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Lyhenteet

CRM

CVS

DMS

DS
GIT
GitHub
ERP

ICT

ITIL

JIRA

LEAN

SOA

Customer Relation Management, asiakkuuden hallintajarjestelma.

Concurrent Versions System, tiedostojen versionhallintaan tarkoi-

tettu jarjestelma.

Document Management System, dokumenttien hallintajarjestelma.

Sisaltaa yleisesti myos versionhallinnan.

Design Science. Laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelma.
Versionhallintaan tarkoitettu jarjestelma.

Verkkosivusto GIT versionhallintaa kayttaville projekteille.
Enterprise Resource Planning, toiminnanohjausjarjestelma.

Information and Communication Technology. Tieto- ja viestinta-

teknologia, vastaa akronyymia ATK.
Information Technology. Informaatioteknologia, tietotekniikka.

Information Technology Infrastructure Library. IT-prosessien ja
palveluiden tuottamiseen tarkoitettu prosessikehys. Kokoelma IT

palveluhallinnan ja johtamisen parhaita kaytantoja.

Attlassian yhtion tekema projektienhallintaan tarkoitettu tietojarjes-

telma.

Toyota autonvalmistajalta lahtenyt prosessijohtamisen malli, jossa
pyritddn saamaan aikaan hairioton ja virtaava prosessi. Keskity-
taan tunnistamaan hukkaa aiheuttavat tyovaiheet ja pyritaan 10y-

tamaan juurisyyt.

Service-oriented architechture. Palvelukeskeinen arkkitehtuuri.
Ohjelmistotekniikassa kaytetty arkkitehtuurin suunnittelutapa, jon-
ka avulla eri toiminnot tietojarjestelmissa suunnitellaan toimimaan

itsenaising, joustavina ja avoimina palveluina.



1 Johdanto

Tyo6ssani perehdyin Yritys Oy:n, jatkossa Yritys, sisaisten prosessien kehittami-
seen ja tarkemmin laskutusprosessin kehittamiseen. Projekti oli yrityksessa hy-
vin ajankohtainen ja nahty tarpeelliseksi, koska laskutusprosessissa oli huomat-
tu olevan uudistamisen tarpeessa olevia tyGtapoja ja prosessin hankaluudesta
puhuttiin jo yleisesti kahvipoytakeskusteluissa. Prosessin kehittamiseen kuului
kaytossa olevien tietojarjestelmien kehittdminen, uusien sisadiseen kayttoon tu-
levien tietojarjestelmien kayttoonotto ja uusien toimintatapojen ja toimintamal-
lien jalkauttaminen. Prosessin kehittamisen yksi perusidea oli keskittyminen oi-

keisiin asioihin ja kaiken turhan pois kitkeminen.

Tehtavan tarkoituksena oli perehtya Yrityksen sisaisiin prosesseihin ja kohdis-
taa kehittamistehtava laskutusprosessiin. Yrityksen sisaisen toiminnan hallinta
on perustamisesta lahtien perustunut yrityksen itse tekemiin sisaisiin tietojarjes-
telmiin. Naita ovat mm. tybajanhallintajarjestelma ja asiakasyllapitoon ja -tukeen
kehitetty jarjestelma. Molemmat naista tietojarjestelmista sisaltavat paivittaisen
tyon tekemiseen liittyvia, laskutuksen perustana olevia tietoja. Naita tietoja ei
kuitenkaan siirretd automaattisesti laskutusjarjestelmaan, vaan esimerkiksi tyo-
tunnit tarkastetaan manuaalisesti ja tunnit kootaan laskuille raporttien perusteel-

la.

Olen tydskennellyt yrityksessa reilun kahden vuoden ajan, mutta aloitin uudessa
tehtavassani tuotepaallikkona vuoden 2016 alussa. Tata ennen katsoin yrityk-
sen toimintaa myynnin puolelta keskittymatta syvemmin asiantuntijoiden tyohon,
saati laskutukseen. Myynnin tehtavassa ollessani en ollut suoranaisessa yhtey-
dessa tutkimuksen kohteena olevaan prosessiin, joten minulla ei ollut kasitysta
prosessin kulusta. Uuden tydnkuvani myota olin havainnoinut monimutkaisuutta
tietyissa prosessiin liittyvissa asioissa ja halusin tutkia asiaa tarkemmin. Miten
muut ndma asiat kokevat ja |0ytyykd muiden kokemuksille ja omille havainnoil-

leni yhtalaisyyksia. Prosessissahan on pohjimmiltaan kyse saada laskut lahte-



maan asiakkaalle mahdollisimman helposti ja vaivattomasti, joten tdhan on hyva

pyrkia ja kiinnittda huomiota tutkimuksen havaintoja tehdessa.

Olin havainnut, ettd prosesseja ei ollut yrityksessa mallinnettu selvasti ja nain
ollen esim. uuden tyontekijan kanssa prosesseja ei voitu kdayda lapi tarkasti.
Prosessien mallintaminen auttaa perehdytyksessa ja nopeuttaa aikaa, joka uu-
della tyontekijalla menee yrityksen toiminnan kokonaisuuden hahmottamiseen.
Nain ollen yhtena tutkimuksen paakysymyksena oli laskutusprosessin nykytilan

selvittdminen ja prosessimallin laatiminen.

1.1 Tutkimuksen aiheen rajaus

Muutosvastarintaan liittyvat asiat rajattiin pois taman tutkimuksen piirista, koska
ne ovat laajuudessaan oman jatkotutkimuksen arvoisia. Muutosvastarintaa il-
meni tutkimuksen aikana ja halu muutosvastarinnan tutkimiseen kasvoi koko

tutkimuksen ajan.

TyOssa selvitettiin yrityksen laskutukseen liittyva sisainen prosessi koskien tiet-
tyja yrityksen tuotteita ja palveluita. Uudet kehitteilla olevat tuotteet jatettiin tut-
kimuksen ulkopuolelle. Myos tietyt osat taloushallinnosta on ulkoistettu, joten

nama jatettiin tutkimuksen ulkopuolelle.

1.2 Tutkimuskysymykset ja tutkimuksen keskeiset kasitteet

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda yrityksen laskutukseen liittyva sisainen
prosessi, mallintaa prosessin nykytila ja tutkia miten prosessia voitaisiin kehit-
taa. Taman jalkeen tavoitteena on kehittda prosessista kehittyneempi malli ja
implementoida malli kaytantoon. Tutkimus tehdaan toimintatutkimuksen keinoin

ja lopuksi arvioidaan muutosten aikaansaannokset.



Tutkimus ei lopu tahan opinnaytetydhon vaan tutkimusta jatketaan yrityksen
normaalissa arjessa ja mallinnettuun prosessiin tehdaan jatkuvasti parantaen
pienia muutoksia. Parin muutoskierroksen jalkeen voidaan verrata aikaansaa-

dun prosessin sujuvuutta alkutilanteeseen.

Tutkimuksen tutkimuskysymykset olivat:
1. Miten yrityksen sisdinen prosessi, laskutus, on nykytilanteessa organisoi-
tu?
2. Miten laskutusprosessia olisi mahdollista kehittaa?

3. Mita hyotyja prosessin kehittamisesta yritykselle olisi?

Tutkimuksen keskeiset kasitteet kaydaan lapi tyon teoriaosassa. Kasitteita ovat:
laadullinen tutkimus, toimintatutkimus, yrityksen sisaiset prosessit, prosessien

mallintaminen, prosessijohtaminen, prosessien kehittdminen ja Lean-ajattelu.

1.3 Kohdeyrityksen esittely

Yritys on perustettu Joensuussa vuonna 1996 ja on nain ollen ollut kirjoittami-
sen hetkella toiminnassa 20 vuotta. Yrityksen paatoimipiste on Joensuu ja toi-
nen toimipiste sijaitsee Helsingissa. Tyontekijoita on 25, joista suurin osa tyos-
kentelee Joensuussa ja muutama Helsingissa. Yrityksen kasvu on ollut huomat-
tavaa vuosina 1996-2006, jonka jalkeen liiketoiminta on pysynyt tasaisempana.
Yritys toimii ohjelmistotekniikan alalla ja asiakaskuntaan kuuluvat oppilaitokset,
valtion virastot ja muutama yksityinen yritys. Toiminta on alkanut kahden mie-
hen alihankintayrityksena ja laajentunut koko suomen kattavaksi, omia tuotteita

(tietojarjestelmat) myyvaksi ja yllapitavaksi yritykseksi.

1.3.1 Yrityksen kehittamistoiminta ja innovointi

Yrityksen asiakkaita ovat yliopistot ja ammattikorkeakoulut. Yhtena tuotekehi-

tyksen erityispiirteena on mainittava yrityksen ulkopuolelta tuleva vaikutus. Ope-

tus- ja kulttuuriministerio (OKM) muuttaa tiettyja vaatimuksiaan joka vuosi, jonka



johdosta joudutaan tekemaan tietynlaisia paivityksia asiakkaiden jarjestelmiin.
Ministeri® voi esim. vaatia, ettd seuraavan vuoden alusta kerataan yliopistossa
tehdyista julkaisuista jotain tietoa, jota ei ole koskaan aikaisemmin keratty. Ta-
ma tieto pitaa saada asiakkaalla kaytdssa olevan tietojarjestelman kautta rapor-
teille, jotka lahetetdan ministeriodn ja naiden raporttien perusteella yliopisto saa
rahoituksensa valtiolta. Tallaisella makroympariston vaikutuksella on siis iso
rooli Yrityksen kehittdmistoiminnassa. Omaehtoinen, proaktiivinen kehittaminen

on eraiden tuotteiden osalta jaanyt minimiin.

Vaikka vaatimuksista ja niiden nopeista muutoksista tuntuu aina olevan paljon
monimutkaista tyota, ovat ne myods yksi hyvin merkittava syy uusien ominai-
suuksien ja parhaimmillaan uusien tuotteiden kehitykseen. Tasta voisi esimerk-
kina mainita eraan ison jarjestelman lisdosasta syntyneen uuden tuotteen, jonka
avulla Yritys tarjoaa asiakkaille lyhytkurssien valtakunnallisen myyntipaikan ver-
kossa. Kayttaja l1oytaa helposti kurssinsa palvelun kautta ja pystyy maksamaan
osallistumisensa omilla pankkitunnuksillaan kurssille ilmoittautumisen yhteydes-
sa. Tastd on myos suuri apu koulutuksen jarjestgjille, koska heidan ei tarvitse
enaa kerata ilmoittautumisia ja maksuja kasin toisiin jarjestelmiin vaan ne saa-

daan siirrettya rajapintojen avulla.

Toinen uusi iso kokonaisuus on kustannus- ja kannattavuudenlaskennan jarjes-
telma. Tama uusi jarjestelma syntyi asiakkaiden tarpeista kohdentaa kustan-
nukset entistd tarkemmin projekteille. Isona haasteena on ollut valillisien ja valit-
tomien kustannusten tarkka hahmottaminen, johon on yleisesti kaytetty esim.
kiinteda, arvioitua kerrointa. Uusi jarjestelmd perustuu toimintolaskentaan ja
vaikka toimintolaskenta on ollut jo pitkdan olemassa, sita ei kuitenkaan kayteta
yrityksissa eika julkisissa virastoissa niin hyvin kuin voitaisiin. Toimintolasken-
nan avulla kustannukset saadaan jaoteltua tarkasti eika hihasta ravistetuilla ar-

vioprosenttijaoilla.

Yleisemmin koko yrityksen nakokulmasta katsottuna innovointia tapahtuu koko
ajan johtuen tekniikan alalle tyypillisesta nopeasta taustajarjestelmien paivitys-
tahdista. Esimerkiksi internet-selainten versioita julkaistaan tasaisin valiajoin,

joskus jopa useita vuosittain. Jokainen versiopaivitys sisaltéa enemman tai va-



hemman asioita, jotka pitaa ottaa jarjestelmien kannalta huomioon. Myo6s viime
vuosina julkisuudessa olleet isot tietoturva-aukot mm. Heartbleed- ja
Shellshock-haavoittuvuudet aiheuttavat aina ylimaaraisia tietojarjestelmien pai-
vitys- ja kehittamistarpeita, vaikka niilla ei suoraa vaikutusta Yrityksen tuotteisiin
olisikaan. Omien sisaisten prosessien ja toimintatapojen kehittdaminen sen si-

jaan on ollut harvinaisempaa.

2 Tutkimuksen metodologia ja tutkimusmenetelmien valinta

Aiheen selkiydyttya seuraava vaihe oli tutkimusmetodologian ja menetelmien
valinta. Koska tutkimuksen tekija osallistuu omalla toiminnallaan Yrityksen pro-
sessien kehittamiseen, valikoitui metodologiaksi laadullinen tutkimus. Lisaksi,
koska yrityksessa ei aiemmin ole ollut kaytdssa mallinnettua prosessikuvausta
laskutusprosessista, eika laskutusprosessia voi maarallisesti mitata, kvalitatiivi-
sen tutkimuksen valinta oli perusteltua. (Ojasalo K. Moilanen T. Ritalahti J.
2014, 59-62.)

Laadullisen tutkimuksen menetelmista pohdin paria eri vaihtoehtoa, ensimmai-
sena vaihtoehtona tutustuin Grounded Theory -menetelmaan. Menetelma vai-
kutti mielenkiintoiselta tavalta tutkia aihetta. Muita tutkittavia menetelmia olivat
Design Science ja toimintatutkimus. Lopulta naista vaihtoehdoista paadyin te-

kemaan tutkimuksen toimintatutkimuksen keinoin.

21 Grounded Theory

Eraana tiedonlahteend menetelmaan perehtyessani kaytin Kirsti Laurénin vai-
toskirjaa, Suo — sisulla ja sydamella -tutkimusta suomalaisten suhtautumisesta
soihin. Vaikka tama tutkimus ei millaan lailla liity yrityksen prosessien kehittami-
seen, littyy se Grounded Theory (GT) -menetelmalla tehtyihin tutkimuksiin.
Laurén on kayttanyt tutkimuksensa aineiston keraamiseen ja analysointiin GT-

menetelmaa ja tutkimus olikin oiva apu perehtyessani menetelman toimintata-



poihin. Toinen tallainen kayttamani kirja oli Eija Syrjalaisen, Ari Erosen ja Veli-
Matti Varrin kirjoittama, Avauksia laadullisen tutkimuksen analyysiin. Kirjassa on

hyvin kuvattuna Grounded Theory -menetelma esimerkin avulla.

GT-menetelman ovat kehittaneet Barney Glasser ja Anselm Strauss. He kehitti-
vat menetelman lahinna sosiologisen tutkimuksen kayttéon, jossa luodaan uutta
teoreettista kasitteistoa aineistolahtoisesti. GT:ssa tutkijalla ei ole ennakkokasi-
tyksia eika siina ole teoriaa, joka ohjaisi kysymysten asettelua. GT:n avulla on
mahdollista I0ytaa erilaisia nakokulmia empiiriseen aineistoon erilaisella tavalla
verrattuna ongelmalahtoiseen tutkimukseen. Tutkija on koko ajan hyvin lahella

prosessia ja havainnoi aktiivisesti tapahtuvia asioita. (Laurén 2006, 69-70.)

GT-menetelmassa teoria (malli) nousee havaintoperustaisesti eri tyovaiheiden
perusteella. Aineisto keratadan haastatteluilla ja tutkija havainnoi aktiivisesti esil-
le nousevia asioita ja ilmidita. Haastattelut eivat saa olla liian strukturoituja vaan
mahdollisimman avoimia tutkijan jopa muokatessa kysymyksiaan eri haastatel-
taville. (Laurén 2006, 69-70.)

Koska GT-menetelmassa on ideana tutkia jotain, josta ei ole viela paljoa tutki-
musta tehty, paatin luopua menetelman kaytosta tassa tutkimuksessa. Yhtena
menetelman luonteena on se, ettei tutkittavasta aiheesta ole tutkijalla ennakko-

kasitysta vahvisti paatostani menetelmasta luopumisesta.

2.2 Design Science

Design Science (DS) tutkimuksen tulee tuottaa teknologiaan perustuva ratkaisu
tutkittavaan ongelmaan. Ongelma voi olla esim. tarkea liiketoiminnallinen on-
gelma tai haaste (esim. laskutusprosessin kehittdaminen). DS-tutkimus pitaa
pystya esittdmaan niin teknologiasuuntautuneelle kuin asioiden johtoon suun-
tautuneelle yleisOlle yhta vakuuttavasti. (Hevner , A.R., & Chatterjee, S. 2010,
14-15.)



DS-tutkimus painottuu tutkimaan ratkaisemattomia ongelmia uniikeilla, jopa in-
novatiivisilla ratkaisuilla tai jo ratkaistuja ongelmia uusilla, tehokkaammilla ta-
voilla. Design Science -menetelmaa kaytetaankin tietoteknisten jarjestelmien
tutkimisessa ja kehittdamisessa. DS-menetelman juuret ovat tietojarjestelmien
synnyn ajoilla 1940-luvulla. Vasta 1990-luvulla tietojarjestelmien tutkijat ymmar-
sivat tehokkuuden ja mahdollisuudet, joita Design Science -menetelma tuo oi-
kean maailman yritysten liiketaloudellisten ongelmien tutkimukseen. (Hevner ,
A.R., & Chatterjee, S. 2010, 9-15.)

Tietojarjestelmat ovat implementoitu yrityksiin sita varten, ettd ne tehostaisivat
yritysten toimintaa. DS-tutkimuksella paneudutaan siihen, voitaisiinko joku asia
tehda tietojarjestelmilla nykyista tehokkaammin ja uusilla, ennen kokeilematto-
milla tavoilla. (Hevner , A.R., & Chatterjee, S. 2010, 9-15.)

Vaikkakin DS-menetelma olisi luonteeltaan sopinut hyvin kaytettavaksi tassa
opinnaytetydssa, luovuin menetelman kaytosta jo tyon alkuvaiheessa. Halusin
itse olla osana tutkittavan ongelman kehitysta ja kokea kehityksen tuomat vaiku-
tukset. Nain ollen tutkimusmenetelmaksi valikoitui toimintatutkimus (Action Re-

search).

2.3 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus alkaa nykytilanteen kartoituksella, joka voidaan tehda esim.
havainnoimalla, kyselylomakkeilla tai aivoriihitydskentelylla. Tutkimuksessa sel-
vitetaan siis ensin nykytilanne, joka voidaan havainnollistamisen vuoksi jasen-
tad esim. prosessimalliksi. Mallintamisen jalkeen selvitetaan milla tavalla asiat
voisivat olla paremmin ja miten mallia voitaisiin kehittaa, etta siita saataisiin su-
juvampi. Naiden vaiheiden jalkeen pohditaan, millaisia voisivat ne olla tavoitteet,
jotka pitaa saavuttaa ja millaisilla erityisilla keinoilla ne pitaa tutkimusprosessis-
sa toteuttaa. Lopuksi mallista tehdaan kehittyneempi versio, joka implementoi-
daan kaytantoon. Lapi koko tutkimuksen tehtyja toimenpiteita reflektoidaan ja
vaikuttavuus mitataan. Malliin tehdaan pienia muutoksia ja kokeillaan uudelleen

ja katsotaan, tuliko parempia muutoksia. Tutkijan tutkiessa prosessia sisalta-
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pain, tutkimus vaikuttaa suoraan toiminnallisiin asioihin ja nain sitd kutsutaan
toimintatutkimukseksi. (Heikkinen H.L.T. 2015, 209.)

Toimintatutkimus on osallistava tutkimusmenetelma, jolloin myds aineiston
hankkimiseen kaytettavat menetelmat taytyy olla osallistavia. Esimerkiksi aivo-
riini tai ryhmahaastattelut ovat hyvia osallistavia tapoja kerata aineistoa toimin-
tatutkimukseen. Naissa menetelmissa saadaan tyontekijoilla oleva hiljainen tieto
tuotua tutkimuksen aineistoon helposti. Havainnointia ja muihin vastaaviin tut-
kimuksiin tutustumista on tehtava aktiivisesti koko tutkimuksen ajan (Ojasalo K.
Moilanen T. Ritalahti J. 2014.)

Yhtena vaiheena on maaritella arviointikriteerit, jotta lopussa ty6ta arvioitaessa
voidaan naihin arviointikriteereihin eli mittareihin tietoa vertailemalla paattaa, ol-
laanko tutkimuksessa onnistuttu. Lopuksi suunnitelmat toteutetaan ja arvioidaan
eri menetelmilla, kuinka toteutuksessa ollaan onnistuttu. Reflektion kierre jatkuu
siis nain koko tutkimuksen ajan (Ojasalo K. Moilanen T. & Ritalahti J. 2014, 58—
62.)

Toimintatutkimuksessa toteutetaan samanaikaisesti prosessin muutos ja tutki-
mus. Kun tutkimusta varten hankitaan tietoa, ohjataan siina myos kaytannon ti-
lanteita muuttamalla jotain tiettya tutkimusprosessin kohteena olevaa todelli-
suutta. Tutkija osallistuu aktiivisesti tekemallda muutosinterventioita, eli muutok-
seen tahtaavia valiintuloja. Tutkija tekee tutkimusta toiminnan sisalla, toiminnan
kehittamista varten. (Heikkinen H.L.T. 2015, 204-205.)

Yksi tarkea osa toimintatutkimusta on reflektointi. Tutkimuksessa mukana olleet
organisaation jasenet arvioivat kriittisesti toiminnan merkitysta ja tutkimuksen
tuloksia. Tama vaihe on erityisen hyva siina mielessa, etta se antaa osallistujille
mahdollisuuden kehittda itseaan seka omia nakemyksiaan. Tutkijan rooli onkin
tassa vaiheessa toimia eraanlaisena konsulttina, joka auttaa toimijoita tiedos-
tamaan ja ratkaisemaan ongelmia. Tutkimuksessa esille tulleet tiedot ja havain-
not auttavat nain suoraan kehitettavaa prosessia. (Heikkinen H.L.T. 2015, 204—
212.)
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Muutos on organisaatioissa prosessi, jolla on laajat vaikutukset kaikkiin organi-
saation osa-alueisiin. Toimintatapojen muutos vaikuttaa mm. jarjestelmiin ja ih-
misten ajattelutapoihin. Nain ollen oppimisprosessista tulee vaikeasti hallittavia,
monitahoisia kokonaisuuksia. Muutoksen on Iahdettava ihmisista ja muutoksen
ratkaiseekin ihmisten tapa lahtea sita toteuttamaan. Naistakin syista osallistava

toimintatutkimus puolustaa paikkaansa tassa tyossa. (Viitala R. 2008, 30-31.)

3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisen eraana lahtokohtana pidetaan Henry Fordin liukuhihnatyon
mallia. Prosessin eras ja usein kaytetty maaritelma on peraisin talta ajata: Pro-
sessi on perakkaisista vaiheista muodostuva kokonaisuus. Johtamista ja pro-
sessijohtamista yritetdan usein tehda samalla tavalla. Prosessikuvia ja -
ohjeistuksia on tehty yrityksissa paljon ja on yritetty saada ihmiset toimimaan
niiden kuvaamalla tavalla. Toiminnan muutoksen kannalta tallaiset ohjeet ja ku-
vaukset ovat usein huonoja ja toimimattomia valineitd. Prosessi on muutakin
kuin perakkaisistd vaiheista muodostuva kokonaisuus, se on paljon laajempi
kasite. (Pitkdnen R. 2010, 75-77.)

Tyon jatkuvasti kasvavaa monimutkaisuutta ei pystyta hallitsemaan organisoi-
malla organisaatiota aina vaan uudelleen tai laatimalla hienompia suunnitelmia
hienompien suunnitelmien jalkeen. Johtamiseen tarvitaan kokonaan uutta 13-
hestymistapaa. Organisaation pitaisi pystya tunnistamaan ja hyodyntamaan
kaikkien tyontekijoidensa luova potentiaali uusien tuotteiden ja palveluiden luo-
miseksi ja mahdollisen tehokkaamman toimintatavan kehittamiseksi. Yksi mah-
dollinen lahestymistapa on organisaation ydinprosessien tunnistaminen, pro-
sessien mallintaminen ja jatkuva prosessien kehittaminen. Organisaation toi-
minta pitaa pystya ymmartamaan arvoa luovana prosessien verkkona. Naista
asioista puhutaan prosessijohtamisessa. (Laamanen K. & Tinnila M. 2009. 5-6;
Lecklin O. 2006, 128.)
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3.1 Prosessijohtamisen tarkoitus

Kokonaisuutena prosessi on selkea ja looginen kokonaisuus, joka alkaa asiak-
kaasta ja loppuu asiakkaaseen. TyoOvaiheet tehdaan luonnollisessa jarjestyk-
sessa ja tyovaiheet pyritdan suorittamaan siella, missa ne ovat jarkevinta tehda.
Huomioidaan, ettd minimoidaan turha tyo ja tyovaiheista aiheutuvat silmukat.
Prosessi pyritddn saamaan sujuvaksi, nopeaksi ja selkeaksi ja naiden tulosten
avulla voidaan pyrkia laadun ja palvelun parantamiseen. Prosessin sujuvuutta
myos mitataan. Hyvassa mittarijarjestelmassa on vain muutama tarpeellinen
mittari, niitd ei tarvitse olla enempaa. (Lecklin O. 2006, 128; Martinsuo M. &
Blomqvist M. 2010, 12-16.)

Prosessilla on oltava tarkoitus, koska se on syy koko prosessin olemassaololle.
Mikali tarkoitusta ei ole, on prosessiakin vaikea ja turha kehittaa. (Pitkanen R.
2010, 83). Tutkimuksia voi olla yleisesti kartoittavia, selittavia, kuvailevia tai en-
nustavia ja on myos huomattava, etta tiettyyn tutkimukseen voi sisaltya useam-
piakin tarkoituksia. Tarkoitus voi myds muuttua tutkimuksen aikana. (Hirsjarvi S.
Remes P. Sajavaara P. 2009, 138). Tarkoituksena tassa opinnaytetyossa on
kehittaa yrityksen laskutusprosessia ja saada toimintatutkimuksellisin keinoin
selvyyttd kehitysmahdollisuuksista, jotta prosessin aikana tehty mahdollinen

turha tyd vahenisi ja prosessista tulisi sujuvampi.

Prosessijohtamisen erdana perusajatuksena on ajatus, ettd organisaation luo-
dessa riittavasti arvoa asiakkaalle suhteessa omiin kustannuksiin, on organisaa-
tion mahdollista menestya hyvin taloudellisesti. Kun halutaan parempia tuloksia,
on toimintaa kehitettava ja mallintamalla prosessit, on niitd helpompi kehittaa.
Mallintamisen avulla pystytaan havaitsemaan, mika osa prosessista on kriisissa
ja mika toimii erittain hyvin. Mikali mallinnuksessa onnistutaan hyvin, nakyvat
vaikutukset suoraan asiakkaan saamassa palvelussa ja organisaation tyonteki-
joiden toiminnassa. Jokainen prosessiin osallistuva ymmartda oman roolinsa
arvon luonnissa ja kokonaisuuden hahmottaminen helpottuu. (Laamanen K. &
Tinnild M. 2009. 10-11.)
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3.2 Ydinprosessien tunnistaminen ja mallintaminen

Prosessijohtaminen alkaa prosessien tunnistamisella, tarkemmin ydinproses-
sien (liiketoiminnan kannalta valttamattomien) prosessien tunnistamisella. Pro-
sessin mallintaminen aloitetaan maarittamalla tarkkuus, jolla prosessi halutaan
kuvata. Mikali halutaan kuvata prosessin kulku tai tyon kulku vuokaaviolla, kay-
tetaan vakiintuneita merkintéja. Merkintojen avulla saadaan tehtya yleisesti so-
vittujen kaytantdjen mukainen yksityiskohtainen prosessimalli, jolla voidaan ku-
vata tarkkaan tyon kulkua tyQvaiheittain. (Martinsuo M. & Blomqvist M. 2010,
12-13.)

Prosessin mallintamiseen kaytetyt vakiintuneet merkinnat (kuva 1).

) Aloitus

Lopetus

Paatos / Valinta

Tietovarasto

Dokumentti

- Tyovaihe

Siirtyman suunta

Kuva 1. Vakiintuneet merkinnat (Martinsuo M. & Blomqvist M. 2010, 12—-13).

Prosessin kuvaamisen tarkkuuden eri vaihtoehdot (kuva 2).
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Prosessikartta

—
—1
—

Antaa yleisen kuvan
organisaation toiminnasta

Toimintamalli

|r|—'_ Kuvaa prosessihierarkian ja
sitoo prosessit yhteen
Prosessin kulku

Kuvaa toiminnan
periaatteet
Kuvaa toiminnot ja
suoritteet

Tyon kulku

< Kuvaa toiminnan
tyovaiheet
Nayttaa lisaksi
yksiléllisen tyén

Yksityiskohdat
lisaantyvat

Kuva 2. Prosessin mallintamisen tarkkuus (Martinsuo M. & Blomqvist M. 2010,
12-13).

Hyvassa prosessin kuvaamisessa yhdistyy toimintatutkimuksenkin idea: teh-
daan yhdessa, keskitytdan olennaiseen, ajatellaan kokonaisuutta ja kuvataan
nykytilaa ja/tai tavoitetilaa. (Pitkanen R. 2010, 77-79). Toimintatutkimuksessa
tutkija ja tutkittavat toimivat yhdessa ja niin kuin tassa opinnaytetydssa, tavoit-
teena on tehda laskutusprosessin malli, jota kehitetdan yhdessa pohdituilla ja

innovoiduilla ratkaisuilla.

3.3 Prosessijohtamisella toiminnan muutokseen

Toimintamallin muutos ei ole koskaan helppo asia ja toiminnan muutoksen kes-
kella tutkittavia saattaa ihmetyttaa, ettd miten muutos oikeasti onnistuu. lhmiset
kun ovat mahdollisesti toimineet entisen toimintamallin mukaisesti jo useita
vuosia. Muutos myods tuottaa vasta, kun uudet toimintatavat on vakiinnutettu

kaytantoon. Pitaa myods muistaa, ettei muutos ole aina valttamattd suunta pa-
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rempaan, vaan muutoksen tuomat mullistukset voivat myos johtaa joitain asioita

huonompaan suuntaan. (Pitkdnen R. 2010, 98.)

Toiminnan kehittaminen yrityksessa on mahdollista kehittamalla niitd prosesse-
ja, jotka ovat tarkeita tuottamaan yrityksen palveluita, tuotteita tai suoritteita.
Prosessien kehittamiseen voidaan kayttaa esim. Lecklinin kayttamaa kolmivai-
heista prosessien kehittdamismallia. Mallissa ensimmaisena kartoitetaan nykyti-
la, sitten analysoidaan prosessin ongelmat ja ratkaistaan ne. Analysoinnin jal-
keen laaditaan parannussuunnitelma, joka otetaan kayttoon. Seuraavana ja laa-
tutyon tarkeimpana osana on jatkuva kehittaminen. Prosessin toimivuutta arvi-
oidaan saanndllisesti ja osia prosessista kehitetaan tarpeen mukaan. (Lecklin
0. 2006, 134-135.)

Toimintatutkimuksessa ideana on tehda prosessiin pienia muutoksia ja katsoa
kuinka ne vaikuttavat oikeasti prosessiin. Sen jalkeen tehdaan uusia muutoksia
ja katsotaan uudestaan. Nain reflektoimalla ja itsed koko ajan arvioimalla paas-
taan parempiin tuloksiin. Toimintamalli vakiinnutetaan kaytantdon siina vaihees-
sa, kun halutut tavoitteet on saavutettu. (Heikkinen H.L.T. 2015, 204-212.)

3.4 LEAN-menetelma prosessien kehittamisessa

Lean-ajatusmaailman ideana on kehittda teollisuutta niin, ettd saadaan kilpai-
luetua muihin. Lahtkohtana toimi Toyotan TPS (Thinking Production System) —
tuotantojarjestelma. Toisen maailmansodan jalkeinen Japanin teollisuuden han-
kaluudet ja pienet kotimarkkinat pakottivat Toyotan pohtimaan uusia keinoja
tuotantoonsa. Tavoitteena oli tapa tehda erilaisia autoja samalla kokoonpanolin-
jalla. Parempi laatu ja lyhyemmat |apimenoajat linjastolla seka naiden kautta
kasvava asiakastyytyvaisyys olivat etusijalla. Lean-ajatusmaailma on siis TPS-
tuotantojarjestelmasta kehitetty malli, jota on jatkuvan kehittdmisen avulla vuo-

sien saatossa parannettu. (Liker, 2006, 7-8.)

Yritysten toiminnot koostuvat ydintoiminnoista ja niita tukevista tukitoiminnoista.

Naiden toimintojen sarjat muodostavat prosesseja. Jotta Lean-ajatusmaailman
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tarkoitusta ymmartaisi, tulisi ymmartaa mitd nadma prosessit yrityksessa ovat ja
mihin prosessijohtamisella ja prosessien kehittamisella yritetdan paasta. Pro-
sessien tarkoituksena on tuottaa lisdarvoa asiakkaalle, joten Lean-ajattelutavan
mukaan prosessijohtamisen tavoitteena on uudistaa naitd prosesseja, poistaa
prosessista kaikki turha joka ei tuota lisdarvoa asiakkaalle seka nain saavuttaa
kilpailuetua markkinoilla. (Kiiskinen, Linkoaho, Santala 2002, 197.)

Lean-organisaation tarkein periaate on virtauksen saavuttaminen. Tahan paas-
takseen yrityksen on kytkettdva muulloin erilldan olevat vaiheet yhteen. Nain
saadaan palautetta ongelmista tiimityon tuloksena ja prosessit ovat paremmin
hallittavissa. Prosessien rajaus ja kuvaus seka tavoitteiden asettaminen ovat
tarkeassa roolissa koulutetun henkiloston ohella, jotta Lean:in mukainen tapa
toimia johtaa virtaukseen. Yleisesti virtaus kaynnistyy asiakkaan tehdessa ti-

lauksen ja paattyy asiakkaan saadessa tilatun tyonsa. (Tuominen 2010, 7.)

3.5 ITIL-prosessi

ITIL on sarja parhaita kaytantoja it-palveluiden suunnitteluun, toimittamiseen,
johtamiseen ja hallintaan. Palveluprosessit, jotka ITIL-mallissa maaritellaan,
ovat testattuja ja toimiviksi havaittuja organisaatioissa maailmanlaajuisesti.
ITIL:in historia ulottuu 1980-luvulle, jolloin edeltavat versiot kaytanteista julkis-
tettiin. Uusin ja nykyisin kaytdssa oleva versio on ITIL V3, jonka ydin koostuu

viidesta kirjasta. (ITIL ja parhaat kaytannoét n.d. 2016.)

Kirjoissa kuvataan palveluiden koko elinkaari: palvelustrategian luominen, pal-
veluiden suunnittelu, -kayttoonotto, tuottaminen ja jatkuva kehittaminen. Kirjat
ovat: Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation ja
Continual Service Improvement. Kirjoissa on ohjeistuksia ja malleja prosessien
organisointiin ja kayttoon ihmisten, prosessien ja teknologioiden kannalta. (ITIL

ja parhaat kaytannoét n.d. 2016.)
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4 Tutkimuksen eteneminen

Opinnaytetyossa kaytettiin laadullisen tutkimuksen menetelmaa toimintatutki-
musta. Toimintatutkimuksessa tutkittavat osallistuvat itse tutkimukseen ja kehi-
tettdvaan prosessiin tehdyt muutokset kokeillaan suoraan kaytannossa. Kokei-
lun jalkeen katsotaan mita hyotyja muutoksista oli, tehdaan pienia lisamuutoksia
ja kokeillaan uudelleen. Nain reflektoinnin avulla paastaan hyviin tuloksiin.
(Heikkinen H.L.T. 2015, 209.)

4.1 Tutkimuksen tausta

Yrityksessa on ollut meneillaan hanke, jossa kehitetaan yrityksen toimintaa pe-
rinteisesta ohjelmointia ja tietojarjestelmia tuottavasta yrityksesta kohti palvelu-
liketoimintaa ja palveluja tuottavaa yritysta. Yritys on perinteisesti toiminut raa-
taloitavien tietojarjestelmien toimittajana, joten ns. tunti-tunnista laskuttaminen
on juurtunut yrityksen yleiseksi toimintatavaksi. Palveluliiketoiminnan ja palve-
luiden tuotteistamisen ansiosta Yrityksessa onkin saatu kehitettya tuotteita, joilla
on palvelukuvaukset ja hinnat. Nain paastaan pois siita, etta laskutetaan teh-
dyista tunneista siihen, etta pystytdan myymaan tuotteistettuja palveluita ja seu-

raamaan tuotteiden kannattavuutta.

Yhtena keinona tehtyjen toiden laskutuksessa kaytetaan kiinteda laskutusta.
Asiakkaalta tulleisiin tydn maarityksiin annetaan kiinted hinta, jolla tyo tehdaan.
Nain tehdyissa toissa on kuitenkin usein tormatty siihen, ettei arvio pida ja tyota
joudutaan tekemaan reilusti yli arvion. Kiinteahintaisissa toimituksissa hinnasta
keskustelu ja hinnan korottaminen toimituksen jalkeen on myos osoittautunut
hankalaksi. Asiakas ei mielellaan suostu maksamaan enaa lisaa, koska sovittu-
na oli kiintea hinta. Monesti kiinteahintaisia suositaan yrityksessa laskutuksen
helppouden takia, koska oletetaan ettei silloin tarvitse tarkastaa tunteja niin
tarkkaan. Riittaa, etta kiinteahintainen merkitaan tuntikirjauksiin oikein. Kun tyo

on tehty, se laskutetaan sovitulla hinnalla.



18

Havainnot (ja myohemmin kyselylomakkeen vastaukset) antoivat osviittaa siita,
ettd normaaleja tuntilaskutuksena tehtyja toita alettiin valttaa ja Yrityksessa siir-
ryttiin enenevissa maarin kiintedhintaisiin juuri helppouden takia. Halusin selvit-

taa mika laskutusprosessista teki niin hankalan.

4.2 Aloitus

Projekti kaynnistyi huhtikuussa 2016 pienella sisaisella palaverilla, jossa muka-
na oli tydoni ohjaaja omasta organisaatiostani ja organisaation operatiivinen joh-
taja (COO). Sovimme tyon aiheesta ja seuraavasta palaverista, jossa tulisi mu-

kana olemaan my0s yrityksen toimitusjohtaja (CEO).

Seuraavana vuorossa oli kertoa kaikille yrityksen tyontekijoille tyosta ja tyon ai-
heesta. Otin asian puheeksi eraassa henkilostopalaverissa ja kerroin kaikille yri-
tyksen tyontekijoille mita olen tekemassa. Pyysin heita tarkkailemaan sahkopos-
tia kyselylomaketta varten. Seuraavan viikkon maanantaina lahetin kyselylomak-
keen kaikille tyontekijoille ja kahden viikon ajan seurasin vastauksien saapumis-

ta. Laitoin viela muistutusviestin kyselysta ja sain pari vastausta lisaa.

Tutkimuksen vastaanotto oli erittdin hyva ja kuulin useassa kahvipodytakeskuste-

lussa hyvaa palautetta tutkimuksen aiheen valinnasta.

4.3 Nykytilanteen kartoitus ja mallintaminen

Laskutusprosessia mallintaessani aloitin tutustumisen yrityksen yleisiin toiminta-
tapoihin ja huomasin yrityksessa kaytettdvan monia eri tietojarjestelmia samo-
jen asioiden tekemiseen. Eri tiimeissa kaytetaan eri sovelluksia esim. dokumen-
tinhallintaan  tai  versionhallintaan.  Esim.  jotkut  kayttivat CVS-
versionhallintajarjestelmaa dokumenttien hallintaan ja se oli saatu toimivaksi,
kun asiasta oli yhteisesti sovittu ja oli yhtenaiset toimintatavat sen kayttoon.
Toisena tapana hallita dokumentteja oli Office 365 palvelun kautta Sharepoint

jarjestelma. Naiden lisaksi osa tyontekijoista kaytti viela verkkolevylla sijaitsevaa
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kansiota tiedostojen ja dokumenttien tallentamiseen ja hallintaan. Nain yrityk-
sessa oli jo ainakin kolme taysin erilaista tapaa hallita dokumentteja ja tiedosto-

ja.

Huomasin my0s eraan jo aiemmin tekemani havainnon pitavan paikkansa. Yri-
tyksessa vallitsee osaltaan matriisiorganisaation henki, ikaan kuin valta on kai-
killa, mutta silloin se ei ole kelladn. Tama nakyi nimenomaan naissa tilanteissa,
joissa oli kaytdssa monta eri tapaa ja jokainen oli saanut valita mieleisimman
tavan. Talldin on huomattavissa, ettei ole yhta toimintatapaa kaytossa. (Seppa-
nen P. 2009.)

Yrityksen itse tekemassa yllapito-/tukijarjestelmassa prosessimallina kaytetaan
ITIL-kaytanteitd. Nain ollen yllapidon prosessi on perinteisten tuotteiden osalta
samanlainen kaikilla asiakkailla. Uusissa, viela kehityksessa olevissa tuotteissa
ei tata yllapidon jarjestelmaa kayteta, koska niissa ansaintalogiikka ja yllapidon

tarve ovat hieman erilaisia.

Tutkimuksessa keskityttiin laskutusprosessiin, joten tarkensin prosessin mallin-
tamisen vain tahan prosessiin. Haivannointieni perusteella loin opinnaytetyon
alkuvaiheen tilanteesta laskutusprosessin prosessimallin. Malli 10ytyy liitteena,
lite 2 — Prosessimalli nykytila. Liitteessa on my0ds havainnollistettu tuotannon

prosessia, joka toimii edeltavana prosessina laskutusprosessille.

Kavin keskustelua toimitusjohtajan kanssa laskutusprosessin nykytilasta ja han
kuvaili laskutusprosessin vaiheet, omin sanoin, seuraavalla tavalla.

1. Asiakasrajapinnassa toimivat sopivat asiakkaan laskutettavasta
tyodsta ja ohjeistavat tekijoitd kukin oman tapansa mukaan.

2. Jokainen tyontekija kirjaa ohjeiden mukaan tai niiden puuttuessa
oman paansa mukaan oman tyOaikansa tyOajanhallinnan jarjestel-
maan ja kuittaa muistutettaessa kuukauden valmiiksi.

3. Projektipaallikko kertoo tekijoille tehtavat (kaytossa erilaisia projektin
hallintaan tarkoitettuja sovelluksia mm. Jira, CVS, GitHub).

4. Projektipaallikot tarkastavat ja hyvaksyvat tuntikirjaukset kuukauden
lopussa. Kiinteahintaiset tarkastetaan erikseen vertaamalla tikettijar-
jestelman kustannusarvio valilehden tietoihin.

5. Tyotuntien hyvaksymisien jalkeen kuukausi lukitaan ja controller te-
kee laskupohjat Excelilla.
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6. Toimitusjohtaja kay lapi kaikki laskut ja itse asiassa kaikki tuntikir-
jauksetkin Excel-taulukoiden pohjalta.

7. Toimitusjohtaja kyselee ja selvittelee, miksi jotain ei laskuteta tai
miksi jokin on merkitty laskutettavaksi, vaikka ei pitaisi. Naita on ihan
joka kuukausi.

8. Toimitusjohtaja korjaa tietoja suoraan tuntikirjaustietoihin.

9. Toimitusjohtaja kuittaa controllerille, etta laskupohjat on katselmoitu.

10.Controller tekee verkkolaskut Excel-taulukoiden perusteella Netvi-
soriin, mutta ei laita verkkolaskun liitteeksi Excelin laskuerittelyja.
Naissa oli joskus ollut ongelma, etteivat ne menneet luotettavasti pe-
rille verkkolaskun liitteena ja tastd syysta piti tehda erittelyjen
upload-mahdollisuus yllapitojarjestelmaan.

11.Asiakas saa verkkolaskuna varsinaisen laskun ja kay tarvittaessa
noutamassa erittelyt yllapitojarjestelmasta.

Prosessia mallintaessa huomasin, etta esim. laskujen tarkastamiseen kaytetaan
paljon aikaa. Taman huomioin tein myds mydhemmin kyselylomakkeen vas-
tauksista, mutta prosessimallissa asian nakee selvemmin. Yksi tarkea kehitys-
suunta, olisi tehda yhtenaiset toimintatavat yritykseen ja saada nain yhtenaistet-
tya tuntikirjauksia, joka vahentaisi tarkastuksen tydmaaraa. Laskutusprosessin
kehittaminen onkin suunnattava prosessin alkupaahan: tydmaarien tekemiseen
ja tyon ohjeistukseen. Vahva oletukseni tassa vaiheessa oli, ettd nama kunnolla
tehdessa myo0s tuntikirjauksiin kuluva aika pienenee ja nain ollen tuntien tarkas-

tamiseen ja laskutukseen menee vahemman aikaa ja resursseja.

44 Mallin kehittaminen ja ideointi

Jotta syntynytta nykytilanteen prosessimallia saadaan kehitettya, halusin kysya
tyontekijoiden mielipiteitd asiasta. Prosessin kehitysideoita kysyttiin tyontekijoil-
ta kyselylomakkeella. Naiden ehdotusten ja ideoiden seka joka paivaisen tyoni
kautta tulleen havainnointini pohjalta valikoitui ensimmaiseen kehitysversioon
muutama idea. Osa kehityksesta koski laajemmin koko yrityksen tuotannonoh-
jausta ja tuotannonprosessia, mutta kaikilla muutoksilla oli jonkinlainen liittyma-

kohta helpottamaan naiden prosessien jalkeen tapahtuvaa laskutusta.

Mallin kehittdmisen ensimmaisena yhdistavana tekijana oli luoda yhtenaisem-

mat toimintatavat yritykseen. Tassa yhtenda osana on yhtenaisten tyokalujen
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kaytosta sopiminen ja tyOkalujen kayttoonotto. Tata varten nykytilanteen pro-
sessimalli kaytiin 1api organisaation henkiloston kanssa. Ensin projektipaallikoi-
den ja johdon, sitten kaikkien tyontekijoiden kanssa. Ensimmaista kehitysversio-
ta tehdessani, otin huomioon prosessin alkupaan. Nain ollen kavimme yhdessa
lapi, miten saamme tehostettua tydmaaraarvioiden tekoa ja miten saamme oh-

jeistettua tyontekijat aina niin, etta tarvittavat tiedot ovat helposti saatavilla.

Yhtena pienena konkreettisena kehitysasiana otimme jo heti tutkimuksen alussa
Yrityksessa kayttoon kaytannon, ettei sisdisen sahkopostin liitteena laheteta mi-
taan tiedostoja. Tasta kaytannosta oli ohjeistettu jo joskus aiemmin, mutta Kii-
reessa sittemmin unohtunut. Mikali on tarve lahettaa tiedostoja, niin viestiin lai-
tetaan linkki tiedostoon, joka sijaitsee Office 365 -pilvipalvelussa tai muussa or-

ganisaation kayttamassa tallennuspaikassa.

5 Aineiston keraaminen

Tutkimuksen aineisto hankittiin padasiassa havainnoimalla, mutta lisaksi kaytet-
tiin kyselylomaketta. Tutkittaville lahetettiin kyselylomake, jossa oli muutamia
kysymyksia liittyen laskutusprosessiin ja prosessin kehittamiseen. Lomakkeen
tavoitteena oli heratella tutkittavia ajattelemaan kehitettavaa prosessia ja mah-

dollisesti saamaan jalostettavia ideoita tulevia vaiheita varten.

5.1 Havainnointi

Havainnointi kannattaa aina aloittaa hyvin yleiseltad tasolta ja tarkentaa sitten
kohti tutkittavan ongelman yksityiskohtia. Muistiinpanojen tekeminen kaikista
havainnoista on erittdin tarkeaa ja ne olisikin hyva tehda paivakirjamaiseen
muotoon. (Aaltola J. & Valli R. 2015, 166.)



22

Havainnointi kertoo mita todella tapahtuu ja havainnoinnilla on mahdollista saa-
da tietoa ihmisista ja siita, toimivatko he oikeasti niin, kun he sanovat toimivan-
sa. Toimintatutkimuksen luonteen mukaisesti tutkimuksessa on kyse osallistu-
vasta havainnoinnista. Nain ollen tutkija on ryhman jasen ja tutkijalla on oma

roolinsa ryhmassa. (Hirsjarvi S. Remes P. Sajavaara P. 2009, 212-216.)

Havainnointiin pitdd aina valmistautua hyvin. Tutkijan pitaisi muodostaa omat
tyokalunsa havainnointinsa tueksi. Nailla tyokaluilla ei tarkoiteta pelkastaan tie-
toteknisia tai muita valineita, vaan taitoa ja herkkyyttd katsoa omaa tutkimus-
kohdetta tarkoituksen kannalta tarkeisiin seikkoihin. Yhtena tarkeana asiana on

my0s mainittava esihavainnointi. (Aaltola J. & Valli R. 2015, 166.)

Havainnointi onkin enemman tarkkailua, ei pelkkaa nakemista. Havainnoinnin
avulla mennaan luonnollisiin ymparistdihin ja sen avulla saadaan valitonta, suo-
raa tietoa organisaatioiden toiminnasta. Havainnointi menetelmana valttaa kei-
notekoisuutta, joka on monien muiden menetelmien haittapuoli. Tasta syysta
havainnointi sopii erityisesti kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmaksi. (Hirsjarvi
S. Remes P. Sajavaara P. 2009, 212-213.)

Opinnaytetyota tehdessani lahetin itselleni sahkdpostia aina, kun havaitsin jo-
tain tutkimukseni kannalta merkittavaa. Tama sen takia, koska tein tutkimusta
tyoni ohessa ja tyopaivan jalkeen kotona kerasin muistiota naista sahkopostiin
tulleista viesteista. Huomasin my0s ilokseni, etta tutkijan herkkyyteni tutkittavaa
asiaa kohtaan kasvoi merkittavasti tyon aikana. Oman tutkimustyoni esihavain-
nointina toimi reilun kahden vuoden tyokokemus tutkittavassa yrityksessa. Olin
saanut naiden vuosien aikana hyvaa kokemusta ja pohjaa havainnoinnilleni tata

tutkimusta ajatellen.

5.2 Kyselylomake

Yksi aineistonkeraamisen monista tavoista on kysely (survey). Termilla tarkoite-
taan sellaisia kyselyn muotoja, joissa aineiston keraaminen tehdaan standar-

doidusti, eli kaikilta vastaajilta kysytaan asia tasmalleen samalla tavalla. Kyse-
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lyita voi olla hyvin vapaita tai hyvin strukturoituja. Kyselylomake, jossa on avoi-
mia kysymyksia ja joihin vastaaja voi vastata hyvin vapaasti oman mielensa
mukaan, on lahempana avointa kyselya. (Hirsjarvi S. Remes P. Sajavaara P.
2009, 194.)

Kyselylomakkeeseen liittyy myos joitain heikkouksia. Lomakkeiden vastauksien
perusteella ei voida olla koskaan varmoja siitéa, miten vakavasti vastaajat ovat
tutkimukseen suhtautuneet. Myoskaan ei voida olla kovin varmoja siitda, miten
tutkittavat ovat selvilla kysyttavista asioista. Nain ollen vastaamatta jattaminen,
eli kato, saattaa nousta joissain kysymyksissa suureksi. (Hirsjarvi S. Remes P.
Sajavaara P. 2009, 195.)

Aloitin kyselylomakkeeni hahmottelun heti projektin alettua huhtikuussa 2016.
TyOkiireiden takia lomake valmistui pikkuhiljaa taustalla. Sain kyselylomakkeen
ensimmaisen version valmiiksi toukokuussa 2016 ja tyopaikan ohjaajani kom-
menttien perusteella muokkasin lomakkeen lopulliseen muotoonsa kesakuun

aikana. Lahetin kyselyn sahkodpostitse maanantaina kesakuun 13. paiva 2016.

Kyselylomake lahetettiin sahkopostitse 23:lle vastaanottajalle. Vastauksia tuli
16. Mielestani tama oli hyva ja onnistunut otos. Aluksi pohdin lahettavani kyse-
lyn vain projektipaallikdille, mutta halusin kuitenkin myos tuotannon mielipiteen
asioista. Nain ollen lahetin kyselyn kaikille Yrityksen tyontekijoille, mukaan lu-
kien yrityksen omistaja / toimitusjohtaja. Nain sain kyselyyni haluamani laajem-

man kirjon mielipiteita kaikilta yrityksen osa-alueilta.

Kyselylomake lahetettiin sahkodpostitse ja sahkdpostissa oli saatekirje:

Aihe: Opinnaytetyon kyselylomake. Yrityksen laskutusprosessin kehittaminen.

Hei,

Niin kuin viime viikolla henkiléstépalaverissa mainitsin, olen tekeméssd YAMK

opinnéytetydta yrityksemme laskutusprosessin kehittdmisesta. Téssé olisi kyse-

lylomake, johon toivoisin Teiltd vastauksia. Vastaukset késitelléddn anonyymisti.
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Kysely siséltaéa yhteensé 10 kysymysté ja siihen menee aikaa noin 15 - 20 mi-

nuuttia huolellisesti vastaten.

T:Henri Parkkonen

5.2.1 Kyselyn pohjana olevat laskutusprosessin vaiheet

Kyselyn kysymysten luominen oli erittdin haastavaa ja mielenkiintoista. Suunni-
tellessani kysymyksia jaottelin yrityksen laskutusprosessin neljagan vaiheeseen.
Tavoitteenani oli saada jokaisesta vaiheesta yhta monta kysymysta ja nain saa-
da kysely jaottumaan tasapainoisesti jokaiselle yrityksen laskutusprosessin osa-
alueelle. Lisaksi nain oli helpoin tapa pitaa kirjaa kysymysten lukumaarasta ja
aiheesta, eli siita mita kysymykset kasittelevat. Halusin myos pari kysymysta,

jotka kasittelevat laajemmin koko laskutusprosessia.

Kysymyslomaketta varten jaottelemani laskutusprosessin vaiheet:

Vaihe 1: Tyomaaraarviot

Laskutusprosessin vaiheena tyOmaaraarvioiden tekeminen on kaytannossa
myyntia, myytavan tyon tydmaaran arviointia. Tahan tydomaaraan perustuu hin-
ta, jolla tyd myydaan asiakkaalle. Nain ollen tydmaaraarvioiden tekeminen on

ensimmainen vaihe laskutusprosessissa.

Halusin kysya tyomaaraarvioiden tekemisesta, koska olen tydssani havainnut
naiden arvioiden usein ylittyvan. Tama tarkoittaa siis sita, etta tehtavaan tyohon
on mennyt suunniteltua enemman tyotunteja. Naiden ylimaaraisten tyotuntien
tarkastaminen laskutuksessa saattaa vieda aikaa ja saattaa aiheuttaa jopa vir-
heitd. Yksi huomio on, etta esim. kiintedhintaisina arvioiduissa toissa, naista yli
arvion menneista tunneista ei voida laskuttaa ja nain ollen ne vaikuttavat koko

yrityksen talouteen.
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Vaihe 2: Tuotannon aloitus

Kun asiakas on hyvaksynyt tydomaara- ja kustannusarvion, projektipaallikko (tai
myyja) antaa tuotannolle tiedoksi tehtavan tyon vaatimukset. Eli mita pitaa teh-
da ja mitda mahdollisesti vaaditaan tyon tekemiseen. Mietin tdman vaiheen ni-
mea pitkdan, mutta nimesin sen tuotannon aloitukseksi, koska tasta vaiheesta
alkaa myydyn tyon tekeminen. Tama on myo0s tarkea vaihe laskutuksen kannal-
ta siksi, etta tyon tekijat tietavat tyota tehdessaan paikan, josta tarvittavat tiedot

IOytyvat ja ylipaansa sen mita asiakkaalle ollaan tekemassa.

Vaihe 3: Tuntien kirjaus

Yksi erittain tarkea laskutuksen osa on tyotuntien kirjaus. Yrityksessa on kay-
tossa yrityksen itse tekema tybajanhallintajarjestelma. Tama jarjestelma on
myOs yksi asiakkaille myytavista tuotteista / palveluista. Jarjestelman avulla

tehdyt tyotunnit kohdennetaan projekteille ja asiakkaille.

Jokainen tyontekija kirjaa itse tuntinsa saatujen ohjeiden mukaisesti. Laskutus-
prosessin alussa projektipaallikot tarkastavat ja hyvaksyvat nama tunnit. Nain
ollen on siis erittain tarkeaa, etta tuntikirjaukset on tehty oikein, eika niita tarvit-
se enaa korjailla jalkikateen. Tuntien kirjaaminen, tarkastaminen ja hyvaksymi-

nen vaikuttavat suoraan asiakkailta laskutettavaan tyon maaraan.

Lisaksi julkisen puolen asiakkaille, esim. valtion virastot, pitaa olla selvitettyna
puolen tunnin tarkkuudella mita on tehty. Taman takia tuntien kirjaus onkin teh-
tava tarkkaan ja oikein ja tehdyt tunnit menevat laskun erittelyna suoraan asiak-

kaalle.
Vaihe 4: Tuntien tarkastus ja laskujen lahetys
Aluksi prosessia jaotellessani nama vaiheet olivat omina vaiheinaan. Kysymyk-

sia suunnitellessani huomasin kuitenkin, etta kaytannossa on kyselylomakkeen

kannalta sama kasitella nama vaiheet yhdessa.
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Ennen laskujen lahettadmista projektipaallikot tarkastavat tehdyt tyotunnit ja hy-
vaksyvat ne laskutettavaksi. Controller muodostaa naista laskutettavista tun-
neista laskut ja liittda kirjattujen tyotuntien selitteet laskun liitteeksi asiakkaan

vaatimalla tavalla.

5.2.2 Kyselylomakkeen kysymykset

Kyselylomake 16ytyy tyon lopusta liitteena, liite 1. Seuraavassa kysymykset, jot-

ka halusin kysya, perusteluineen.

1. Paasetko mielestasi tarvittaessa kasiksi laskutuksen kannalta tarke-

aan ja viimeisimpaan tietoon?

Tama on vaiheiden 1 ja 2 tarkein kysymys ja siksi halusinkin kysya taman en-
simmaisena. Laskutusprosessia kehittaessani huomioni kiinnittyi ensimmaisena
tuntikirjauksiin, joissa tehdyn tyon maaraksi oli merkitty esim. kaksi tuntia, mutta
laskutettavaksi tyoksi vain yksi tunti. Kahvipdytakeskustelujen lomassa esille tuli
monesti tuotannontekijoiden mielipiteet. "Eihan kaikkea sita tiedon etsimista
voida asiakkaalta laskuttaa. Taman takia tunnit on nain merkitty.” Taman kysy-
myksen avulla halusin saada vastauksia laajemmin Kkaikilta yrityksen osa-

alueilta.

2. Miten tiedat, mika tydo on seuraavana tyojonossa? (kuvaa hieman toi-

mintatapojasi)

Liittyy vaiheisiin 2 ja 3. Tama kysymys kasittelee hieman laajemmin yrityksen
toimintatapoja, mutta halusin kysya taman, koska selkealla tydjonolla (ja ohjeis-
tuksella) on suora yhteys laskutettavan tyon tehokkuuteen. Turha tietojen etsi-
minen ja seuraavan tyon kyseleminen vie aikaa. Tata aikaa on jatkossa kaytan-

ndssa mahdotonta laskuttaa asiakkaalta.
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3. Mita kehitettavaa tuotteiden/tiimien valisessa viestinnassa mielestasi

on liittyen laskutukseen?

Tama on vaiheen 2 kysymys. Halusin selvittda tutkittavien mielipidetta liittyen
laskutusprosessin aikaiseen sisaiseen viestintaan. Tydssani olen havainnut
monesti tilanteita, joissa viestinnalla olisi ratkaistu aikaa vievia ongelmia liittyen

esimerkiksi epaselviin tyotuntien kirjauksiin.

4. Miten tyomaaraarviot saadaan tehtya onnistuneesti? (etta tehtava tyo

tulee pysymaan arvioidussa tuntimaarassa)

Ensimmaisen vaiheen kysymys. Tyomaaraarvioiden tekeminen myynnissa on
tarkeimpia laskutettavan tyon onnistumisen mittareita. Halusin kysya kysymyk-
sen kaikilta, koska halusin saada mielipiteita asiasta ja heratella tutkittavia miet-

timaan tydmaaraarvioiden tarkeytta.

5. Mista tiedat mika on laskutettavaa ja mika ei laskutettavaa tyota?

Vaiheen 2 kysymys. Tama kysymys liittyy hyvin vahvasti tyonjohtoon ja projek-
tipaallikon ohjeistukseen. Laskutuksessa saastetdan huomattavasti aikaa ohjei-
den ollessa selkeita. Tuotannon tekijan ei talldin tarvitse edes miettia tallaisia
asioita. Olen kuitenkin tydossani usein havainnut, etta tuotannossa ei aina tiede-
ta, onko tehtava tyo laskutettavaa vai ei laskutettavaa. Tallaisissa tapauksissa
tekija usein merkkaa tuntinsa ei laskutettavaksi, koska asiakas on merkannut
tyon tyypiksi "virhe” ja tuotannolle on opetettu, etta virheen korjaukset eivat ole
laskutettavaa tyota. Tallaisissa tapauksissa sattuu usein virheitd ja tunteja jaa

jopa taysin laskuttamatta.

6. Miten kehittaisit tyotuntien kirjaamista?

Vaiheen 3 kysymys. Halusin kysya kaikilta mielipiteita ja kehitysehdotuksia sii-

hen, miten he haluaisivat tyotuntien kirjausta kehitettavan.
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7. Miten paljon aikaa kaytat tuntien tarkastamiseen kuukaudessa?

Tama on vaiheen 4 kysymys. Kaytan tyossani yhtena mittarina laskutukseen
kulunutta aikaa, joka saadaan tydajan hallintajarjestelmasta tydnumerolla (ID)
"LASKUTUS”. Halusin kysya tutkittavilta, miten he tahan vastaavat ja verrata
vastauksissa esille tulleita aikoja oikeisiin, ty0ajan hallintajarjestelmaan merkit-

tyihin aikoihin.

8. Miten paljon aikaa sinulta kuluu laskutukseen kuukaudessa?

Tama on kokonaisuutta kasitteleva, mutta myos vaiheita 3 ja 4 tarkemmin kasit-
televa kysymys. Taman kysymyksen taustalla myos halu nahda tutkittavien vas-

taukset ja verrata niita tydajanhallinnan jarjestelmasta saatuihin tietoihin.

9. Miten laskutus yrityksessa mielestasi toimii? (asteikolla 1 ei toimi ol-

lenkaan - 6 toimii erittdin sujuvasti)

Laskutusprosessin kokonaisuutta kasitteleva kysymys. Halusin kyselyn lopuksi
saada kuvan siita, mita mielta tutkittavat ovat yleisesti laskutusprosessin toimi-
vuudesta asteikolla 1 — 6. En halunnut kysymykseen perinteista viisiportaista li-
kert-asteikkoa, koska en halunnut antaa vastaajalle mahdollisuutta vastata kes-
kimmaista vaihtoehtoa, ikdan kuin ettei olisi mielipidettd kumpaankaan suun-

taan.

6 Aineiston analysointi

Kyselylomakkeen vastauksia analysoidessani keskityin samankaltaisuuksiin ja
samojen asioiden esilletuloon. Mikali tutkittava oli vastannut yhdella sanalla tai
hyvin epaselvasti, jatin vastauksen analysoimatta. Nain ollen koodasin siis ai-
neiston teemoittain. (Aaltola J. Valli R. 2007, 113-115). Jarjestelin, varsinkin

kyselylomakkeen vastaukset, samojen asioiden esille tullessa muistiooni perak-
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kain. Nain huomasin samankaltaisuudet ja parhaimmat kehitysehdotukset no-

peasti.

Kyselylomake lahetettiin sdhkodpostitse 23:lle. Vastauksia saatiin 16. Kyselyn
alussa kysyttiin kaksi taustakysymysta, joista ensimmainen oli: Kuinka monta
vuotta olet tydskennellyt yrityksessa? Vastausvaihtoehdot oli annettu monivalin-
tana vaihtoehdoista: 0-3, 4-6, 7-10 ja enemman kuin 10 vuotta. Vastaajien

vastaukset jaottuivat seuraavasti (kuvio 1).

Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt yrityksessa? (16 vastausta)

i RIGEL)

0 1 2 3 - 5 6 7

Kuvio 1. Vastaajien (n=16) vuodet yrityksen palveluksessa.

Vastauksista nahdaan, etta tutkittavien tyossaoloaika jakaantuu suurelta osin
juuri aloittaneisiin ja toisaalta pitkaan olleisiin. Yrityksessa on lahiaikoina ollut
paljon vaihtuvuutta, useita tyontekijoita on lahtenyt uusiin haasteisiin muualle ja
heidan tilalleen on palkattu muutama uusi tekija. Yrityksessa on useita pitkan
tyduran omaavia tyontekijoita, joista muutama on ollut yrityksen palveluksessa

alusta asti.

Toinen taustakysymys oli: Mika on tehtavanimikkeesi? Halusin kysya taman ky-
symyksen, koska olen havainnoinut asian olevan hieman epaselva joillekin
tyontekijoille. Tutkimuksen vastausten kannalta oli mielenkiintoista ylipaansa
katsoa, miten kysymykset vaihtelevat tehtavanimikkeittain. Kyselylomakkeen
vastaajista seitseman (7) vastasi olevansa "ohjelmistosuunnittelija”. Yksi naista
oli vastannut "ohjelmistosuunnittelija???”, joten havainnointini tehtavanimikkeen
epaselvyydesta piti jo hieman paikkaansa. Eras tyontekija oli vastannut "Joka

paikan hoyla” ja toinen "Asiantuntija”, jotka nekin vahvistivat ajatustani tehta-
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vanimikkeiden epaselvyydesta. Yksi oli jattanyt vastaamatta. Loput viisi vastaa-

jaa olivat vastanneet tarkasti oman tehtavanimikkeensa.

Kyselylomakkeen vastaukset olivat erittain mielenkiintoista luettavaa. Mita
enemman vastauksiin perehdyin, sitd enemman ymmarsin valitsemani aiheen
syvallisyyden ja hankaluuden. Tosin tama havainto tuli siita, etta laskutuspro-
sessia kehittaessa kehitetaan vakisin myos koko yrityksen toimintatapoja, jotka
johtavat laskutukseen. Yhtena huomiota herattavana piirteena nousi muutos-
vastarinta, vaikka itse toimimme tietojarjestelmien myyjana ja ihmettelemme
paivittain asiakkaiden muutosvastarintaa. Hyva jatkotutkimuksen aihe olisikin
tutkimus muutosvastarinnasta liittyen tietojarjestelmien kayttdonottoon. Vas-
tauksia analysoidessani keskityin samankaltaisuuksiin ja samojen asioiden esil-
letuloon. Mikali tutkittava oli vastannut yhdella sanalla tai hyvin epaselvasti, jatin

vastauksen analysoimatta.

Ensimmainen kysymys oli: Paasetko mielestasi tarvittaessa kasiksi lasku-

tuksen kannalta tarkeaan ja viimeisimpaan tietoon?

Vastaukset olivat paaosin lyhyita ja ytimekkaita. Seassa oli vastauksia, jotka he-

rattivat mielenkiintoni esim.

Paasen, mutta en mitenkaan kovin katevasti (tassa vika on kylla itses-
sa).

Tai kuten seuraavassa vastauksessa:

Ehka paasen, ehka en. Mielestani prosessi on oman tyoni kannalta vie-
l& sen verran auki, etta voin laskutettavat vieda tiettyyn pisteeseen asti,
mutta sitten loppu on herran kadessa.

Tai:

Jos kyse on siita, etta osaan kirjata tehdyt ty6tunnit oikein, niin yleensa
kylld mutta tdma on kiinni siita henkilosta joka tehtavan antaa. Muita tie-
toja en laskutukseen liittyen ole tyossani tarvinnut.

Ja eras vastaus kuului:
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Ei aina, silloin ok kun laskutustieto / kirjausohje on laitettu tikettiin.

Naista vastauksista kay hyvin selvasti ilmi, ettd prosessin alkuvaiheessa, tyo-
maaraarvioiden jalkeen, tydnohjauksella on erittdin suuri merkitys tuotannolle.
Pitaa olla hyvin selvat ohjeet, joista selviaa tuntien kirjausohjeet ja myos selvasti

osoitettuna paikka, josta tarkeat tyohon liittyvat dokumentit 16ytyvat.

Ensimmainen hyvin selva kehitysidea 106ytyi ensimmaisen kysymyksen vastauk-

sista:

En. Esim. paljonko jostain kiintedsta asiakkaan kanssa sovitusta kus-
tannuspotista on jaljella. Tama helpottaisi toiminnan suunnittelua.

Tama asia ei olisi hyvin vaikea toteuttaa nyKkyisilla yrityksessa kaytossa olevilla
tietojarjestelmilla ja otetaankin huomioon prosessimallia ja yhtendisempia toi-

mintatapoja kehitettaessa.

Toinen kysymys kysymyslomakkeella oli: Miten tiedat, mika tyo on seuraava-

na tyojonossa? (kuvaa hieman toimintatapojasi)

Vastauksista korostuu tyon kompleksisuuden hallinta ja jokapaivainen, enem-

man ja vahemman, hallittu kaaos. Esimerkiksi:

Otan TUKI-jarjestelmasta seuraavan tehtavalistalla olevan tiketin tyon
alle kiirellisyysjarjestyksessa (virhekorjaukset menevat muutospyyntéjen
edelle). Tama toimii vain silloin, kun kaikki tehtavat tulevat TUKI-
jarjestelman kautta priorisoituna eika sahkoposteilla tai muilla menetel-
milla.

Tai,

Katson Office 365 -kalenterista viikon isoimmat tyokokonaisuudet (tosin
aina niita ei ole merkitty sinne), pidan Skypen auki ja katson ilmestyyko
sinne jotain tehtavaa (sita kautta tulevat kiireelliset tehtavat), seka se-
laan TUKI-jarjestelmasta tiketteja joita voisi jollain tavoin edistaa. Lisak-
si keskeytan kaiken muun toiminnan aina kun s-postiin tulee ilmoitus
asiakkaalta tulleesta uudesta tiketista... Yritan kirjata muistiin mita piti
tehda ja mika jai kesken, eli tiedan mita just nyt on menossa mutta en
yleensa tieda mita on seuraavana tulossa.
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Tai,
En mistaan. Toimenkuva on edeta kriisista kriisiin ;)

Tai,
Jos tyolle ei ole varattu sovittua aikaa, niin tehdaan prioriteettijarjestyk-
sessa. Osa tehtavista saapuu prioriteetilld ja loput priorisoidaan oman
mielen mukaan.

Ja,

Laskemalla jokaiselle tehtavalle yksilollinen kiireellisyysluokitus, jolloin
jokainen tehtava on aina suhteessa muihin eika koskaaan samanarvoi-
nen toisen tehtavan kanssa.

Tata kysymysta kysymalla halusin selvittad, miten laskutuksessa havaittu tiedon
etsintaan kuluva aika nakyy vastauksissa. Vastauksista paljastuu hyvin selkea-
na se seikka, ettei mitaan tarkempaa ohjeistusta tai mallia tyonteolle ole, vaan
jokainen saa tehda asiat niin kuin itse parhaaksi nakee. Toisaalta tama on ha-
vaittu erittdin hyvaksi tavaksi, toisaalta uskoisin, ettd yhdistamalla toimintoja

saataisiin hukkatydn maaraa vahennettya huomattavasti.

Kolmas kysymys koski timien sisaista viestintaa liittyen laskutukseen. Mita ke-
hitettavaa tuotteiden/tiimien valisessa viestinnassa mielestasi on liittyen

laskutukseen?

Heti ensimmainen vastaus kysymykseen aktivoi kehittamisidean liittyen koko

organisaation tapaan toimia:

Ehdottomasti pois manuaalilaskutuksesta ja delegoikaa laskutus asia-
kasvastaavalle. Sopimukset tulisi olla kytkettyna sahkaisiin laskutus-
alustoihin.

Olen havainnoinut yrityksen laskutusprosessissa olevan monta manuaalista
tyovaihetta, jossa tehdaan nykymittapuulla turhaa tyota. Parhaillaan siirretaan
lukuja toisesta jarjestelmasta toiseen kopioi / liita -menetelmalla. Yrityksessa on

kaytossa CRM-jarjestelma, jossa olisi mahdollista ottaa kayttdon juuri tallainen
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vastauksessa kuvailtu ominaisuus. Taman ominaisuuden kayttoa tullaan tutki-

maan taman opinnaytetyon innoittamana.

Muut vastaukset kuten esim.:

Useammassa eri tiimissa toimiessa olisi tietysti hienoa, jos olisi yhden-
mukainen kaytanto laskutukseen liittyvien asioiden kirjaamisessa tyo-
ajanhallintajarjestelmaan ja Tuki-jarjestelmaan.

Tai,
Enemman kehitettavad on tuotteiden/timien _ja_ asiakkaan valisessa
viestinnassa. Asiakas maksaa meidan palkat.

Tai,
Talla hetkella ei olla kovinkaan tietoisia siita mita muut tiimit tekevat. Se
voisi olla enemman yleisessa tiedossa, miten tiimeilla menee.

Ja,

Jos samaa aihetta on tehty useammassa tiimissa/tuotteessa, niin pitaisi
olla yhtenaiset tiketit / laskutukset Nyt ne savelletaan itse.

Vastaukset kertovat jo aiemmin havaitsemani tilanteen, viestinta eri tiimien valil-
|& on vahaista ja tasta syysta on jo tullut tietokatkoksia laskutukseen liittyen. Jo-
kaisen laskuun liittyvan selvityspyynnon ajan voisi kayttaa tehokkaammin uuden

laskutettavan tyon tekemiseen.

Tyon ohjauksen ja tyotapojen yhtenaistamisen tarkeyden voi myos havaita tas-

sa kolmanteen kysymykseen tulleessa viimeisessa vastauksessa:

Jos projektipaallikdt ovat tilanteen tasalla ja sopineet kiinteat hinnat las-
kutuksen suhteen, niin laskutusprosessi on aika suoraviivainen. Ainoa
viestitettava asia laskujen tekijalle on se, milloin mikakin kiintea lasku
laskutetaan.

Yksi laskutusprosessin kehittamisen kannalta tarked asia on siis saada projekti-
paallikdille yhtenaiset tyovalineet (esim. Jira kaikille kayttoon, eikd antaa mah-

dollisuutta kayttaa erilaisia projektin- ja versionhallinnan tietojarjestelmia) ja oh-
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jeistaa tyonjohto tekemaan tydohjeet aina samalla kaavalla. Tama tapa pitaa

my0s huolehtia opetettavan uusille tyontekijoille perehdytyksessa.

Neljas kysymys kuului: Miten tyomaaraarviot saadaan tehtya onnistuneesti?

(etta tehtava tyo tulee pysymaan arvioidussa tuntimaarassa)

Jo aiempien kysymysten vastauksissa tydnohjaus ja tydmaaraarviot ovat tulleet
esille tavalla tai toisella. Vastauksista tulee hyvin selvasti esille, etta arvioita pi-
taisi tehda yhdessa, porukalla, jolloin mukana olisivat ohjelmistosuunnittelijat,
myyja ja projektipaallikkd. Mielelldaan arvio katselmoitaisiin viela vahintaan toi-

sella ohjelmiston asiantuntijalla ennen asiakkaalle [ahetysta.

Tulee ymmartaa tekniikkaa ja viettaa aikaa koodareiden kanssa. Tar-
jouspyynnot voi kayda lapi koodareiden kanssa. Ei pida ajatella etta ta-
han menee lilkaa aikaa, koska tietamys tulevista piirteistd kasvaa sa-
malla.

Riittavalla ohjelmiston tuntemuksella, kartoittamalla arvion tekemisen
yhteydessa tarvittavia muutoksia kooditasolla asti, vasta toteutuksen ai-
kana selviaviin yllattaviin asioihin varautuminen arvion suuruudessa ar-
viota tehdessa.

Tyomaaraarvion tekemiseen pitaa osallistua henkildiden jotka tekevat
tyon, jotta arviossa tulee huomioiduksi uusien asioiden opetteluun ja
tiettyjen jarjestelmien erityisongelmien ratkomiseen riittava aikamaara.

Pitda huomioida valmistelut/arvioinnit/etukateisselvittelyt, mahdollinen
maarittely/suunnittelu, varsinainen toteutus, testaus, asennukset seka
varauma iteraatioille. Aina tulee jonkin verran yllatyksia, joten liikkkuma-
varaa on hyva olla.

Kokemuksen (myos muiden kokemuksen) perusteella. Jos ei ole koke-
musta, niin on selvitettava asioita etukateen.

Kokemuksen perusteella maarittelyn tarkkuustason mukaan eli jos maa-
rittely on epamaarainen niin tarkkuus on huono ja painvastoin.

Pitamalla asiakkaan suuntaan riittavan tiukka linja poikkeamien osalta.
Poikkeamilla tarkoitan esim. datan siivous ja puutteet, sellaiset maaritte-
lyt mitka pitaisi olla tehty asiakkaan toimesta, muut asiakkaalta tekemat-
ta jaaneet sovitut asiat, asiakas haluaa muuttaa aiemmin sovittua.

Maarittelemalla, dokumentoimalla ja tuotteistamalla omat prosessit, toi-
mintamallit, palvelut yms. niin hyvin kuin on kannattavaa, jotta hihavaki-
oita joutuisi kayttamaan mahdollisimman vahan.
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Eras vastaaja oli kiteyttanyt tyomaaraarvion tekemisen prosessiksi erittain mie-
lenkiintoisesti:

1. Jos et itse tieda, kysy tekijalta, paljonko tehtavaan menee aikaa 2.
Kerro saatu vastaus piilla (siis noin kolmella). 3. Sitten mieti onko asiak-
kaalla paljon vai vahan rahaa (ja minka verran itsella puhelahjoja) ja
pyorista sen perusteella jompaan kumpaan suuntaan.

Lisaksi tydmaaraarvioiden tarkeys tuli esille toimitusjohtajan kanssa keskustel-
lessa. Han kommentoi asiaa:

Tata hommaa vajaat 20 v tehneena en ikina usko, etta automaattisesti
tuntikirjauksien siirto Tydajanhallinnan jarjestelmasta laskutuksen poh-
jaksi, joko CRM:n kautta Taloushallinnon jarjestelmaan tai suoraan Ta-
loushallinnon jarjestelmaan, tulisi toimimaan tai tehostamaan laskutus-
prosessia, ellei tydomaaraarvioiden tekemiseen (sovitaan asiakkaan
kanssa mita laskutetaan), tyontekijoiden ohjeistamiseen ja tyoaikakir-
jausten hyvaksymiseen panosteta riittavasti. Nama ovat olennaisia kehi-
tyksen kannalta.

Viidennen kysymyksen aihe oli jokapaivaisessa tyossa havaittu haaste tunnis-
taa laskutettava ja ei laskutettava tyo. Kysymys kuului: Mista tiedat mika on

laskutettavaa ja mika ei laskutettavaa tyota?

Vastauksista I0ytyi yhtenevyytta esimerkiksi:

Jos tiketti on muutospyyntd, yhteishankinta, asiakkaan neuvontaa tai
asiakkaan oma virhe, niin laitan laskutettavaksi, muutoin en. Varsinaista
virallista ohjeistusta en muista naihin saaneeni, joten osittain maalais-
jarjella paattelemalla.

Tai:

Yksittaisissa tapauksissa pitaa tuotekohtaisesti muistaa ulkoa mitka tyot
ovat laskutettavaa ja mitka taas sisaltyvat yllapitosopimukseen. Tike-
teissa on usein maininta virhe/laskutetaan/tehdaan kiinteahintaisena.
Asiakkaalta tulleissa uusissa tiketeissa yritan selvittaa itse onko ky-
seessa virhekorjaus, vai laskutettava muutostyo tai asiakkaan neuvon-
ta.

Tai:

Tiketissa on hyvalla tuurilla kirjausohjeet. Jos ei ole joutuu kysymaan ne
tyon kirjaajalta.

Ja:
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Projektivastaava tms (toivottavasti) aina ilmoittaa kirjausohjeet. Esim
tahan kyselyyn vastaamiseen kaytettya aikaa ei ole kirjausohjeistettu ->
menee "omaan piikkiin".

Naista em. vastauksista kay ilmi, etta tyontekijoilla on aika suuri vastuu paattaa
ja pohtia, mika on laskutettavaa ja mika ei ole laskutettavaa tyota. Tata kehitta-
essa otan tavoitteeksi tyonjohdon yhtenaiset toimintatavat. Kaikille pitaa olla
selvaa mika on laskutettavaa ja mika merkitaan ei laskutettavaksi ja turha poh-
dintaan kuluva aika pitaa saada minimiin. Tata varten teen ohjeistuksen, joka

kaydaan projektipaallikdiden (tyonjohto) kanssa lapi.

Kuudes kysymys kasitteli tyontuntien kirjaamisen kehitysta. Miten kehittaisit

tyotuntien kirjaamista?

Sain tahan kysymykseen hyvia vastauksia. Tutkittavat olivat selvasti pohtineet

tata kysymysta ja vastauksista tuli ilmi hyvia kehitysehdotuksia:

Yksinkertaistaisin, eli antaisin vain tunnit ja ID:n

Onhjeistukset voisi kirjoittaa ohjeeksi/prosessiksi ja tuntien kirjaamisen
vahintaan per viikko pakolliseksi.

TyoOaika ja tehdyt laskutettavat tunnit voitaisiin eriyttaa kokonaan toisis-
taan. Tybajan seurantaan riittaisi tarkkuudeksi montako tuntia paivassa
on tehty tuotteelle ja asiakkaalle. Saataisiin tehdyksi lain kirjaimen tayt-
tava tydaikaseuranta pienella vaivalla. Tuntilaskutettavat tyotehtavat kir-
jattaisiin erikseen, vain laskutusta varten. Kiintedhintaisia t6ita ei tarvit-
sisi eritellda tunneiksi lainkaan, nehan laskutetaan kuitenkin konttasum-
mana.

En haluaisi kirjata mitdédn muuta kuin tehdyt tunnit ja tydbnumeron. Las-
kutustiedon ei tulisi olla kirjaajatasolla, koska siina tulee helposti virhei-
ta.

Kirjauskaytantojen kehittaminen jarkevalla tarkkuustasolla siten, etta
asiakas- ja tuotekannattavuutta voidaan seurata nykyista tarkemmin.
Organisaation tilalle asiakas.

Kirjaisin vain tunteja, joilla on "merkitysta". Samalla vastaus tuohon
alimpaan "Miten laskutus yrityksessa mielestasi toimii?" , etta siina otet-
tu kantaa vain omalta osalta eli siihen osaan laskutusta firmassa, mika
on omissa napeissa

Saisi olla huomattavasti yksinkertaisempi. Tunteihin perustuva lasku-
tuskaytantd pakottaa tarkkaan tuntikirjaukseen. Vailla liikaa salastelya,
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useampi tuntikirfjaus samalle paivalle (parhaimmillaan ollut varmaan
kymmenkunta). Minusta ohjelmistosuunnittelijan pitaisi laittaa tuntikir-
jaukseen asiakkaan lisaksi vain tehtavaid tai vastaava tunniste ja tarvit-
taessa jotain tarkennetta muistioon. Tuntien hyvaksyja paattaisi laskute-
taanko vai ei kun kuitenkin hyvaksyja tarkistaa laskutustiedon.

Ja viimeisena ehdotus, joka on tullut myds asiakkaiden suunnalta jo vuosia sit-

ten:

Ty6ajanhallinnan kayttoliittymaa voisi ehka hioa ja integroida kalente-
riin. Viime kadessa asian kirjaamista on hankala tehda paljon helpom-
min. Kyseessa on kuitenkin pariin kenttaa syotettava tieto. Kyseessa on
ehka enemman ahdistus tehda asioita jotka ovat toistuvaisluonteisia,
eika kayttaja nae suoraa hyotya omaan arkeensa!

Jalleen vastauksista on huomattavissa ohjeistuksen tarkeys ja sen puute. Li-
saksi kaivattaisiin yksinkertaistusta tyotuntien kirjaamiseen. Osa ehdotuksista
on liian isoja toteuttaa taman opinnaytetyon laajuudessa, esim. kalenteriin integ-
rointi, mutta ndmakin ehdotukset otetaan vakavasti pohdintaan ja suunnitellaan
kaytannon mahdollisuudet myohempaa toteutusajankohtaa varten. Oikea ja ta-
man opinnaytetyon kannalta hyva kehitysehdotus on ohjeistuksen ja prosessin

kirjaaminen ja tuominen tyontekijoille kaytantoon.

Seitsemas kysymys kuului: Miten paljon aikaa kaytat tuntien tarkastamiseen

kuukaudessa?

Olen havainnoinut joidenkin projektipaallikdiden varaavan tuntien tarkastami-
seen jopa kokonaisen tyopaivan laskutuksen yhteydessa. Se, tehdaanko koko
paiva tarkastusta, on tapauskohtaista, mutta nain ollen tarkastukseen kaytetaan
liian paljon tydaikaa ja resursseja. Varsinkin, kun otetaan huomioon, etta jokai-
nen tyontekija tekee tuntikirjaukset huolellisesti ohjeiden mukaisesti. Vastauk-

sissa on suurta vaihtelevuutta:
30 min
Varmaan pari tuntia. Ei paljon, koska niissa ei juurikaan ole kyttaamista.
Ainoa mika on kiinnostavaa on, kuinka paljon euroja saadaan. Mikaan

muu ei.

n. 1 h/kk - useammassa eri osassa.



38

Puolisen tuntia / kk omien tuntikirjausten tarkastuksiin. Kirjaamiseen
menee sitten vahan enemman, kuukaudessa teen tyypillisesti 80-100
kirjausta.

Oman vastuualueen osalta n. 1-2h ja koko firman osalta lisaksi saman
verran.

Omien tuntien tarkistus ehka 5 min, kun ei ole paljoa laskutettavia yms.
Normaalisti (vain) 1-2 h
max 2 tuntia
15min
En kirjaa erikseen tuntien tarkastuksesta tuntikirjausta. Mutta tuntien kir-
jaamiseen menee aikaa kiitettavasti kun pitaa yrittaa jo kirjaamisvai-
heessa saada noin suunnilleen oikein. Kuukauden lopussa vain kevyt
lapikaynti.
Muutama tunti.

Tata kysymysta ajatellen olisi kyselylomakkeeseen pitanyt pyytaa laittamaan

tarkka luku tunteina, mutta vastausten analysointi onnistui ndidenkin vastausten

perusteella.

Kahdeksas kysymys eli viimeinen avoin kysymys oli: Miten paljon aikaa sinul-

ta kuluu laskutukseen kuukaudessa?

Halusin saada tietaa tutkittavien oman mielipiteen laskutuksen viemasta tyo-
ajasta kokonaisuudessaan. Vastaukset antavat hyvin positiivisen kuvan lasku-
tuksesta ja kuten pystyy olettamaan, laskutukseen menee eniten aikaa projekti-

paallikoilta ja laskutuksesta vastaavilta esim. controllerilta.

Pari tuntia. On hyvin yksinkertainen prosessi.

Ei ollenkaan

n. 1h - on toki kasvamaan pain, kun lisaa myyntia tulee.

Ei varsinaisesti kulu koska en hoida laskutusta. TyOaikaa laskutukseen
kuluu vain siind tapauksessa jos joudun erikseen kysymaan tyoksian-

nosta laitetaanko sille tehdyt tunnit laskutettavaksi vai ei.

Kaiken kaikkiaan 3 paivaa
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Vaihtelee kuukausittain 3-5 h valilla riippuen siita miten hyvin muut ovat
hoitaneet tonttinsa.

1-2 tuntia

Jos omat kirjaukset on kunnossa, niin ei yhtaan (joskus tosin asiakas
saattaa pyytaa lisatietoja).

max 2 tuntia

Oh

En hoida laskutusta eli ei mene yhtaan.

Talla hetkella todella vahan.
Naistakin vastauksista on luettavissa ohjeistuksen ja yhtenaisten pelisaantojen
tarve. Tavoitteena olisi saada toimintatavat yhtenaistettya niin, etta kaikilla tar-

kastukseen liittyvat toimenpiteet tehtaisiin samalla tavalla ja saataisiin tarkas-

tukseen menevaa aikaa pienennettya.

Viimeinen kysymys kuului: Miten laskutus yrityksessa mielestasi toimii?
Vastaukset pyydettiin monivalinnalla, asteikolla 1 — 6, jossa 1= ei toimi ollen-

kaan ja 6= laskutus toimii mielestani erittain hyvin.

Vastaukset (n=16) jakautuivat seuraavasti (kuvio 2).

Miten laskutus yrityksessa mielestasi toimii?

10

3(18,8 %)
2(12,5 %)
1(6,3 %) 1(6,3 %)
I . -
0
1.Eitoimi 2.Toimii 3. Toimii, 4. Toimii 5. Toimii 6. Toimii
ollenkaan  vilttavasti mutta on keskimaadrdista hyvin erittain hyvin

kehitettdvdad paremmin

Kuvio 2. Laskutuksen toimivuus yrityksessa kysymyksen vastaukset.
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Vastaajista yhdeksan (9/16) olivat sita mielta, etta laskutus toimii keskimaarais-
ta paremmin. Yksikaan vastaaja ei vastannut laskutuksen toimivan erittain hy-

vin, joten kehitettavaa laskutusprosessissa selvasti on.

Kyselylomakkeen vastauksissa oli myos viitteita eraaseen omaan havaintooni.
Asiakkaat ovat monesti myos suoraan yhteyksissa tuotannon tekijoihin. Tasta
aiheutuu tekijoille sekaannusta ja tyon/ajatuksen katkeamista, joka nakyy tdiden
viivastymisina ja pahimmillaan laskutettavan tyon laskuttamatta jaamisena tyo-
aikakirjausten virheiden vuoksi. Tahan ratkaisuksi Yrityksessa otettiin kayttoon
pieni prosessin muutos. Tiketit menevat ensin aina projektipaallikdlle, joka ko-
koaan tiketeista tekijoille valmiiksi kokonaisuuksia. Kokonaisuudet, esim. use-

ampi tiketti tehdaan kerralla ja asennetaan kaikki samassa asennuksessa.

Edella mainittu kaytanto on ollut Yrityksessa kaytossa aiemminkin, mutta asiak-
kaiden vaatimuksista kaytannosta on lipsuttu. Asiakkailla on ollut tapana vaatia
asennuksia jopa niin, etta yksi tiketti tarvittaisiin heti toimitukseen. Vastaisuu-
dessa naissa tilanteissa projektipaallikkd ottaa tilanteen hoitoonsa ja asiakasta
ohjaamalla on tavoite paasta yhteisymmarrykseen siita, ettd asiakas saa use-
amman tiketin kerralla ja saastaa asennusmaksuissa. Nain tuotanto jatkuu kes-

keytymatta ja asiakas tulee palveltua niin hyvin kuin mahdollista.

Kyselyn tuloksena oli useita vastauksia siita, etta tyon ohjaus on erittain tarkea
vaihe maaritellessa ja ohjattaessa t0ita laskutettavaksi. Tassa otettiin kayttoon
pienimuotoinen ohjeistus siita, ettd mikali ohjelmistosuunnittelijat huomaavat
tyonohjeistuksessa epaselvyyksia, niista huomautetaan heti. Nain projektipaal-
likkd saa heti tuoreeltaan kommentteja ohjeistuksestaan ja pystyy kehittamaan

omaa toimintaansa.
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7 Tutkimustulokset ja tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Tutkimuksen eraana tuloksena mainittakoon, ettd suurin osa Yrityksen proses-
seihin tehtavistda muutoksista, joista olisi suurta hyotya pitaisi tehda tuotannon
prosessiin. LEAN ajattelutavan mukaisesti juurisyy I0ytyy tuotannon prosessis-
ta. Virtaustehokkuutta saataisiin kehitettya huomattavasti tehostamalla toimin-
taa tuotannon alkuvaiheessa poistamalla turhia tydvaiheita ja yhdistamalla yri-
tyksen toimintoja esim. siirryttaisiin kayttamaan yhtad ERP-jarjestelmaa nykyis-
ten useiden jarjestelmien sijaan. Nain saataisiin tuntimerkinnat siirtymaan au-
tomaattisesti laskuille seka yhdistettya CRM, TUKI ja tydajanhallinnan jarjestel-
mat yhteen. Tassa tyossa tarkasteltiin siis laskutusprosessin kehittamista ja
vaikkakin ohessa kehitettiin hieman myos tuotannon prosessia, kuuluu se ta-

man tutkimuksen rajauksen ulkopuolelle.

Yksi muutosten kohde, joka nousi tutkimuksen aineistosta, oli tarve yksinker-
taistaa tuntikirjauksissa kaytettavaa tyoajanhallinnan tietojarjestelman lomaket-
ta. Lomaketta yksinkertaistettiin yhdistelemalla ja poistamalla turhia kenttia.
Naista kenttien yhdistamisista ja poistamisista tehtiin yrityksessa suunnitelma ja
uudet toiminnallisuudet tullaan ottamaan kayttoon vuoden 2017 alussa. Lisaksi
yksi pieni, mutta tehokas keino oli ottaa kayttoon mallikirjaukset. Projektipaallik-
ko pystyy jatkossa tekemaan ohjelmistosuunnittelijoille tuntikirjauksista mallikir-
jauksen, joka nakyy tyOajanhallinnan jarjestelmassa ohjelmistosuunnittelijan
omana kirjauksena. Suunnittelijan tarvitsee vain kdyda muuttamassa tuntimaara
vastaamaan tehtya tyota ja nain muut tiedot ovat jo valmiiksi kunnossa. Tama

helpottaa kirjausten tarkistamista huomattavasti.

Tyon eraana tavoitteena oli tehda yhtenaiset toimintatavat dokumenttien hallin-
taan. Aloitin taman toimintatapojen muuttamisen omasta tiimistani, koska huo-
masin, etta koko yrityksen laajuudessa toimintatapojen muuttaminen vie paljon
aikaa. Sovimme yhden paikan ja yhtenaisen toimintatavan dokumenttien tallen-
nukseen ja hallintaan. Kaytimme tahan CVS-versionhallintaa, koska tiimin jase-

net olivat kayttaneet sita jo aiemmin. Toisena vaihtoehtona olisi ollut Microsoft
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365 palvelun Sharepoint -jarjestelma, mutta siita oli tiimilaisilla huonoja koke-
muksia. Yhtena vaihtoehtona tutkittin myos oikean dokumentinhallintajarjestel-
man hankintaa, (esim. Canon Therefore tai M-files) mutta siihen ei talla hetkella

ollut mahdollisuutta lahtea ja tama olisi pitanyt tehda koko yrityksen laajuudella.

Yksi tutkimuksen herattama huomio oli aika, joka laskutukseen kuluu. Otin teh-
dyista tyotunneista raportin tydajanhallintajarjestelmasta ja vertasin tuloksia ky-
selylomakkeen vastauksiin. Suurelta osin vastaukset ja raportin nayttamat las-
kutukseen kuluneet tunnit pitivat paikkansa, mutta suuria vaihteluita oli myds
huomattavissa. Kyselylomakkeen vastauksissa toistui yhden ja kahden tunnin
vastaukset ja pari viiden tunnin vastausta. Raportti kuitenkin naytti, etta joillakin
projektipaallikdilla laskutukseen menee jopa seitseman tuntia kuukaudessa.
Koko yrityksen laskutukseen kayttama aika oli ennen prosessin kehittamista
noin 20 tuntia kuukaudessa niiden henkildiden osalta, jotka kirjaavat laskutuk-

seen kayttamat tuntinsa ID-numerolla LASKUTUS.

Otin prosessin kehitysideoita kayttoon omassa tiimissani ja parin kuukauden ai-
kana sain laskutukseen kuluvaa aikaa pienennettya jonkin verran. Omassa tii-
missani laskutukseen kuluva aika oli suurimmaksi osaksi omaa tydaikaani. Oh-
jelmistosuunnittelijat tarkastavat edelleen omat kirjauksensa, mutta selvempien
tuntikirjausohjeiden ja selvemman tiedostojen tallennuksen seurauksena minul-
la menee nyt vahemman aikaa laskutukseen. Yksi merkittava asia oli laskutuk-
sen tekeminen pienemmissa patkissa esim. kerran viikossa, jolloin tarkistuk-

seen ei mene niin paljoa aikaa kerran kuukaudessa.

Prosessin kehittaminen jatkuu yrityksessa taman opinnaytetyon jalkeen ja nai-
den tutkimustuloksien perusteella uskon, ettad laskutusta saadaan sujuvoitettua
huomattavasti. Tutkimuksessa keratty aineisto antaa hyvan kuvan siita, etta yri-
tyksen tyontekijoilla on halua kehittaa yrityksen sisaisia prosesseja ja saada

helpotettua joka paivaista tyontekoa.

Taman tutkimuksen perusteella tutkimuskysymyksiin vastaukset ovat seuraavat:
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Miten yrityksen sisainen prosessi, laskutus, on nykytilanteessa organisoi-

tu?

Prosessin nykytilaa mallinnettaessa huomattiin, ettd prosessia on mahdollista
yksinkertaistaa. Tyotuntien tarkastamiseen meni aikaa jokaisella projektipaalli-
kolla kahdesta neljaan tuntia kuukaudessa. Laskutus tyollisti myOs ohjelmisto-
suunnittelijoita turhaan, koska heille annetut ohjeet siita, miten tunnit tulisi kirjata
olivat epaselvat. Taman |0ydoksen ansiosta huomattiin, ettd tuotannon proses-
seja tulee jatkossa kehittda. Tyotuntien tarkastaminen laskutusta tehdessa hel-
pottuu huomattavasti, kun myynnin tekemat sopimukset ja ohjeistus ohjelmisto-

suunnittelijoille on huolellisesti tehty.

Miten laskutusprosessia olisi mahdollista kehittaa?

Laskutusprosessia on mahdollista kehittaa yhtenaistamalla toimintatapoja ja vir-
taviivaistamalla prosessia. Tarkempi fokus yhtenaistdmiseen kohdistuu kaytet-
tavien sisaisten tietojarjestelmien kehittamiseen. Esim. tyotuntien kirjaamiseen
ja hallintaan tarkoitettua sovellusta ja tyotuntien kirjaamiseen kaytettya lomaket-
ta yksinkertaistettiin. Tuotannon prosessin kehittamiselld olisi suurta merkitysta
laskutusprosessin sujuvuuteen. Selvalla ohjeistuksella ja entista paremmilla so-
pimuksilla laskutuksen aikana tehtava tyotuntien tarkastus- ja korjaustyo jaavat

minimiin.

Mita hyotyja prosessin kehittamisesta yritykselle olisi?

Laskutusprosessin kehittamisesta on hyotya yritykselle monelle eri tavalla. Suu-
rin hyoty on tyotuntien tarkastamisesta vapautuva aika, joka kaytetaan tuotta-
vaan tyohon ja yrityksen tuotteiden kehittamiseen. LEAN-mallin mukainen jat-
kuva kehittaminen tuo mukanaan myos muiden prosessien kehittamisen. Las-
kutusprosessin syvempi tutkiminen aiheutti yrityksessa myos muiden toiminto-
jen tarkastelemisen ja prosessien kehittaminen jatkuu yrityksessa aktiivisesti

taman opinnaytetyon jalkeen.
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8 Pohdinta ja johtopaatokset seka tulosten hyodynnettavyys

Taman opinnaytetyon ansiosta laskutusprosessin syvempi tutkiminen on aiheut-
tanut muutoksia laskutuksen kanssa tyoskentelevien tyontekijoiden tapaan aja-
tella ja kehittaa laskutusta. Laskutuksessa yritetdan paasta pois termeista “ei
laskuteta” ja "kylla laskutetaan”. Eras havainto oli, ettd Yrityksessa keskityttiin
likaa ei laskutettaviin, kun laskutettavia tunteja seurattiin. Ei laskutettavat tunnit
kuitenkin suurimmaksi osaksi kuuluvat yllapitotdihin ja kuuluvat siis yllapitoso-
pimuksen mukaisiin, yllapitokuukausimaksussa laskutettaviin tunteihin. Nain ol-
len tunnit ovat oikeasti laskutettu ja seurannassa pitaisikin keskittya enemman

kannattavuuden seurantaan asiakaskohtaisesti.

Asiakaskohtaisella kannattavuuden seurannalla tarkoitan sita, etta esim. kuu-
kausittain katsottaisiin, kuinka paljon naita yllapitoon kuuluvia tunteja on asiak-
kaalle tehty, ja paljonko asiakkaan yllapitolaskutus naista kattaa. Taman jalkeen
paastaisiin analysoimaan, onko kyseinen asiakas yllapitosopimukseltaan kan-
nattava vai pitaakd asiakkaan kanssa sopia sopimusmuutoksista. Oikeasti ei
laskutettavia tunteja ovat sisaiset palaverit ja muut henkiloston sisaiset toimin-

not.

Suurin hyoty tutkimuksen tuloksilla oli mielestani se, etta jokainen tyontekija sai
hieman pohtia kehitysehdotuksia Yrityksen toimintaan. Tasta seurasi innostu-
neisuutta kehittdd omia tydtapojaan ja pohtia mika on omassa tydssa turhaa ja
ei tuo lisdarvoa asiakkaalle. Pidemmalla aikavalilla tasta on paljon hyotya yri-

tykselle.

Hyva jatkotutkimus olisi ISO9001 -standardin kayttoonotto ja siihen liittyva tut-
kimus. Taman tyon tuloksena mallinnettiin muutama prosessi, mutta yrityksen
kaikkien prosessien mallintaminen ja ISO9001 -standardin mukaiseksi tekemi-
nen voisi olla erittain hyva asia yritykselle. Esimerkiksi julkisen puolen kilpailu-
tuksissa vaaditaan joskus tarjoajalta laadun hallinnan standardia ja tdma olisi

hyva tehda tutkimuksellisin menetelmin.
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Hyvan jatkotutkimuksen tai jopa erillisen tutkimuksen saisi my6s muutosvasta-
rinnasta tietojarjestelmaprojektien ja uusien toimintamallien kayttdonoton aika-
na. Tata tutkimusta tehdessani en voinut olla huomioimatta, kuinka muutosvas-
tarintaa ilmenee mitd mielenkiintoisimmissa asioissa. Ihminen on tottuvainen ja

rutiinit viehattavat, mutta valilla pitaisi silti uudistua.

Oman oppimisen kannalta tyon tekeminen oli kokonaisuutena mullistava. Sain
taysin eri nakokulman moniin yrityksessa tapahtuviin asioihin ja rupesin ymmar-
tamaan ja hahmottamaan toiminnasta tiettyja kokonaisuuksia. Myds sen ym-
martaminen, ettei kaikkea voi eika pida kehittaa ja uudistaa samaan aikaan oli
erittain opettava havainto. Osaamisen johtaminen, moninaisuuden johtaminen
ja prosessijohtaminen avautuivat minulle myos taman tyon tekemisen kautta
konkreettisemmin. Kaiken kaikkiaan tutkimuksen tekeminen oli haastavaa ja

palkitsevaa ja olen kiitollinen, etta sain tehda sen.
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