys ja su-
juvuus korostuu ndin moniulotteisessa palveluketjussa, silla yhta palvelupyyntéa
kasittelee ainakin nelja eri talousalan henkilda. Toimintaan osallistuvat paa-
saantoisesti: palvelupyynnon laatija, palveluesimies, taloussihteeri ja suunnitteli-
ja. Tama johtunee vaarallisten tydyhdistelmien karistamisesta ja riskien pienen-
tamisesta. Taloussihteerit kokevat sisdisen viestinnan olevan puutteellista.
Taloussihteereilla ei ole aikaa etsié tyon kannalta olennaista tietoa asiakirjoista.
Palvelun sujuvuuden kannalta olisi tarkeaa, etta kirjauksiin liittyvat olennaiset
tiedot tuotettaisiin keskitetysti kaikille taloussihteereille. Tahan liittyvat olennai-
sesti esimerkiksi valitilin- ja tilinpaatdosohjeiden saaminen oikea-aikaisesti sekéa
vaativien oikaisujen ohjeiden saaminen yksiselitteisesti. Seuraavassa on luetel-

tu haastateltavien toteamuksia.

"Olen lahinn& huolestunut siita, ettd meilla on eri jutuista eri tavalla tietoa ja se
ettd kukaan ei niin kun tavallaan kokoa sita tietoa mitd me tarvitaan tuossa pai-

vittdisessa tydssa ja niitd ongelma tilanteita.”

"Ohjeistus, informaation kulku, niita pitds tehostaa ihan mielettomasti taalla etta
vaikka kuinka niistd puhutaan ja sovitaan joo etta informaatioita annetaan kaikil-

le mutta yha edelleen se tieto kulkee vain pienissa piireissa.”

"Kun tulee naitd uusia valintilinp&aatos- tai tilinpaatosohjeita niin kaytas ne kerral-
la l&pi kimpassa, ja jokainen kun niita tulkitsee niin niissa voi tulla ymmarrys vir-

heita. Olis darimmaisen tarkeaa etta ne kaytas yhdessa.”
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"Isoissa oikaisussa selkeammat ohjeet mitd suodatellaan ja minkalaiset on olta-
va liitteet ja kuinka suodatat SAPista”

Sektorin sisaisen viestinnan nakokulmasta katsottuna osa taloussihteeri koki in-
formaation kulun olevan konkreettinen ongelma. Kuviossa 5 on kuvattu haastat-
teluissa ilmenneita muita keskeisia kehittdmiskohteita.

Kehitettava

Palveluesimies Sisdinen viestinta

Rooli Tiedottaminen Ohjeistus

Tehtavienjako Tasapuolisuus Selkeys

Monipuolisuus Asia keskeisyys

Tuki taloussihteerille

Kuvio 5. Kehittamiskohteita teemasta 5.

Palveluesimiesten toimintaan oltiin kokonaisuutena kuitenkin tyytyvaisia. Selkei-
ta kehittamisen kohteita ovat sisainen viestinta, selkeiden ohjeiden tuottaminen

sekéa tehtavienjaon tasapuolisuus.
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8 Kehittamisideat

8.1 Palvelun kehittaminen

Haastatteluun osallistuneet taloussihteerit on jaettu kirjanpitosektorilla kahteen
eri ryhmaan. Ryhmille on jaettu hallintoyksikot ja joukko-osastot vastuualuei-
densa mukaisesti. Taloussihteerit tyGskentelevat paivittdin paasaantoisesti ryh-
mille jaettujen hallintoyksikoiden ja joukko-osastojen kanssa. Varsinaista fyysis-
ta asiakaskontaktia ei ole. Viestinnan ja asiakaskontaktien kannalta olisi tarkeaa
tuntea oman vastuualueensa asiakkaat, joita ovat paasaantoisesti hallintoyksi-
kot ja joukko-osastot seka naita edustavat taloushenkilot.

Mahdollisimman monelle taloussihteerille pitaisi tarjota mahdollisuus paéasta ko-
kemaan oman vastuualueensa toiminta- ja tydskentelytavat ja tavata kasvok-
kain omia asiakkaitaan. Tama fyysinen kontakti voitaisiin toteuttaa koulutuspéi-
villa tai vierailuilla hallintoyksikdissé tai joukko-osastoissa. Talloin taloussihteeri
saisi kasvot henkildlle, jonka kanssa han paivittain tyoskentelee -ja painvastoin.
Selvityspyyntdjen laatiminen helpottuisi, kun oma asiakas konkreettisesti tun-
nettaisiin. Talla hetkella taloussihteerin ja asiakkaan valinen vuorovaikutus ta-
pahtuu paasaantoisesti sahkoisten viestintavalineiden valityksella ja néin ollen
taloussihteerilla ei valttamattd ole minkaanlaista kuvaa asiakkaastaan. Asiak-
kaan tunteminen lisaisi palvelun sujuvuutta, mielekkyytta ja rohkeutta kontaktoi-
da asiakasta.

8.2 Toimeksiannon kehittdminen

Muistionlaadintaprosessin tehostamiseksi nostaisin esille kaksi kehittdmiskoh-
taa: lisdarvoa tuottamattomat liitetiedostot ja palvelupyyntdjen suuresta infor-
maation maarasta johtuvat epaselvyydet. Haastatteluissa kavi ilmi, etta liitetie-
dostot ovat epaselvid. Liitetiedostot voisi yhdenmukaistaa siten, ettd asian
todentaminen tapahtuisi liitteeksi sijoitetuista PDF-tiedoista. Liitteisiin ei saisi li-
sata leikattuja tai kuvakaappauksella toteutettuja liitetietoja. Haastatteluissa kavi

ilmi, etteivat ndma tiedostot tuota lisdarvoa, vaan ne koettiin turhiksi. Kuva-
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kaappauksella toteutetut liitetiedostot ovat epaselvia ja niiden kaytettavyys on
rajallinen. Tiedostoista ei voi esimerkiksi kopioida esilla olevia tosite- tai matka-
numeroita. PDF-tiedoston etuna on, ettd siina mainitut tositteet ja tositenumerot
ovat kopioitavissa, mikd nopeuttaa taloussihteerin tyota ja vahentaa virheiden
maaréaa verrattuna manuaaliseen tietojen syottoon. Liitetiedostot ovat varsin
tarkea apu taloussihteerin paivittdisessa asiatarkastustyossa. Tasta syysta nai-
den tiedostojen pitaisi olla asianmukaisia, oikeaan aikaan tuotettuja ja asiakes-
keisia.

Taloussihteerit saavat hyvin paljon jo valmiiksi purettuja palvelupyyntéja, joihin
on lisatty asianmukainen tilivientlomake. Tilivientlomake on paasaantoisesti
vain Word-asiakirja muodossa, mutta paljon on liitteissd myds vapaamuotoisia
Excel-tiedostoja. Taman asian voisi yhdenmukaistaa ja vaatia vain Excelilla to-
teutettuja liitetiedostoja eli tilivientilomaketta. Perusteluna talle on se, etta talo-
ussihteeri kykenee siirtAmaan SAP-jarjestelmasta katevasti tarvittavan tarkas-
tusraportin Excel-tiedostoon. TallGin liitteend olevista Excel-tiedostoista ja
ajetusta SAP-raportista on helpompi toteuttaa asiatarkastus seka tarkistuslas-
kenta hyddyntaen Excel-ohjelman laskentasovelluksia. T&ma nopeuttaa talous-
sihteerin tyota ja talla on merkitysté tyon tehokkuuden kannalta.

Toinen kehittamisen kohde on palvelupyyntdihin liittyvat epaselvyydet. Palvelu-
pyynndssa oikaisun kuvaus on kirjoitettu puutteellisesti ja néin ollen palvelu-
pyynnon tarkoitus jA& epaselvaksi. Tastd johtuen esimerkiksi Cissi-
jarjestelmassa Kkirjattuun palvelupyynnon lisatietokenttd&n laaditut kuvaukset
ovat kirjavia. Lisatietokenttaan ei ole olemassa mitdan yhdenmukaista kaavaa
tai ohjetta siitéa, mita tietoa kentassa tulisi jakaa. Tasta johtuen taloussihteerit
kokevat lisatietokentéan osittain epaselvana. Lisatietokenttda voisi kehittad kah-
della eri tavalla.

Ensimmaisessa tapauksessa kuvitellaan oikaistavien tositteiden maaran olevan
yli viisi kappaletta. Tallgin lisatietokentassa lukisi vain teksti: oikaistaan liitteen
mukaiset tositteet. Liitteend olisi Excel-tilivientilomake taytettyna. Lomakkeelta
kavisivat ilmi tositteet ja, kuinka kyseinen oikaisu laaditaan. Lisaksi mukana voi-

si olla PDF-tiedosto SAP-raportista. Siita kavisi ilmi, mihin oikaisu perustuu, kui-
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tenkin siten ettd, kyseenomaiset liitteet soveltuisivat muistion viimeiseksi liit-
teeksi. Jos tapauksessa kaytetadn molempia tiedostomalleja, tulee niiden olla
ajettuina valmiiksi PDF-tiedostoiksi. Tata linjausta sovellettaisiin esimerkiksi
palkkaoikaisuissa, koska tallgin oikaistavat riviméaarat kasvat suuriksi palkoista

maksettavien sivukulujen takia.

Toisessa vaihtoehdossa oikaistavien tositteiden maéaréa on alle viisi kappaletta ja
oikaisu on hyvin yksinkertainen. Tallaisiksi oikaisuksi katsotaan yksittaisten tili-
Ointitekijoiden oikaisu kuten kulun siirto toiselle liikekirjanpitotilille tai yksittaisen
toimintoalueen muutos toiselle. Téallaisissa tapauksissa lisatietokentta olisi sa-
manlainen kuin taloussihteerin mydhemmin laatima muistion kansilehti. Cissi-
jarjestelman lisatietokenttd ja Rondon muistion kansilehti olisivat siis tdssa ta-
pauksessa yhdenmukaisia eli identtisia. T&mé& mahdollistaisi suoraan kopioinnin
muistion kansilehteen, eika taloussihteerin tarvitsisi tehda sita toistamiseen. Li-
saksi yhdenmukaisuus loisi samalla sujuvuutta, lyhentéisi lapimenoaikaa seka

selkeyttaisi saatujen palvelupyyntéjen ymmarrettavyytta.

8.3 Jéarjestelmien ja henkilokohtaisen osaamisen kehittdminen

Haastattelujen perusteella kavi ilmi, etta taloussihteerien tydoskentelytavoissa on
hieman eroja. Paasaantodinen tyodskentelyjarjestys ja -rytmi olivat vastaavasti
hyvin samankaltaisia taloussihteerien kesken. Se miten kukin taloussihteeri yl-
lapitda omia tyotehtavidan, on mielestani jokaisen taloussihteerin henkildkohtai-
sesti mietittava asia. Pohdinnan kautta taloussihteerin tulisi |0ytaa itselleen pa-
ras tapa toimia siten, etta paivittaiset tyotehtavat tulevat hoidetuiksi. Hyvana
vaihtoehtona kuitenkin nékisin, ettd taloussihteerit kavisivat lapi toistensa tyos-
kentelytapoja kerran tai kaksi vuodessa. TAma voisi toimia ryhmékokoonpanos-
sa, jossa tutustuttaisiin toisten henkildiden toimintaan ja toimintatapoihin. Toi-
nen vaihtoehto olisi keréta ns. vinkkilistaa niistd havainnoista, joilla voisi edistaa
paivittaisten tyotehtavien hoitoa. Nama havainnot jokainen voisi kertoa ryhman

omissa palavereissa ettei ns. "hiljainen tieto” ja& vain pieneen piiriin.

Tunteita eniten nostattivat taloussihteerien ndkdkulmasta ohjelmistot ja niiden

kaytettavyys. Jokainen taloussihteeri piti epamiellyttdvana ohjelmistojen hitautta
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ja kankeaa kaytettavyytta. Epamukavuutta lisdsivat arkipaivina toteutetut ohjel-
mistojen paivitykset, varsinkin kun paivitysten syysta ja tarkoituksesta oli epéa-
selvyyttd. Jarjestelmien toimimattomuuteen ei yksittaisella taloussihteerilla ole
mahdollisuuksia vaikuttaa, mutta ohjelmistojen péivitysaikoja voisi tarkastella
kuitenkin uudestaan. Paivitykset lamaannuttavat osittain kirjanpitosektorin toi-
mintaa, mikali paivitys koskee paakayttojarjestelmia Cissi, Rondo tai SAP. Oh-
jelmia kaytetddn lahes jokaisen muistion laadinnassa. Palvelupyynnét vastaan-
otetaan Cissi-jarjestelmasta ja varsinainen Kkirjanpitoaineistoon perehtyminen
toteutetaan SAP-jarjestelméastd. Rondolla vastaavasti viimeistelladn saatu toi-

meksianto tekemalla muistio.

Taloussihteerit kaipaavat aika-ajoin peruskoulutusta kyseisiin ohjelmiin. Varsin-
kin SAP-jarjestelmén osalta eri hakutransaktioiden koulutus olisi tarpeellista. Li-
saksi on toivottu Excel-taulukkolaskentaohjelman peruskoulutusta. Kayttojarjes-
telmien koulutuksessa voisi hyodyntad ensisijaisesti sektorin sisalla
tyoskentelevia henkil6itd ja vasta sen jalkeen tukeutua ulkopuolisiin kouluttajiin.
Nain nopeutettaisiin koulutuksen saatavuutta. Koulutukset voisi toteuttaa ohjel-
mistojen paivitysten aikana, niiden ohjelmistojen osalta joiden osalta se on
mahdollista.

Cissi- ja Rondo-jarjestelman valinen suora tiedonsiirtomahdollisuus on haas-
teellista toteuttaa, eika asiaa voida hoitaa sektorin toimenpitein. Asiaa voidaan
vieda eteenpdin luomalla Excel-ohjelmaan valmis tilivientilomakepohja, jossa ti-
lidintirivit ovat vastaavanlaisessa jarjestyksesséa kuin Rondo-jarjestelmassa. Ke-
hittamisen kohde olisi my6s Rondo-jarjestelméssa tilidintirivien suurempi ketjut-
taminen. Tama tarkoittaa sitd, etta syoOtettdessa jarjestelmaan yksi
kustannuspaikka antaisi se suoraan enemman valmiiksi kirjattuja tilidintitietoja.
Tallaiset valmiiksi kirjatut tilidinnit voisivat olla esimerkiksi rahasto — toiminto ja

budjettivastuualue.

8.4 Suunnittelijan ja palveluesimiehen rooli

Suunnittelijoiden tehtdvana on kehittaa kirjanpitosektorin toimintaa. Haastatte-

luissa esille noussut suunnittelijoiden tarkastusmenetelmien erilaisuus on hoi-
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dettavissa selkeAmmalla ohjeistuksella ja ohjeilla. Suurimmat suunnittelijoiden
toiminnan eroavaisuudet liittyivat palkkoihin liittyviin liitetiedostoihin. Nama linja-
ukset tulisi ensin keskustella suunnittelijoiden omassa tydryhmassa yhtenaisen
linjan saavuttamiseksi. Linjauksen jalkeen se tulisi esitella selkedasti taloussih-
teereille. TallGin valtyttaisiin turhilta epavarmuustekijéilta ja oikaisuun tarvittavat
tiedot olisivat jatkossa kaikilla tiedossa. On kuitenkin muistettava ottaa huomi-
oon varsinaisen muistion laatijan eli taloussihteerin mielipide ennen varsinaisen

linjauksen lukkoon lydmista.

Suunnittelijoiden ja taloussihteerien valisten suhteiden kehittdmisen lahtdkohta-
na on, etta suunnittelijoiden tulisi nahda taloussihteerit asiakasnédkdkulmasta.
Heidan tulisi ottaa taloussihteerit konkreettisesti mukaan kehitystydbhon. Kehi-
tystyo voisi tapahtua erikokoisissa ryhmissa. Talléin on kuitenkin huolehdittava
siita, etta kaikki kasitellyt asiat tulevat kaikkien tyontekijoiden tietoisuuteen. Nain
valtyttaisiin mahdollisilta ristiriitaisuuksilta toimintatavoissa. Suunnittelijoiden on
kyettava perustelemaan omat toimintatapansa ja kuuntelemaan mahdolliset ta-
loussihteerien nakodkulmasta tulevat kehitystoiveet yhteistyon sujuvuuden li-

saamiseksi.

Kun suunnittelija havaitsee yksinkertaisen virheen muistiolla, tulisi Lync-sovellus
toimia ensisijaisena viestintavalineend. Sovellukseen kirjattaisiin lyhyt kuvaus
palautuksesta ja syy, miksi muistiota ei voi hyvaksya. Talloin taloussihteeri na-
kisi valittomasti, ettd hanelle on tullut muistio uudelleen tarkastettavaksi. TA&ma
toiminta helpottaisi taloussihteerid korjaamaan muistion valittdmasti, eik& uutta
perehtymista oikaistavaan asiaan tarvittaisi, kun asia olisi viela tuoreena muis-
tissa. Jos yksikertaiset virheet toistuvat useasti samalla taloussihteerilla, on tal-
[6in syyta kdyda opastamasta hantad omalla tydpisteellaan. Kuten haastattelussa
kavi ilmi, vaativammissa oikaisuissa suunnittelijan on syyta kayda lapi oikaisuun
vaaditun tiedon peruste taloussihteerin kanssa. Suuremmat linjaukset ja yhte-
naiset toimintatavat on tuotava esille kootusti esimerkiksi viikkopalaverien yh-

teydessa.

Haastatteluissa nousi esille myds palveluesimiehen rooli kirjanpitosektorilla. Ta-

loussihteerin ja palveluesimiehen rajapinnan katsottiin olevan hailyva. Palve-
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luesimiesten tehtavand on jakaa palvelupyynnot taloussihteereille Cissi-
jarjestelmasta seka luoda mm. massiivisten palvelupyyntdjen ohjeistukset ja
toimintatavat. Haastatteluissa kavi ilmi, etta moni taloussihteeri kdantyy ongel-

matilanteessa suoraan suunnittelijan puoleen ongelman ratkaisemiseksi.

Haastattelujen perusteella taloussihteeri ei kayta palveluesimiestd apuna on-
gelmia kohdattaessa. Tata roolia voisi tarkentaa ohjeistuksella. Mielestani tulisi
olla niin, ettd asia pyrittaisiin ensisijaisesti selvittAmaan ryhman sisalla palve-
luesimiesten tuella ja ohjeistuksella. Vasta taman jalkeen kaannyttaisiin suunnit-
telijan puoleen. Palveluesimiesten roolin selventamiseksi tulisi heidan tehtéava-
naan olla selkeampi ryhméanohjaus, viestinvalittgjan rooli seka ohjeiden
laatiminen ja avaaminen taloussihteereille. Lisé&ksi suunnittelijoiden ja palve-
luesimiesten véliset erot ohjeiden laatimisessa pitéisi tuoda tarkemmin esille ta-
loussihteerin nédkdkulmasta. TAma tarkoittaa sitd, etta paivittaisiin tydtehtaviin
littyvat ohjeet ja ongelmatilanteet ratkaistaan yhteistydssa palveluesimiehen
kanssa. Suunnittelijoiden vastuulla on sektorin ulkopuolelta tulevien ohjeistuk-

sen ja ohjeiden laatiminen ja tiedottaminen.

Haastattelussa nousi esille palveluesimiesten rooli tehtavienjakotilanteessa.
Tata toimintaa voisi kehittdd myos siind maarin, etta taloussihteerien nakokul-
masta tyoén mielekkyys sailyisi. Tama voitaisiin toteuttaa systemaattisella tehtéa-
vien kierrolla ja vastuualueiden muutoksilla. Etuna tassa olisi ajan myota koko
kirjanpitosektorin henkiléston harjaantuminen eri osa-alueille. Kokemus ja
osaaminen Kkarttuisivat oppimisen myota. Liséksi tydn mielenkiinto ja mielekkyys
sailyisivat, eika henkiloston sisalle jaisi ns. hiljaisen tiedon pitgjia vaan olemas-

sa oleva tieto jakautuisi koko sektorille. Samalla tybnmaara tasapainottuisi.

8.5 Viestinnan kehittaminen

Viestinnadn merkitys ja oikean tiedon lI6ytaminen nopeasti ovat haasteita suures-
sa organisaatiossa. Kirjanpidollisiin toimintoihin uudet kirjausohjeet tai toiminta-
periaatteet tulee tiedottaa taloussihteerille sisaltoperiaatteella. Talla tarkoitan,
ettd ilmoitusvelvollisuus suuremmista tai mittavista asiakirjoista olisi palveluesi-

miehella taloussihteereille. Asian konkreettinen sisaltd pitaisi tuoda esille viikko-
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palavereiden yhteydessa. Tulisi esittda selkeasti, mitka ilmoitusluontoiset asiat
koskevat tai vaikuttavat taloussihteerin paivittaisiin tyotehtaviin. Erityisesti huo-
mioon on otettava vali- ja tilinpaatdsohjeiden lapi kayminen huolellisesti. Haas-
tatteluissa tuli ilmi, etta paivittaisten ty6tehtavien ohessa on haasteellista etsia
suuresta maarista asiakirjoja juuri oikea ja konkreettinen tieto. Asiakirjoihin lo-
pullinen perehtyminen on taloussihteerin omalla vastuulla, mutta pidan tarkeana
ja olennaisena, etta esimiehet tuovan asiakirjojen keskeisimmat sisallot talous-
sihteerien tietoon esimerkiksi viikkopalaverin yhteydessa. Kiireellisissa tapauk-
sissa, jotka vaikuttavat valittbmasti kirjanpitosektorin toimintaan, on kyettava

nopeaan palaveriin ja asian valittomaan kasittelyyn.
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9 Pohdinta

9.1 Yhteenveto tutkimuksen tuloksesta

Haastatteluissa ilmi kayneet palvelupyyntdjen kasittelyprosessiin ja toiminta-
seka tyoskentelytapoihin liittyvat tekijat, jotka ovat kohtuullisen pienid ongelma-
tapauksia. Keskeisimpina kehittamisen kohteina tulee esille palvelupyyntdjen
siséllon yhdenmukaistamisen sekad sisdisen viestinnan. Toiminnan yhdenmu-
kaistamisella, viestinnan keinoja hyvéaksikayttaen, toimintaa selkeytettaisiin ja
liséttaisiin sen sujuvuutta sekéd joustavuutta. Palvelupyyntdjen tuotannossa on
havaittavissa paallekkaisia toimintoja ja lisdarvoa tuottamattomia tekijoita.
Olennaista olisi keskittya niiden toimintojen karsintaan ja parantamiseen, joissa
ei tuoteta konkreettista lisdarvoa. Toiminnanohjausjarjestelmien hitauteen tai
niiden sujuvuuden lisddmiseen ei yksittaisen taloussihteerin ole mahdollista vai-

kuttaa.

Kaikki edella mainitut kehittdmisideat ovat hyvin sovellettavissa kirjanpitosekto-
rille. Toimintojen ratkaisut lahtevat kuitenkin liikkeelle paatoksista. Mitaan muu-
tosta ei tapahdu, mikali ei tehda ratkaisuja ja valintoja kehittamistyon aloittami-
seksi. Ylla mainitut kehittamisideat ovat haastatteluista esille tulleiden
ongelmien ratkaisuja. Nama on kuitenkin syyta tarkastella syvallisemmin koko-
naisuutena yhteistyossa koko kirjanpitosektorin henkiléston kanssa. Osan ke-
hittamisideoista voisi toteuttaa ensiksi pienemmissa kokoonpanoissa, esimer-
kiksi ryhmatasolla. Jos kokemus uudistuksesta olisi hyva, laajennettaisiin se
kayttoon koko kirjanpitosektorille.

9.2 Loppupéaatelmat ja jatkotutkimukset

Taman opinnaytetyon tutkimustehtidvand oli vastata tutkimuskysymykseen:
Kuinka kirjanpitosektorin nykyiset toimintatavat tukevat paivittaisten tyotehtavien
hoitoa taloussihteerin nakokulmasta? Tutkimustulosten perusteella nykyisten
toimintatapojen ja mallien yhdenmukaistamiseen on syyta jatkossa kiinnittaa
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huomioita. Kuten tutkimuksesta kavi ilmi, taloussihteerit toivovat saavansa sel-
keampia tybdohjeita ja tietoa yhteisista asioista reaaliajassa toiminnan tukemi-
seksi. Lisaksi on syyta tarkastella toimeksiantojen sisaltba toimintojen yhden-
mukaistamiseksi ja selkeyttdmiseksi. Vaativien tyotehtdvien jakaminen
tasapuolisesti on sektorin voimavara pitkalla aikavalilla. Kehittamistyon onnis-
tuminen vaatii koko kirjanpitosektorin osallistumista ja huomioon ottamista sek-
torin johdolta. Opinnaytetytn tavoitteena oli myos luoda edellytykset kirjanpi-
tosektorin  toimintojen  ja  toimintatapojen = yhdenmukaistamiseen ja
selkeyttamiseen. Taman tutkimuksen pohjalta on hyva aloittaa sektorin kehitta-

mis- ja parannustoimenpiteet.

Kehittamistyon lisaksi tdman tutkimuksen pohjalta voidaan toteuttaa jatkotutki-
muksia kehittamistyon laajuuden ja tarpeen varmistamiseksi. TAman tutkimuk-
sen perusteella voidaan todeta, ettd yksi jatkotutkimusaihe voisi olla esimerkiksi
hallintoyksikaille toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely. Tutkimuksen tarkoitukse-
na olisi kartoittaa hallintoyksikoiden tyytyvaisyytta kirjanpitosektorilta saatuihin
ohjeistuksiin ja sita, kuinka kirjanpitosektorilta annetut ohjeistukset tukevat tyos-
kentelyd sekd minkalaista ohjeistusta hallintoyksikot vaativat. Lisaksi tutkimuk-
sessa olisi hyva kartoittaa hallintoyksikoiden resursseja eli sitd, kuinka he voivat
vastata tutkimuksen muutospaineisiin toimeksiantojen selkeyttamiseksi ja yh-
denmukaistamiseksi. Tavoitteena on selvittad hallintoyksikdiden mielipide toi-

meksiantojen yhdenmukaistamiseksi.

9.3 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimustuloksia voidaan mitata eri tavoin. Tutkimuksen tuloksia arvioidaan luo-
tettavuuden eli reliaabelius ja péatevyyden validius avulla. Tutkimuksesta voi-
daan todeta sen luotettavuus silloin, kun kaksi eri tutkijaa saa samanlaisen tut-
kimustuloksen tai saadaan eri tutkimuskerroilla sama tutkimustulos yhdelta
tutkittavalta henkilolta. Luotettavuutta mitataan tutkimustulosten toistuvuudella
ja talléin puhutaan, ettd tutkimus on reliaabelius, eli luotettava kun tutkimustulos

on sama. (Hirsjarvi ym. 2009, 226.)



58

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa sen luotettavuutta voidaan parantaa kertomalla
tarkasti tutkimuksen toteutus, paikka ja siihen kulunut aika seka kuinka aineisto
on hankittu ja siihen liittyvat hairidtekijat. Laadullisessa tutkimuksessa on han-
kalaa selvittaa sen patevyys, koska voidaan arvioida jokaisen eri haastattelun
olevan tietona ainutlaatuinen. Tutkijan on kuitenkin pyrittava luomaan patevyys
saadusta aineistostaan. Siihen vaikuttavimmat tekijat ovat tutkimuksen ydin-
kohdat, kuten henkilot, tapahtumat seka paikkojen kuvaukset. Nailla on tarkoi-
tus luoda yhtenevaisyys tutkimuksen kuvauksista, selityksistd seka tulkinnoista.
(Hirsjarvi ym. 2009, 227.)

Validius eli patevyys on toinen arviointi tapa, jolla on tarkoitus mitata tutkimuk-
sen tarkoitusta. Validius arvio mitatun aineiston ja siitd saatujen vastausten
suhdetta, eli olenko saanut vastauksen siihen mita olen tutkinut? (Hirsjarvi ym.
2009, 226.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkijaa itse pidetdan luotettavuuden
kriteerind, koska kvalitatiivinen tutkimus siséltdéa enemman tutkijan omia pohdin-
toja ja ne ovat henkilokohtaisempia kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (Es-
kola & Suoranta 2005, 210).

Kirjanpitosektori aloitti toimintansa kokonaisvaltaisesti vuoden 2015 alussa.
Tama oli ensimmainen Puolustusvoimien palvelukeskuksen kirjanpitosektorille
toteutettu tutkimus. Tasta syysta ei ole mahdollista verrata tutkimuksen tuloksia
ja niiden toistuvuutta muiden tutkimusten kesken. Tutkimuksen luotettavuutta
lisdq, luvussa 6 esitetyt tutkimuksen toteutukseen kaytetyt menetelmat ja niiden
kuvaukset. Lisaksi pidan tutkimustuloksia luotettavina kokonaiskuvaan nahden,
silla haastatteluun osallistuivat kaikki yli kuusi kuukautta organisaatiossa tyos-
kennelleet taloussihteerit. Voidaan todeta, etté kaikilla taloussihteereilla on ollut

mahdollisuus tuoda tutkimuksen teemoihin liittyvat asiat esille.

Mielestani tutkimuksen tulokset osoittavat, etta tutkimus vastaa hyvin tutkimus-
tehtavaan. Tutkimustulosten pohjalta saavutetaan tutkimukselle asetettu tavoite,
joka oli luoda edellytykset kirjanpitosektorin toimintojen ja toimintatapojen yh-
denmukaistamiseen ja selkeyttdmiseen. Mielestani tama tutkimus osoittaa, etta

millaisia ongelmia sektorin toimintatavoissa ja menetelmissa esiintyy. Tutkimuk-
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sen kehittamisideoissa kuvatut ratkaisut osoittavat myos, ettd edellytyksia toi-

minnan kehittamiseen on Idydetty.

9.4 Oma tyoskentely ja haasteet

Lahtokohtaisesti tutkimusty6 suoritettiin aikataulun mukaisesti. Tutkimus sai al-
kunsa tyoharjoitteluni aikana tehdyistd havainnoista elo-marraskuussa 2015.
Lopullinen ty6 ja sen tutkimuskohde varmistui marraskuussa 2015. Tutkimuksen
tuloksista esille nousseet asiat kuten, palveluesimiehen rooli ja viestinta muutti-
vat tutkimuksen alkuperaista suunnitelmaa laajemmaksi. Laajuudesta johtuen
haasteeksi tuli tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen asettaminen sopivaan
kokonaisuutteen empiirisen aineiston kanssa. Haasteita lisasivat tutkittavan ai-
neiston laajuus sekda omat keskenerdiset opinnot ja paatoiminen tyoskentely
seka naiden yhteensovittaminen. Kokonaisuutena pidan opinnaytetyotani onnis-
tuneena, silla asetetut tavoitteet tuli saavutettua. Opinnaytetydprosessin aikana
olen kehittynyt tutkimusten suunnittelussa ja toteuttamisessa. Koen, etta tdman
tutkimuksen tuomaa kokemusta ja nakemysta tutkimustytsté ja sen rakenteesta

on hyva hyodyntaa tybelamassa.
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Liite 1 1(2)

Teemahaastattelu kysymysrunko

TEEMA 1 — Taloussihteerin ja toimeksiantajan valiset suhteet

1. Kuvaile sinun ja toimeksiantajan valisia suhteita?

2. Kuvaile toimeksiantojen tai saatujen tyoOtehtdvien selkeyttd seka
ohjeistusta?

3. Minkaélaisia ongelma tilanteita kohtaatte?

4. Kuinka mielestasi toimeksiantaja suhtautuu teidan valisiin ongelma
tilanteisiin ja kuinka hoidatte ne?

TEEMA 2 — Taloussihteerin paivittaiset toimintatavat ja prosessit

1. Kuvaile paivittdista toimintaprosessia ja tyoskentelytapaasi? kuinka
etenet ty0ssasi?

2. Kerro muista sinulle jaetuista vastuullisista tyotehtavista jotka eivat liity
varsinaisiin muistion laatimiseen?

3. Kuinka saat apua syntyvissa ongelma tapauksissa ja kuinka nopeasti
asiat mielestasi ratkeavat?

TEEMA 3 — Ohjelmistojen kaytettavyys ja kaytannollisyys

1. Mita ohjelmistoja kaytat tydssasi ja mika on niiden kayttotarkoitus?
2. Kuvalile ohjelmistojen kaytettavyytta ja kaytannollisyytta?

3. Minkélaisia ongelma tilanteita olet kohdannut liittyen kéayttamiisi
ohjelmiin?

4. Kuinka ongelma tilanteet ovat ratkenneet?



Liite 1 2 (2)

Teemahaastattelu kysymysrunko

TEEEMA 4 — Taloussihteerin ja suunnittelijan valiset suhteet

1. Kuvaile sinun ja suunnittelijan valisia suhteita?

2. Minkalaisia ongelmatilanteita kohtaatte muistion hyvaksymisen suhteen
ja mista tilanteet johtuvat?

3. Kuinka ongelmat ratkeavat?

TEEMA 5 — Muut esille tuotavat asiat



