POHJOIS-KARJALAN AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden koulutusohjelma

Saana Hukka

TILITOIMISTO OY:N PROSESSIEN KUVAUS JA KEHITTAMINEN

Opinnaytetyo
Maaliskuu 2012



Sisaltd

Tiivistelma

Abstract

AN T T =T o | (o PRSP 5
1.1 Tavoite ja tutkimusongelmat ............cooovuuiiiiiiie e e, 5
1.2 MENELEIMA ... 6
1.3 RAKENNE....oiiiiiiiiiiiiiieeee ettt 7

2 Laatu YritySTOIMINNASSA .....uuuuuuuiiniiiiiiiiiiiiiiiiieiieii bbb eseseeneaeennees 7
2.1 Laatu tilitOIMISTOSSA . ...uuuuvuururiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibibbiiib bbb 8
2.2 LaadunhallintajarjeStelMa .........coooiriiiiiiiii e 9
2.3  Laadunhallinta asiantuntijaorganisaatiossa.............cccceeeeeeeeeeervvnnnnnn. 10
2.4 HenkKilOStO ja laatU..........ccuuuuiiiiiieiieeiiiiie e 10
2.5  Laadun parantaminen .........ccccooeeeeieiieiiiiiiiie e 11
2.6 Prosessit laadunkenittajana ............uuuvueeiiiiiiiiiiiiiiie 12

3 ProSeSSIaJattelU ......cccoceeiiiiieie e 13
3.1 ProSesSIKASITIRITA ........ccvvveieiiiiiee e 14
3.2  Prosessinomistajat ja proSessitiimi........ccccoeeeeeeeeeeiiiiiiiieeeeeeeeeiiiinn, 15
3.3 Prosessien KehittAmiNeN ..........cccoovviiiiiiiiiiiiee e 16
3.3.1 NyKytilanKartOitusS ...........ocvuueiiiie e 16
3.3.2 Prosessianalyysi ja prosessien parantamingn ...........ccccceeevveevvennnnnn. 19
3.3.3 Jatkuva kehittaminen ja henkinen muutosprosessi..........cccccccvvvvennn. 20

4 Tilitoimisto Oy:n prosessit ja ajankaytt............ccceeeeeeeen 21
o R o 11 o] {0 FST= 1S | S 21
.11 TaINOUSPIOSESSI i eeiieeeeeeee e ee e 22
4.1.2 Asiakassuhteen alkamiSProSESSi ......ccevveeeeeiiiiiiiiiiiie e 23
4.1.3 KiraNPItOPIOSESSI. .o ee et 24
o O A W ] o = F= L (0 1S o] {0 Y= U 26
4.1.5 VEIOTUSPIOSESSI ...eeieieeeee et 27
4.1.6 PalKKaprOSESSi.....cccoiviiiiiiiie et 28
4.1.7 ASIANTUNTIAPIOSESSI ..o 29
4.1.8 Palveluiden keskeyttamis- ja asiakassuhteen paattymisprosessi ....31
4.1.9 Asiakasaineiston arkistointi- ja luovuttamiSprosessi............ccceeeeenn. 33
A N V1 (] o] {0 1Y =T | RSP 34
4.2.1 Laadun varmistamiSPrOSESSi.......coueeuiiiieeieeeieeeeeeeeee e 34
4.2.2 VirheenkasittelyproSESSI .....ccccciiiieiiiiiiiee e 35
4.2.3 HeNKIlOStOPIOSESSI...ccvvvveiiieie ettt 36
4.2.4 TietoteKNiiKKaPprOSESSI.....coooe et 37
4.2.5 AsiakasyhteiStyOPrOSESSI.....ciiirriiieeiiiiii e eeee e e e e e e 38
4.3  Ajankaytto TilitoimiSto OY:SSE ....cooeeeeeeeii i 38
4.3.1 TutkimuKksen tUIOKSEL ........cooo i 39
O 0101 017 (o 42

5 PONAINTA ... 42

0= 1 (5T = R 45

Liitteet

Liite 1 Yhdentoista kysymyksen sarja
Liite 2 Ajankayttotutkimus lomake
Liite 3 Toimeksiantosopimuspohja



OPINNAYTETYO
Maaliskuu 2012
Liiketalouden koulutusohjelma

Karjalankatu 3

POHJOIS-KARJALAN 80200 JOENSUU
AMMATIKORKEAKOULU p. (013) 260 6700
Tekija

Saana Hukka

Nimeke
Tilitoimisto Oy:n prosessien kuvaus ja kehittdminen

Toimeksiantaja
Tilitoimisto Oy

Tiivistelma

Opinnaytetyon tavoitteena oli kuvata Tilitoimisto Oy:n prosessit ja kuvausten avulla ke-
hittda ja yhtenaistdd henkiléston toimintatapoja. Opinnaytetydssa selvitettiin tayttavatko
Tilitoimisto Oy:n prosessit Suomen Taloushallintoliitto ry:n kriteerit tilitoimistolle. Kuva-
uksen lisdksi opinnaytetydssa tehtiin ajankayttotutkimus, jonka avulla pyrittiin selvitta-
maan mihin henkiloston tybaika kuluu. Tyo oli tarpeellinen, silla yrityksessa ei oltu ku-
vattu prosesseja aiemmin. Toiminnan kehittamiselle oli tarvetta, koska kirjanpitgjien aika
ei tuntunut riittdvan kaikkien téiden tekemiseen.

Tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimus toteutettiin Tilitoimisto Oy:n henkilostoélle
tehdyilla teemahaastatteluilla ja ajankayttotutkimuksella. Haastatteluja tehtiin pari ja yk-
silbhaastatteluina. Tutkimuksessa hyoddynnettiin menetelména myds tutkijan osallistu-
vaa havainnointia, joka tdssd opinnaytetydssa tarkoittaa tutkijan tyoskentelya toimek-
sianto yrityksessa.

Tutkimuksen avulla luotiin kuvaukset Tilitoimisto Oy:n prosesseista. Tutkimuksessa sel-
visi muun muassa, etta Tilitoimisto Oy:ssa dokumentointiin tulisi kiinnittdéd enemman
huomiota. Erityisen tarkeaa olisi kiinnittaa huomiota sopimuksien laatimiseen kirjallisina.
Kirjanpitajien tyotavoista I0ytyi eroja, joita saataisiin vahennettya dokumentoinnin yhte-
naistamisen avulla ja kirjanpitgjien yhteistyota lisaamalla, prosessien kehittdmiseksi. Kir-
janpitdjien tyotehtavat keskeytyvat usein, joka vaikuttaa tyon tehokkuuteen. Ajankayton
tarkemmalla suunnittelulla keskeytyksia voisi saada vahennettya.

Ajankayton seurantaa aiotaan jatkaa yrityksessd. Koska asiakastyytyvaisyys on laadun
tarkein mittari, jatkotutkimuksena kannattaisi tehda asiakastyytyvaisyystutkimus, jonka
avulla prosessien toimivuutta voitaisiin arvioida paremmin.
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1 Johdanto

Tilitoimisto Oy on Pohjois-Karjalassa toimiva tilitoimisto, jossa tytskentelee tay-
sipaivaisend viisi kirjanpitdjaa ja lisaksi yksi tai kaksi avustavaa kirjanpitajaa.
Olen tyoskennellyt Tilitoimisto Oy:ss4, joten tiesin ennalta yrityksesta ja toimin-
tatavoista. Ehdotin prosessien kuvausta ja kehittdmista Tilitoimisto Oy:n toimi-
tusjohtajalle, joka suostui yhteistydhon ja ehdotti kehittAmistyén avuksi ajan-
kayttotutkimuksen tekemista. Aihe oli tarpeellinen, silla Tilitoimisto Oy:ssé ei ole
ennen tehty prosessikuvauksia. Toiminnan kehittamiselle oli tarvetta, koska kir-
janpitdjien aika ei tuntunut riittdvan kaikkien tydtehtavien hoitamiseen. Tilitoimis-

ton nimi on muutettu toimeksiantajan toiveesta.

Halusin tydni liittyvan tilitoimistoymparistoon, koska se oli minulle tuttu ymparis-
t6. Valitsin prosessikuvauksen aiheeksi, koska sen avulla ajattelin saavani hy-
van kokonaiskuvan kirjanpitajan tyosta, jota olen harkinnut tulevaisuuden am-
matikseni. Olen nahnyt monia eri tapoja tehda kirjanpitoa ja minusta oli mielen-

kiintoista nahda, l6ytyisikod yksi paras tapa miten kirjanpitoa kannattaisi tehda.

1.1 Tavoite ja tutkimusongelmat

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd Tilitoimisto Oy:n toimintoja pro-
sessikuvauksen ja ajankayttotutkimuksen avulla. Tydssa pohditaan, miten Tili-
toimisto Oy:n toimintoja voisi tehostaa ja yhdenmukaistaa, ja nain parantaa tyén
laatua ja lisata asiakkaiden tyytyvaisyytta. Prosessikuvauksen avulla tutkitaan,
toimiiko Tilitoimisto Oy hyvan tiilitoimistotavan mukaisesti ja mita toimenpiteita
tulisi tehd&, jos toiminnasta |6ytyy puutteita. Ajankayttétutkimuksen avulla tutki-

taan mihin kirjanpitdjien aika kaytanndssa kuluu.



Opinnaytetyon paatutkimusongelma on:

e Minkalaisia ovat Tilitoimisto Oy:n prosessit?

Alaongelmat ovat:
o Mita eroja on kirjanpitajien toimintatavoissa?
o Tayttavatko Tilitoimisto Oy:n prosessit Suomen Taloushallintoliitto
ry:n antamat kriteerit?

o Mihin kirjanpitgjien aika kuluu?

Opinnaytetyon lahdemateriaalina kaytetddn ammattikirjallisuutta, Internet-
lahteitd sek& Suomen Taloushallintoliitto Ry:n TAL-laatuaineistoa. Kirjallisuus
l&hteina pyritddn kayttamaan vain alle kymmenen vuotta vanhoja teoksia. Inter-

net-lahteina pyritaan kayttamaan vain luotettavaksi tunnistettavia tahoja.

1.2 Menetelméa

Prosesseja tutkittaessa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimus
kuvaa todellista elaméa ja tiedon keruu instrumenttina kaytetaan ihmisia ja tie-
dot kerattiin teemahaastattelujen avulla. Tutkimuksen toteutus oli joustavaa ja
suunnitelmia muutettiin olosuhteiden mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 160.) Tutkimus oli kokonaistutkimus eli tutkimukseen osallistui kaikki Tili-
toimisto Oy:n kirjanpitajat. Suomen Taloushallintoliitto ry on tuottanut TAL-
laatuaineiston, johon on kuvattu tilitoimiston prosessit ja mita niissa kuuluu ottaa
huomioon. Tatad aineistoa kaytettiin apuna Tilitoimisto Oy:n p&a- ja tukiprosessi-

en kuvauksia tehdessa.

Tiedot Tilitoimisto Oy:n prosesseista keréttiin teemahaastatteluilla, jotka teh-
daan kaikille Tilitoimisto Oy:n kirjanpitgjille ja toimitusjohtajalle. Teemahaastat-
telussa edetaan tiettyjen etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarken-
tavien kysymysten avulla (Tuomi & Sarajarvi 2002, 77). Prosessien paéaosia kar-
toittaessa tehtiin myds parihaastattelu, mutta pa&osin haastattelu menetelmana
kaytettiin yksilohaastatteluja. Tiedonkeruumenetelmana kaytettiin myos tutkijan



aktiivista osallistumista. Talla tarkoitetaan tdman opinnaytetydn tekijan Tilitoi-
misto Oy:ssa tyoskentelyn aikana saatua informaatiota.

Ajankayttotutkimus toteutettiin kahdessa kahden viikon jaksossa, jonka aikana
kirjanpitgjat merkitsivat taulukkoon ajankayttonsa yritys- ja tehtavakohtaisesti
paivittain. Ajankayttotutkimuksena avulla selvitetaan mihin kirjanpitéjien aika ku-

luu ja kuluuko aikaa johonkin turhaan.

1.3 Rakenne

Opinnaytetyo koostuu johdannosta, teoriaosiosta, prosessikuvauksista ja niiden
analysoinnista seka ajankayttdtutkimuksen kuvauksesta ja tuloksista. Luvussa
2. kasitellaan laatua, mita se tarkoittaa tilitoimistossa ja miksi sita tulee paran-
taa. Luvussa 3. kasitellaan toiminnan kehittdmista prosessikeskeisen toiminta-
tavan avulla. Teoria osan jalkeen esitellaan empiirinen osuus. Luku 4 kasittelee
Tilitoimisto Oy:n toiminnan tutkimista. Se sisaltda kuvaukset Tilitoimisto Oy:n
prosesseista, Suomen Taloushallintoliiton antamat maaritykset prosesseista ja
kehitysehdotukset prosesseille. Luvussa 4 myos. kuvataan ajankayttotutkimuk-
sen toteutus, sen avulla saadut tulokset ja kehitysehdotukset. Luvussa 5 pohdi-
taan opinnaytety6ta kokonaisuudessaan.

2 Laatu yritystoiminnassa

Laadulla tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden tayttamista mahdollisimman tehok-
kaalla ja kannattavalla tavalla. Laatuun liittyy suoritustason jatkuva parantami-
nen, silla ympariston muuttumisen takia laadun vaatimuksetkin muuttuvat koko-
ajan. Tuote voi myos olla lilan laadukas. Esimerkiksi, jos tuotteessa on ominai-
suuksia, joita asiakas ei tarvitse, ei han halua myéskaan maksaa niistd. TA&man
takia laadunhallinnassa tarvitaan markkinoiden ja asiakkaiden ymmartamista.
(Lecklin 2006, 18-19.)



Tuotteen laadulla tarkoitetaan sen kykya tehda asiakastyytyvaisyytta. Laatu on
hyva, jos tuote vastaa asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Asiakastyytyvaisyys on
asiakkaan oma arvio, joten laatu voi vaihdella eri henkildiden valilla vaikka tuote
olisikin sama. Tuotteen laadun lisdksi on otettu kayttdon myods kasite toiminnan
laatu, jolla tarkoitetaan, ettd tyo tehd&én tehokkaasti ja kerralla oikein. Toimin-
nan laadussa huomio kohdistetaan yrityksen prosesseihin ja yksittaisiin tyovai-

heisiin. Tuotteen laatu syntyy toiminnan laadusta. (Finnvera 2001,16.)

Kokonaisvaltainen laadunhallinta (kuvio 1) syntyy kolmesta osatekijasta. En-
simmainen osatekija on laadun vertaaminen asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin
ja odotuksiin eli jos asiakas on tyytyvdinen saamaansa tuotteeseen, on toiminta
laadukasta. Toinen osatekija on asiakkaan ja markkinoiden ymmartaminen, sen
avulla toiminta voidaan kehittda tarpeita vastaaviksi. Kolmas osatekija on kor-
kealaatuinen toiminta, jonka avulla saatetaan toiminta asiakasta tyydyttavalle
tasolle. (Leckin 2006, 18.)

Asiakas on
lopullinen
arviomies

/ Kokonaisvaltainen

laadunhallinta

C——

Toimitusten vastaavuus

_ Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjestelma lahtokohdat

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta. (Lecklin 2006, 19.)

2.1 Laatu tilitoimistossa

Suomessa kirjanpidon laadun vahimmaistason maarittelee laki. Kirjanpitoa saa-
telee kirjanpitolaki ja -asetukset, arvonlisaverolaki, laki elinkeinotulon verottami-
sesta ja eri yritysmuotoja koskevat lait. Kirjanpitojen laatua arvioi tilintarkastaja,



joka tarkastaa kirjanpidon oikeellisuutta. Tarkastuksia saatelee tilintarkastuslaki.
Kirjanpidossa tulee noudattaa my6s hyvaa kirjanpitotapaa. Se on lainsaadantéa
taydentava ja se maarittaa yleisesti hyvaksytyt kirjanpidossa kaytettavat toimin-
tatavat. Erikseen on myds maaritelty tilinpaatésperiaatteet, joita taytyy noudat-

taa tilinpaatosta tehdessa. (Eskola ja Mantysaari 2007, 8.)

Suomen Taloushallintoliitto ry on méaaritellyt tilitoimistoille laatuvaatimukset. Nai-
ta vaatimuksia nimitetddn hyvaksi tilitoimistotavaksi. Hyva tilitoimistotapa on
Suomen Taloushallintoliitto ry:n jasenia sitova ohje, joka toimii myds eettisend
ohjeistuksena alan yrityksille. Ohjeessa maaritellaan: Mité tilitoimistolla tarkoite-
taan, mita siltd vaaditaan ja miten tilitoimisto toimii hyvan tilitoimistotavan mu-
kaisesti. Suomen Taloushallintoliitto ry on ohjeiden liséaksi antanut suosituksen
hyvéksi tilinpaatostavaksi pienille yrityksille seké julkaissut tilitoimistoalan yleiset
sopimusehdot sisaltdvan toimeksiantosopimuksen. (Suomen Taloushallintoliitto
ry 2011b.)

2.2 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelmalld tarkoitetaan toimintajarjestelma&, jossa olevat toi-
minnot vaikuttavat tuotteiden ja palveluiden laatuun. Sen avulla voidaan jarjes-
telmallisesti toteuttaa yrityksen laadun maéarittelyt, tavoitteet ja suuntaukset.
Kaytannossa se tarkoittaa yksikdssa olevaa organisaatiorakenteen, prosessien,
menettelyjen ja resurssien muodostamaa kokonaisuutta ja sen tehokasta joh-
tamista. Laadunhallintajarjestelméan rakentamisen tarkoituksena on oltava pa-
rempi asiakasvaatimusten tayttaminen ja organisaation tehokkuuden paranemi-
nen. (SFS 2004.)

Taloushallintoliitto on tehnyt materiaalin nimeltddn TAL-laatuaineisto, johon Ta-
loushallintoliiton jasenilla on kayttdoikeus. Sen tarkoituksena on hyvan tilitoimis-
totavan edistdminen ja laadun varmentaminen jasentilitoimistoissa. Aineistoon
kuuluu tilitoimiston prosessien peruskuvaus seka niihin liittyvia tydohjeita ja pe-

ruslomakkeita. (Suomen Taloushallintoliitto 2011c.)
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Laadunhallintajarjestelmén avulla yritys voi saavuttaa sertifikaatin, jonka avulla
voidaan osoittaa ulkopuolisille, ettéa vaaditut asiat ovat yrityksessa standardien
mukaisessa kunnossa. Sertifikaatin hankkimisesta on myds hyodtya sisaisesti.
Niista on hyotya, koska henkilokunta pitaa jarjestelmallisesta toiminnasta ja sii-
ta, etta vastuut ja toimintapa ovat selvat ja sahlaaminen on vahaista, tavoitteet
ovat tiedossa, tieto kulkee ja jokainen saa palautetta tyostaan. (Pesonen 2007,
221 - 222)

2.3 Laadunhallinta asiantuntijaorganisaatiossa

Asiantuntijaorganisaatio on palveluyritys, joka tarjoaa erityisen vaativia palvelu-
ja, joiden suorittamiseen tarvitaan erityista osaamista ja kokemusta. Tyontekijat
ovat pitkalle koulutettuja ja ovat joko opiskelemalla tai kokemuksella saavutta-
neet ammattitaitonsa. Esimerkkeja asiantuntijaorganisaatioista ovat asianajo-

toimistot, pankit ja tilitoimistot. (Pesonen 2007, 28.)

Asiantuntija tarvitsee kykya, halua ja mahdollisuuden voidakseen tehda tyonsa
hyvin ja oikein. Asiantuntijaorganisaatiossa tyontekija kayttda aivojaan tyo6-
koneenaan, joten laadunhallinnassa on tarkeda luoda hyvat olosuhteet ajatus-
tyolle. Tarkeintd on kuitenkin motivaation yllapitdminen. Jos asiantuntija ei ole
innostunut, hanen tydtehonsa laskee heti. Han nakee ymparillaan vain ongelmia
ja ikavyyksia, ja tyonteko muuttuu mekaaniseksi. Kolme tarkeinta kehittamis-
kohdetta ja asiaa, joiden kehittamiseen kiinnitetddn erityisen paljon huomiota
asiantuntijaorganisaatiossa, ovat osaamisen hallinta, motivaation kehittaminen
ja yllapito seka laitteiden ja niita tukevien tai taydentavien asioiden hallinta. (Pe-
sonen 2007, 30 - 31,67.)

2.4 Henkil6sto ja laatu

Laadun takana on aina inhimilliset tekijat ja paras tae laadukkaalle toiminnalle
on motivoitunut, koulutettu ja tydhénsa harjaantunut henkilésto. Jotta saadaan

laatua, henkiloston tulee mieltaa korkea laatutaso tavoitteekseen ja asennoitua
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tavoitteeseen paasyyn. Henkiloéston on pystyttava irtaantumaan vanhoista kay-
tanteista ja tavoista, jotta toiminta voi kehittya. (Lecklin 2006, 213 — 214.)

Henkilokohtaiseen laatuun voi saada apua kiinnittamalla huomiota esimerkiksi
aikarajoihin ja siisteyteen. Monilla on huonona tapana my6hastya sovituista ai-
karajoista. Tyontekijan henkilokohtainen laatu paranee 50 %, kun han tekee
paatoksen ettd ei endd myohasty. Ei pida luvata sellaista, johon ei pysty anne-
tussa ajassa. Siistissd ymparistossa etsimiseen ei kulu aikaa, kun papereiden ja
tiedostot ovat jarjestyksessa. Myos ymparistd arvioi tyon jalkea ja se vaikuttaa
yhteisty6halukkuuteen. (Pesonen 2007, 230.)

Kiire on yksi laatuun vaikuttava asia. Kiire syntyy joko siita, etta ty6 on suunni-
teltu vaarin tai ei ollenkaan ja aikaa on varattu liian vahan, tai siitd, kun kesken
tyonteon tulee lisda toita, mutta ei lisaa aikaa. Jos on jatkuvasti kiire, tulisi poh-
tia, suunnitteleeko tyénsa vaarin vai kasvaako tydmaara ilman, etta siihen kay-
tettdva aika kasvaisi. Asiasta tulee neuvotella esimiehen kanssa. Jos toitd on
paljon, tulisi miettid missa jarjestyksessa tyot tulee tehda. Voi myds pyytaa lisdéa
aikaa tai apua toiden tekemiseen. (Pesonen 2007, 231 — 232.)

2.5 Laadun parantaminen

Laatua tulisi parantaa, koska hyva laatu on yksi yritysten keskeisimpia kilpailu-
keinoja. Se vaikuttaa suoraan yrityksen kannattavuuteen alentamalla kustan-
nuksia ja parantamalla asiakastyytyvaisyytta. Laatua kehittamalla turvataan yri-
tyksen menestyminen myds pitkalla aikavalilla. (Finnvera 2001, 7.) Laatu on
tarkeda yritykselle, koska se on suoraan yhteydessa kannattavuuteen. Laadun
puute aiheuttaa yleensa 15 - 35 % yrityksen kaikista kustannuksista. Nain ollen
laatua parantamalla kustannuksia voidaan merkittavasti alentaa. Laadun paran-
taminen vahvistaa myos yrityksen markkina-asemaa, kun pystytaan tarjpamaan

laadukkaampia tuotteita edullisempaan hintaan. (Finnvera 2001, 18.)

Laadun parantamisessa on tarkeda ajatella toiminta asiakkaan nakdkulmasta.
Asiakas, joka on tyytyvainen tuotettuun tuotteeseen, on valmis ostamaan uudel-

leen kyseista tuotetta. Kaikkien yrityksen toimintojen tulisi tuottaa asiakkaalle li-
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saarvoa. Osa toiminnoista tekee sen valittbmasti ja toiset taas ovat tukitoiminto-
ja, jotka ovat yrityksen toiminnan kannalta valttamattomia. Kirjanpito on yksi

esimerkki tukitoiminnoista. (Finnvera 2001, 20.)

Laatujohtamisen paaperiaate on, etta asiat tehtaisiin kerralla oikein, silla virheita
ehkaisemalla voidaan saastdd huomattavia summia. Jotta asiat saataisiin teh-
tya kerralla oikein, on tehdyista virheista opittava. Eli tavoitteena on samojen
virheiden ja niiden syiden ehkaiseminen. Todellinen laadun parantaminen edel-
lyttdd muutosta asenteissa, toimintatavoissa, johtamisessa, tiedoissa ja taidois-
sa. (Finnvera 2001, 22.)

Laadun kehittdmisen yksi syy on se, ettd organisaatiosta halutaan saada sah-
lA&minen minimoitua. Sahlaamisella tarkoitetaan niitd turhia hankaluuksia, joita
organisaatiossa on esimerkiksi tietokoneen kaatuminen, asioiden unohtaminen,
ainainen kiire ja papereiden etsiminen niiden ollessa kadoksissa. Sahlaaminen
voitaisiin poistaa, jos asioita harkittaisiin ja laitettaisiin kuntoon. My6s henkilds-
ton tyytyvaisyyttd saadaan liséttya puuttumalla naihin asioihin. (Pesonen 2007,
15 - 16.)

2.6 Prosessit laadunkehittajana

Yleinen ongelma yrityksissa on sisaisten yksikoiden ja eri organisaatioiden yh-
teistydn puute, mista karsivat oma henkildkunta ja asiakkaat. Usein myds kay
niin, ettéd kukin yksikko pitaéa huolta vain omasta tuloksestaan ja se, miké olisi
asiakkaille ja yritykselle kokonaisuudessa parasta unohdetaan. Naihin ongel-
miin avuksi on prosessijohtaminen, jossa sisdisten prosessien lisdksi johdetaan
yli organisaatiorajojen kulkevia toimintaketjuja. Valtaa ja vastuuta siirretdan
esimiehiltd sinne missa tyd tehdaan. Prosessijohtamisessa kaytetdan taloudel-
listen mittareiden lisaksi laatuun, aikaan ja kustannuksiin liittyvia mittareita. Laa-
tua kehitettdessa yrityksen toimintaa tarkastellaan prosesseina. (Finnvera 2001,
43.)
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Laadunkehittamistydsséa usein luullaan, etta tarkeintd on laatukasikirja. Nain ei
ole vaan tarkeintd on prosessien eli itse toiminnan toimivuus. Tarkoituksena on
katsoa miten prosessit toimivat ja saavutetaanko niiden avulla tarkoitetut

tulokset, jos ei, niin toimintaa muutetaan ja tAsmennetaan. (Pesonen 2007, 17.)

3 Prosessiajattelu

Prosessiajattelun idea on yksinkertainen. Ensin mietitdan asiakasta, mita han
haluaa ja tarvitsee. Seuraavaksi mietitaan, millaisilla palveluilla asiakkaan tar-
peet saadaan tyydytettyd. Sitten suunnitellaan toiminnot, eli prosessi, jolla saa-
daan aikaan haluttu palvelu. Lopuksi selvitetaan, mitd materiaalia prosessin to-
teuttamiseen tarvitaan ja mista ne hankitaan. Prosessien jasentamisen avulla
yhteisty6 asiakkaan kanssa saadaan toimimaan hyvin, ja asiakas kokee saa-
vansa hyvaa palvelua kun asiakkaan toiminta otetaan huomioon prosesseja
suunniteltaessa. Parhaimmillaan prosessi alkaa asiakkaasta ja loppuu asiak-
kaaseen ja taman avulla asiakkaan tarpeet tiedetd&n koko prosessin l&pi me-
nemisen ajan. Tata tapaa kutsutaan JOT-periaatteeksi, joka tarkoittaa etta tuote

tehdaan Juuri Oikeaan Tarpeeseen. (Laamanen 2001, 21 - 22).

Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen auttaa organisaatiossa toimivia ihmi-
sia ymmartamaan tyonsa kokonaisuuden, oman roolinsa ja sen miten lisaarvo
tuotetaan lapi organisaation. Kun tydntekija hahmottaa kokonaisuuden, pystyy
han kehittdm&aan tyotdadn ja olemaan itseohjautuva. Itseohjautuvuus voi olla
vaarallista, jos ihminen ei ymmarra kokonaisuutta ja eikd saa tarvittavia tietoja
organisaatiosta. Prosessien kuvaamisen avulla tyokokonaisuuksia voidaan kas-
vattaa, monitaitoisuus lisdantyy ja tybtovereiden arvostus kasvaa. Prosessien
kuvaamisen avulla toiminnan kehittdminen saadaan perustumaan organisaation
kokonaistavoitteisiin ja asiakkaiden tarpeisiin. Prosessien avulla organisaation
kaytadnnon tyd saadaan kuvattua ja tamén avulla voidaan varmistaa, etta paran-
tamisty0 tehdaan siella, mista siitd on hydtyd organisaatiolle. (Laamanen 2001,
22 - 23.))
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3.1 Prosessikasitteita

Liiketoiminnassa prosessilla tarkoitetaan tehtdvaketjua, jonka avulla saadaan
aikaiseksi yrityksen tulos- ja tehtavéketjun toteuttajia. Liiketoimintaprosessiin
kuuluvat kaikki tilaus-toimitusketjun prosessit, se lahtee ulkoisesta toimittajista
ja paattyy ulkoisiin asiakkaisiin. Prosessi koostuu siis toimittajasta, joka antaa
syOtteet, toimintoketjusta, joka jalostaa syotteet ja asiakkaasta, joka vastaanot-
taa prosessissa jalostetut syotteet eli syntyvan tuloksen (kuvio 2). Syétteet voi-
vat olla tietoa tai materiaalia, joita jalostetaan prosessin avulla. (Laamanen
2004,19-20.) Syotteen jalostuminen prosessissa tapahtuu siihen osallistuvien
ihmisten, koneiden, tietojen ja ohjausmenetelmien avulla (Lecklin 2006, 124).

Syotteet Suoritteet

Prosessi

Toimittaja

Toimintoketju

Ihmiset Tulokset
Menetelméat
Tiedot/Taidot
Koneet
Muut resurssit
Ohjaus

Kuvio 2. Liiketoimintaprosessi (Lecklin 2006, 124)

Prosesseja on erilaisia ja niitd lajitellaan niiden luonteen mukaisesti. Ydinpro-
sessit ovat kokonaisuuden kannalta keskeisimpia ja ne alkavat asiakkaan tar-
peista ja paattyvat asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen (Finnvera 2001, 110).
Ydinprosesseissa jalostetaan tuotetta sellaiseksi, etta silla on enemman arvoa
asiakkaalle (Lecklin 2006, 130.) Ydinprosesseja ovat esimerkiksi asiakkaiden
kiinnostuksen herattaminen ja palvelujen toimittaminen. Yritys ei voi toimia vain
ulkoisille asiakkaille arvoa tuottavien prosessien avulla, vaan toimintaan
tarvitaan prosesseja, jotka mahdollistavat ydinprosessit. NAaita prosesseja
kutsutaan tukiprosesseiksi. (Laamanen & Tinnila 2009, 122.) Tukiprosessit
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tukevat yrityksen sisaisia ydinprosesseja. Ne ovat yleensé niitéa prosesseja, joita
yritykset ulkoistavat. Taloushallinto, henkildstohallinto ja ATK-tuki ovat
esimerkkeja tukiprosesseista. (Lecklin 2006, 130.)

Ydin- ja tukiprosessit ovat tarkeimpia prosesseja kuvauksen kannalta, mutta
prosesseja voi erotella tarpeen mukaan enemmaéankin. P&&prosessit ovat
kokonaisuuden kannalta keskeisia ja laajimpia prosesseja, ne ovat yleensa
ydinprosesseja. Paaprosessi eroaa ydinprosessista siind, etta siind voi olla
sisdinen tai ulkoinen asiakas, kun taas ydinprosessissa on vain ulkoinen
asiakas. Avainprosessit liittyvat yrityksen menestystekijoihin, ne ovat yrityksen
tarkeimpia prosesseja ja samalla myds ensisijaisia kehityskohteita.
Avainprosessit voivat olla ydin- tai tukiprosesseja ja niissa tuotetaan yrityksen
avaintuotteita. Osa- ja alaprosessit ovat prosessihierarkiassa alimmalla tasolla.
Osaprosessi koostuu tyovaiheista. Vaihe tai tehtdva on prosessiin kuuluva
alimman tason aktiviteetti. Tydvaihe on yleensa kerralla tehtdva kokonaisuus
eika siitd prosessikuvauksessa tehda omaa kaaviota, vaan tyoohje. (Lecklin
2006, 130.)

3.2 Prosessinomistajat ja prosessitiimi

Prosessinomistaja on henkild, joka on vastuussa prosessin toimintatavasta.
Vastuualueisiin kuuluu muun muassa prosessien suunnittelu, tydmenetelmien
suunnittelu, tietojarjestelmien suunnittelu, osaamisen kartoittaminen, prosessin
kehittdminen tehokkaammaksi, mittaaminen ja raportointi. Laajimmillaan
prosessinomistaja voi olla vastuussa kaikesta prosessiin toiminnasta.
(Laamanen & Tinnil& 2009, 127.)

Prosessinomistajalla  on vastuussa liiketoimintaprosessin tuloksesta ja
suorituskyvysta. Hanen tyonsa tavoitteena on pitda prosessin suorituskyky
erinomaisena ja tarkein tehtavansa on asiakassuuntautuneen toiminnan jatkuva
parantaminen. (Laamanen 2004,123.) Prosessinomistaja vastaa prosessien
suunnittelusta ja maarittelystd, prosessin tuloksen maarittelystd ja
prosessihenkilostésta (Lecklin 2006, 131).
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Prosessien kehittaminen olisi hyva tehda timitydna. Tiimin tehtavana on
suorittaa prosessien kehittamisen tydvaiheet. Se maarittelee ja dokumentoi
prosessin vaatimukset, kehittdd uusia ratkaisuja, jarjestdd prosessien
mittauksen ja palautteen kerddmisen, varmistaa asiakkaiden hyvaksymisen ja
toteuttaa prosessin parantamistoimenpiteet. Tiimin jasenten tulisi olla mukana
prosessin paivittaisessa toiminnassa ja heilla tulisi olla riittavasti aikaa osallistua

aktiivisesti parantamis-ja kehittdmistoimenpiteisiin. (Lecklin 2006, 131-132.)

3.3 Prosessien kehittaminen

Prosessien kehittamiseen on tehty monenlaisia malleja, joista yksi on Olli Lec-
klinin kehittama. Lecklinin malli koostuu nykytilan kartoituksesta, prosessiana-
lyysistd, prosessin parantamisesta, jatkuvasta kehittdmisesta ja henkisesta
muutosprosessista. (Lecklin 2006, 134-135.)

3.3.1Nykytilankartoitus

Ensimmainen vaihe prosessiajattelun kayttbonotossa on nykytilan kartoitus.
Kartoituksen tarkoituksena on prosessitydn organisointi, prosessikuvausten ja
kaavioiden laatiminen ja prosessien toimivuuden arviointi. Kartoituksen avulla
saadaan selville, mikd prosessi voisi kaivata eniten kehittdmista. (Lecklin 2006,
134.) Kartoitus aloitetaan prosessien nimeamisella. Seuraavaksi piirretaén pro-
sessikartta, mista nakyy yrityksen ydinprosessit ja niiden keskindiset vuorovai-
kutukset. Kartoituksessa nimetadn myos prosessinomistaja ja prosessitiimi, se-
k& tehdaan prosessin yleiskuvaus. Kun ndma asiat on tehty, tehdaan tiedonke-
ruusuunnitelma lahteiden tunnistamiseksi, joista saadaan tiedot asiakkaiden

tarpeista ja prosessin suorituskykyarvoista. (Lecklin 2006, 136-137.)

Johdolla on paras kokonaisnakemys yrityksen toiminnasta, joten se laatii
prosessikartan eli maarittda ja nimeda prosessit. Prosessikartan esitystapoja on
monia. Tarkeintd on, ettd se vastaa todellisuutta ja on selke&. Tavallisin tapa on
vesiputousmalli (kuvio 3). Siind on kolme osapuolta: asiakkaan prosessi, omat
ydinprosessit ja omat tukiprosessit. Ajatuksena on, ettd seurataan asiakkaan
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toimintaa ja etta yrityksesta |0ytyy asiakkaan joka tilanteeseen oma prosessi, eli
asiakkaan tarpeeseen |0ytyy aina jokin reagointitapa. (Pesonen 2007, 134-135.)
Ydinprosesseja ei kannata maaritella lian monta. Nelja tai viisi ydinprosessia
pidetdén sopivana maarana. Prosessien maarittelyssa pitaa tietaa kuka on pro-
sessin asiakas, mika on asiakkaan tarve ja mikd on prosessin tuotos asiakkaal-
le. (Finnvera 2001, 110.)

Prosessikartta

Asiakkaan iak
Asiakkaan Asiakas Asiakas
prosessi N | == : =)( tasmentaa || Asiakas [ES| Asiakas
tarve tai valitsee .
. ajatuksensa saa antaa
kiinnostus palvelun
R haluamastaan palvelun palautetta
palvelulle toimittajan
palvelusta

Ydin- Markkinointi- ﬁ

prosessit prosessi

Myynti/tilaus- ﬁ
prosessi

Palvelun
raatalointi- l
prosessi
Palvelun
toteutus-

prosessi ﬁ
;L Asiakas-

palvelu-
prosessi

Tukiprosessit

Johtaminen
Henkilosto
Hallinto

Kuvio 3. Prosessikartta vesiputousmallina palveluyrityksessa (Pesonen 2007,
136).
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Kun prosessit on maaritelty prosessikartan avulla, tehdaan niista tarkemmat ku-
vaukset. Hyva prosessikuvaus syntyy kolmesta asiasta. Yleiskuvauksesta, pro-
sessikaaviosta seka prosessikaavion vaiheiden tarkemmasta kuvauksesta eli
vaiheiden avauksesta. Yleiskuvauksen saa toteutettua yhdentoista kysymyksen
sarjan avulla (lite 1). Ensin nimetd&n prosessi, joka kuvataan, sitten kaydaan
lapi kysymyssarja. Kun kysymyksiin on vastattu, muokataan tekstista luettavaa,
eli kokonaisia lauseita. (Pesonen 2007, 144 - 148.)

Kun yleiskuvaus on valmis, laaditaan prosessikaavio, eli kuvio, josta nakyy pro-
sessin eteneminen sen eri vaiheiden kautta. Yksinkertaisin malli on vaa-
kasuoraan piirretty kuva, vaihe vaiheelta vasemmalta oikealle eteneva jono (ku-
vio 4). Yksinkertaisen kuvion jalkeen voidaan edetd myds monimutkaisempaan
malliin, josta selviad enemman tietoa, esimerkiksi toimijat eli asiakas ja palvelun
tekija ja toimittaja. Kun kuvio on piirretty, avataan prosessin vaiheet. Jokaisesta
vaiheesta kerrotaan kuka tekee, mita, miten, milloin ja missa. Kuvaukseen voi
my0s lisata viittauksia tyoohjeisiin, joissa kerrotaan tarkemmin miten kukin vai-
he tehdaan. (Pesonen 2007, 149 - 151.) Prosessit tulisi kuvata mahdollisimman
tarkasti, mutta ei liilan yksityiskohtaisesti (Karlof & Lovingsson 2004, 215). Talla
tarkoitetaan sita, etta ei tulisi kuvata kaikkia pienia yksityiskohtia, koska tall6in
prosessin tarkeimmaét kuvattavat asiat voivat jaada liian pienelle huomiolle. Ku-
vauksen sopiva pituus on yksi A4 yleiskuvaukselle, toinen kuviolle ja kolmas
avaukselle. Aluksi kannattaa tehda karkeampi kuvaus ja myéhemmin sitten tar-
kentaa sita. (Pesonen 2007, 152.)

Ensimmainen Viimeinen Prosessin

vaihe vaihe ENELES

Kuvio 4. Yksinkertainen prosessikaavio (Pesonen 2007, 149).

Kuvauksen jalkeen prosessien toimivuutta tulee arvioida. Arviot kannattaa
hankkia seka asiakkaalta ettd omalta henkilokunnalta. Asiakkaan nakdkulmaa
saadaan asiakaspalautetta seuraamalla ja asiakastyytyvaisyyttd mittaamalla.

Asiakaspalautteen keraamisen ohessa voidaan pyytaa asiakkaalta arviota pro-
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sessista. Asiakkaan arvion avulla voidaan p&aéatella missa prosessinvaiheessa
on tyOvaiheita, jotka aiheuttavat asiakastyytymattomyytta. Arviointia kannattaa
pyytaa prosessin tarkeimmista tuloksista, niiden ominaisuuksista ja arviointikri-
teereista niin asiakkailta kuin henkilokunnalta. Arvioiden liséksi prosesseista tu-
lisi selvittdd sovellettavien kaytantdjen ja menetelmien tehokkuus ja tarkoituk-
senmukaisuus. Tulosten avulla pyritaan loytamaan potentiaalisia kehittdmiskoh-
teita. (Lecklin 2006, 142 — 145.)

Nykytilan kartoitukseen siséltyy viela kehitettdvien prosessien valinta. Tata var-
ten on kehitetty kuntotesti, jossa asiakaspalaute ja oma arvio yhdistetaan ja ar-
vioidaan prosessit yrityksen menestystekijoiden kannalta tarkeiden asioiden
suhteen. Mittareina voivat olla esimerkiksi: kustannustehokkuus, lopputuotteen
laatu, l&pimenoaika ja asiakastyytyvaisyys. Jokainen prosessi pisteytetdan ja
heikoimman tuloksen saanut prosessi valitaan kehitettavaksi. (Lecklin 2006,
146 - 147.)

3.3.2 Prosessianalyysi ja prosessien parantaminen

Seuraava vaihe Lecklinin esittdmassa kehittdmismallissa kartoituksen jalkeen
on prosessianalyysi. Analyysissa selvitetaan prosessissa olevat ongelmat ja nii-
den ratkaisut, analysoidaan laatukustannukset, tehdaan benchmarking-vertailut,
valitaan tydkalut, asetetaan mittarit ja arvioidaan erilaiset kehittamisvaihtoehdot.
Prosessianalyysin avulla valitaan toiminnan kehittamistapa, siina voidaan tehda
pienia tai suuria muutoksia, tai jopa lopettaa tai ulkoistaa koko prosessi. (Lecklin
2006, 135.) Analyysin avulla on hyva selvittaa 16ytyyko ketjusta toimintoja, jotka
pysayttavat prosessin, onko prosessissa tarpeettomia tai laatua huonontavia
toimintoja ja mitk& toiminnot prosessissa aiheuttavat eniten kustannuksia (Karlof
& Lovingsson 2004, 215-216). Analyysin tavoite on nykytilan kartoituksesta saa-
tujen tietojen avulla luoda suunnitelmia, joiden avulla prosesseja voidaan paran-
taa (Lecklin 2006, 148).
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Jotta prosesseja pystyttaisiin ohjaamaan, taytyy niita mitata. Mittareita on kah-
denlaisia: tulosmittareita, jotka mittaavat prosessin lopputuotteen laatua ja si-
sdisia laatumittareita, jotka arvioivat itse prosessia. Tulosmittareina voi olla tuot-
teen ulkoiset ominaisuudet, tuotteen arvo asiakkaalle, asiakastyytyvaisyys ja
menestys markkinoilla. (Lecklin 2006, 151.) Mittaamisesta on monia hyotyja.
Kun mittaa nykytilan, pystyy tekemaan realistisia tavoitteita tulevaisuudellekin.
Mittaamisen avulla pystytdan osoittamaan toiminnan kehittyminen ja asiakkaalle

pystytddn osoittamaan oman yrityksen taso. (Pesonen 2007, 154.)

Prosessin parantaminen on kolmas vaihe Lecklinin kehittdmismallissa. Analyy-
sin jalkeen, kun uusi toteuttamistapa on valittu, tehdaan parannussuunnitelma.
Uudistettu prosessi otetaan kayttoon, kun parannussuunnitelma on hyvaksytty.
(Lecklin 2006, 135.) Parannussuunnitelmassa kuvataan prosessien tavoitetilat.
Mitd halutaan parantaa, miten paljon ja miten onnistumista valvotaan ja
mitataan. Lisaksi prosessit kuvataan uudelleen. Jos halutaan tehda koeprojekti
parantamisen takia, kirjataan suunnitelma sen l&piviemisestd. Kayttdonoton
vaiheet, vastuut ja aikataulut tulee kirjata. Parannussuunnitelmasta tulee myds
|6ytyd prosessin avainmittarit, miten niita seurataan ja kuka niistéa on vastuussa.
(Lecklin 2006, 191.)

3.3.3 Jatkuva kehittaminen ja henkinen muutosprosessi

Prosessin parantamisen jalkeen kehittamisesta jatketaan, eli kehittAmisesta
tehddan jatkuvaa. Prosesseja arvioidaan saanndllisin valiajoin prosessimittarei-
den awvulla, ja jos huomataan jotain parannettavaa, niin prosessia uudistetaan.
Kehittdmisen apuna voi kayttdd benchmarking-vertailuja ja asiakastyytyvaisyys-
selvityksia. Kehittdmismallin avulla saadaan toteutettua prosessin tekninen puo-
li, mutta kehittamiseen liittyy aina my6s henkinen muutos, johon vaikuttaa hen-
kilosto ja sen kehittaminen. (Lecklin 2006, 135 - 136.)
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4 Tilitoimisto Oy:n prosessit ja ajankaytto

Tassa osiossa kuvataan Tilitoimisto Oy:n prosessit ja kuvataan miten prosessi-
en kuuluisi Suomen Taloushallintoliitto ry:n mukaan toimia. Kuvauksia ana-
lysoimalla tehdaan kehitysehdotuksia. Lisdksi kuvataan ajankayttotutkimuksen

toteutus ja esitellaan sen avulla saadut tulokset.

4.1 Ydinprosessit

Taloushallintoliitto on maaritellyt tilitoimiston prosessit. Ydinprosesseja ovat tar-
jousprosessi, asiakassuhteen alkamisprosessi, kirjanpitoprosessi, tilinpaatos-
prosessi, verotusprosessi, palkkaprosessi, muut asiantuntijaprosessit, palvelui-
den keskeyttamis- ja asiakassuhteen paattymisprosessi sekéa asiakasaineiston
arkistointi- ja luovuttamisprosessi (kuvio 5).

Muut asiantuntija

Tarjousprosessi Palkkaprosessi prosessit

_ Asiakassuhteen
Asiakassuhteen \erotusprosessi keskeyttamis

alkamisprosessi /paattymisprosessi

Asiakasaineiston

Kirjanpitoprosessi Tilinpaatdsprosessi arkistointi ja

luovuttamis-
prosessi

Kuvio 5. Tilitoimisto Oy:n ydinprosessit
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4.1.1 Tarjousprosessi

Tarjousprosessin tarkoitus on tuottaa tarjous sita pyytavélle asiakkaalle. Tilitoi-
misto Oy:ssa tarjousprosessi lahtee siitda, kun asiakas tekee tarjouspyynnon,
useimmiten suullisesti (kuvio 7). Tarjous tehdaan asiakkaalta kysyttyjen tietojen
perusteella, joista selviaa, mita palveluita asiakas haluaa ja yrityksen perustie-
dot. Lisdksi asiakkaalta kysytd&n arviota tositteiden méaarasta kuukautta koh-
den. Naiden tietojen perusteella lasketaan hinta-arvio ja annetaan tarjous. Tar-
jous tehdaan kirjallisena vain jos asiakas sita pyytaa. Yleensa nama asiat selvi-
tetddn keskustellen asiakkaan kanssa ja asiakas ilmoittaa, jos haluaa palvelun.
Tarjous on voimassa, kunnes hinnastoon tulee muutoksia.(Kirjanpitgjat 1-3
2011.) Vain kokeneemmat kirjanpitajat tekevat tarjouksia ja he voivat harkintan-
sa mukaan siirtdd asiakkaan kokemattomammille kirjanpitdjille, kun asiakas-

suhdetta aloitetaan (Kirjanpitaja 4 2012).

Asiakas
Tehdaan hyvaksyy tai

Asiakas

. Kysellaan

tiedot
yrityksesta

tarjouspyyn-
non

tarjous hylkaa
tarjouksen

Kuvio 6. Tarjousprosessi

Taloushallintoliiton mukaan tarjous tulee antaa vastauksena asiakkaan tarjous-
pyyntoon tai palveluiden markkinointimateriaalina. Tarjous on voimassa 30 pai-
vaa tarjouksen paivayksesta, jos tarjouksessa ei muuta mainita. (Suomen Talo-
ushallintoliitto ry 20064, 1.)

Tilitoimisto Oy:ssd ei ole kaytetty tarjouspyyntdpohjaa, kun asiakas on tullut
pyytamaan tarjousta. Taloushallintoliitolla on TAL-laatuaineistossa valmis pohja,
jonka asiakas voi tayttad. Pohja on yksinkertainen ja se voisi helpottaa ja no-
peuttaa tarjouksen laatimista ja sen asiakas pystyy tayttamaan ennen keskuste-
lua kirjanpitdjan kanssa. Tarjouspohjasta kirjanpitaja saisi myos listan, josta tar-
kistaa mita kaikkea asiakkaalta taytyisi kysya tarjouksen laskemista varten. Tar-

jouspyyntdlomakkeen voisi laittaa my0s saataville yrityksen Internet -sivuille.
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Myds tarjous olisi hyva tehda kirjallisena, etta siita jaisi jonkinlainen dokumentti,

eivatka tarjotut asiat jaisi vain muistin varaan.

4.1.2 Asiakassuhteen alkamisprosessi

Asiakassuhteen alkamisprosessin tarkoituksena on, ettd sen avulla saadaan
palvelun toimittaminen alkuun. Tilitoimisto Oy:ssa asiakassuhde alkaa, kun
asiakas hyvaksyy annetun tarjouksen (kuvio 8). Seuraavaksi asiakkaan kanssa
sovitaan, mita materiaalia ja milloin asiakkaan tulee toimittaa kirjanpitajalle, jotta
tama voi hoitaa toimeksiannon oikein ja ajallaan. (Kirjanpitajat 1-3 2012.) Tili-
toimisto Oy:ssa ei ole ollut tapana tehda kirjallista sopimusta asiakassuhteen
alkamisesta, vaan kaikesta sovitaan suullisesti (Kirjanpitgjat 1-3 2011).

Asiakassuhde
alkaa ja aloitetaan

Asiakkaan kanssa
Asiakas hyvéaksyy sovitaan

tarjouksen toimitettavasta
materaalista

palvelun
toimittaminen

Kuvio 7. Asiakassuhteen alkamisprosessi

Taloushallintoliiton mukaan toimeksianto tilitoimistolle perustuu sopimukseen.
Sopimus tulisi tehda kirjallisena, ellei suulliselle sopimiselle ole hyvaa perustet-
ta. Toimeksiantosopimusta tehdessa asiakas taytyy tunnistaa luotettavalla ta-
valla. Tehdyn sopimuksen siséltd ja yleisten sopimusehtojen pddosat, muun
muassa tyonjako, maarapaivat ja aineiston toimittamistavat, kaydaan lapi asiak-
kaan kanssa. Samalla laaditaan mahdolliset valtakirjat ja maaritellaén valtuu-
tukset esimerkiksi pankkiasioihin ja sovellusten kayttdoikeuksiin liittyen. Asiak-
kaasta taytyy olla toimeksiannon hoitamista varten tarvittavat perustiedot ja do-
kumentit asiakashallintokansiossa. Asiakaskortti on kirjanpitajan apuvaline, jos-
ta |0ytyy ajantasaiset toimenpideohjeet, joiden avulla asiakkaan toimeksianto on
helppo todeta ja hoitaa. (Suomen Taloushallintoliitto ry 20064, 1.)

Tilitoimisto Oy:ssa ei ole tehty kirjallisia sopimuksia asiakassuhteen alkaessa.
Taloushallintoliitolla on sopimuspohjat, mutta ne ovat liian pitkat ja monimutkai-
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set Tilitoimisto Oy:n kayttoon. Kehittdmisideana olisi ottaa kayttdon yksinkertai-
nen sopimuspohja (lite 3), josta ilmenee asiakkaan perustiedot, tiedot asiak-
kaan tilaamista palveluista ja mita palveluista on sovittu, kuten kirjanpidon val-
mistumispaivamaarat ja tositteiden toimittamispaivat ja tavat. Sopimus toimisi
samalla asiakaskorttina, josta olisi helppo tarkistaa, mita palveluita asiakas on
tilannut ja mita niista on sovittu ja muut asiakkaan perustiedot. Myds muiden Kir-
janpitdjien olisi helpompi hoitaa asiakkaaseen liittyvia toita sopimuksen avulla,
jos paéakirjanpitaja on esimerkiksi lomalla tai sairastunut. Taman sopimuspohjan
lisaksi sopimuksen jatkoksi kannattaisi lisatd yleiset sopimusehdot KL2004.

Yleisten sopimusehtojen avulla ongelmatilanteiden hoito olisi helpompaa.

4.1.3Kirjanpitoprosessi

Kirjanpitoprosessin tarkoituksena on saada aikaiseksi asiakkaan kuukausittai-
nen kirjanpito. Kirjanpitoprosessi voi olla kahdentyyppinen riippuen siitd hoide-
taanko asiakkaan laskutus ja laskujen maksu tilitoimistossa. Jos asiakas hoitaa
nama itse, kirjanpitoprosessi alkaa siitd, kun asiakas toimittaa kirjanpitomateri-
aalin kirjanpitgjalle (kuvio 9). Kirjanpitéja tekee niiden avulla kirjanpidon, eli jar-
jestelee, tilioi ja tallentaa tositteet. Taman jalkeen hén tekee tarkistuksen, eli
katsoo péaéapiirteittain, etté kirjaukset ovat menneet oikein ja tilit tismaavéat. Seu-
raavaksi han tulostaa ja lahettaa asiakkaalle sovitut raportit, esimerkiksi taseen
ja tuloslaskelman seka kausiverolaskelman. (Kirjanpitgjat 1-5 2012). Avustavia
kirjanpitotoita tekevat saattavat tehda joitakin ty6osia prosessista kuten jarjeste-
lya, tilibintid ja tallennusta (Toimistosihteeri 2012).

Asiakkaal- Merkitaan

ISELCES

toimittaa
aineiston

Kuvio 8. Kirjanpitoprosessi

Kirjanpitaja
tarkistaa
Kirjanpidon
oikeellisuu-
den

le
lahetetaan
raportit ja
tehdaan
alv-
ilmoitus

asiakas-
listaan
tyon
valmistu-
minen
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Jos asiakkaan laskutus tai laskujen maksu hoidetaan tilitoimistossa, alkaa pro-
sessi siitd, kun asiakas toimittaa laskut tai laskutustietonsa kirjanpitgjalle (kuvio
10). Kirjanpitdjan maksaessa tai tehdessa laskuja, ne kulkevat reskontran kaut-
ta suoraan kirjanpitotileille ja valitileille. Tiliotteen saavuttua ne tiliGidaan tiliot-
teelta valitilille. Taman jalkeen kirjataan muut tapahtumat, jotka eivat ole men-
neet reskontran tai tiliotteen kautta. Taman jalkeen kirjanpito tarkastetaan. Sit-
ten tehdaan alv-ilmoitus ja tulostetaan seka lahetetaan asiakkaalle raportit. Joil-
lakin Kkirjanpitdjilla on asiakaslista, johon h&n merkitsee, kun arvonlisdverot on
iImoitettu. (Kirjanpitajat 1-5 2012.)

Asiakkaalle
lahetetaan raportit
ja tehdaan alv-
ilmoitus

Merkataan
asiakaslistaan tyon
valmistuminen

Asiakas toimittaa
laskut
/laskutustiedot

Laskut laitetaan Tarkistetaan

kirjanpito

reskontraan ja
tilicidaan

Tilicid&aan tiliote ja
kirjataan puuttuvat
tapahtumat

Laskut maksetaan/
laskutetaan

Kuvio 9. Kirjanpitoprosessi reskontran kautta

Taloushallintoliiton ohjeiden mukaan kirjanpito tulee hoitaa toimeksiantosopi-
muksen mukaisesti. Kirjanpitotydon dokumentointi tulisi toteuttaa asiakasraken-
teen laatu ja laajuus huomioiden taloudellisuuden periaatetta noudattaen. Asia-
kastoimeksiannot on hoidettava sovittujen aikataulujen mukaisesti. (Suomen
Taloushallintoliitto ry 2011b.)

Tilitoimisto Oy:ssa prosessin kulku paapiirteittain on samanlainen kaikkien kir-
janpitdjien valilla, mutta kirjanpitdjat tekevat tyévaiheet eri tavoin eika yhtendisia
kaytantdja ole mietitty, jopa yhdella kirjanpitajalla voi olla monta eri tapaa tehda
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kirjanpitoa eri yrityksille. Taman takia toisen kirjanpitajan on vaikea tehda toisen
kirjanpitajan asiakkaan kirjanpitoa. Kirjanpitgjat voisivatkin yhdessa prosessitii-
min& miettia miten kukin tyévaihe kannattaisi tehda. Yhdenmukaiset tydtavat on
tapa hallita riskeja. Esimerkiksi jos yksi Kirjanpitdja sairastuu, joku muukin pys-
tyisi ilman kohtuutonta vaivaa tekemaan sairastuneen kirjanpitajan toita. Yh-
denmukaisilla tyotavoilla myds loma-ajan tyot olisi helpompaa jarjestaa. Pro-
sessi tiimin avulla kirjanpitoprosessin tehostaminenkin voisi olla mahdollista.
Avustaville kirjanpitajien tiedossa olisi hyva olla koko prosessin kulku, jotta hei-
dan olisi helpompi ymmartaéa tyonsa tarkoitus. Tama lisdd motivaatiota ja henki-
|6 pystyisi kehittAm&&an prosessia.

4.1.4Tilinpaatosprosessi

Tilinpaatdsprosessin tarkoitus on saada aikaan yrityksen tilinpaatds. Tilinpaatos
tehdaan kun asiakkaan tilikausi on loppunut ja viimeinen kuukausittainen kirjan-
pito on valmis ja ennen maarapéaivaa (kuvio 11). Kun tilinpaatds on valmis, sovi-
taan asiakkaan kanssa tapaaminen, jossa tilinpaatés kaydaan lapi. Jos tilinpaa-
toés on oikein, se tulostetaan ja kansitetaan ja asiakas allekirjoittaa sen. Jos sii-
na on Kkorjattavaa, tehdaan korjaukset ja taman jalkeen se tulostetaan ja kansi-
tetaan ja siihen otetaan asiakkaan allekirjoitus. Toiset kirjanpitajat merkitsevat
tilinpaatoksen valmistumisen asiakaslistaansa. (Kirjanpitajat 1-5 2012). Tilinpaa-
toksesta jatetaan tilitoimistolle dokumentti, kuten tuloslaskelma ja tase, joihin
merkitdan paivamaard, jolloin ne on asiakkaalle toimitettu (Kirjanpitaja 1-2
2011).

\SELE
kaan
tilikauden

Tilinpaa- Kun
tos tilipaatos
tarkaste- on oikein:

Asiakas
allekirjoit-
taa
tilinp&a-
toksen

Kirjan-
pitaja

tekee
tilinp&a-
toksen

viimeinen
kuukausi-
kirjanpito
on valmis

taan tulostus
ENELCEE ja
kanssa kansitus

Kuvio 10. Tilinpaatosprosessi

Tilinp&atos laaditaan toimeksiantosopimuksen ja yleisten tilipdatésta koskevien
saanndsten mukaisesti. Taloushallintoliitolla on tilinpaatéksen tekemista koskien
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luotu suositus nimeltaan Hyva tilinpaatostapa, mista 16ytyy myds mallitilinpaa-
tos. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2006a, 1.)

4.1.5Verotusprosessi

Verotusprosessin tarkoitus on, ettd sen avulla saadaan asiakkaan veroilmoitus
tehtyd. Arvonlisdveroilmoitukset eli kausiveroilmoitus tehd&éan kirjanpitoproses-
sin yhteydessa. Veroilmoitukset tehddan Verohallituksen antamien paivamaari-
en mukaan, kun yrityksen tilinpaatds on valmis (kuvio 12). limoituksesta otetaan
kopio, johon merkataan lahetyspaivamaara ja se laitetaan asiakkaan asiakirja-
mappiin. Kun veropéatos tulee, sitd verrataan ilmoitukseen, ja jos siitéa l10ytyy
virhe, tehdaan oikaisuvaatimus. Joillakin kirjanpitgjilla on lista yrityksista, joiden
iimoitukset han hoitaa. lImoituksen tehtyaan han merkkaa listaansa paivamaa-

ran, jolloin ilmoitus on tehty. (Kirjanpitgjat 1-5 2012.)

Veroilmoituk-
sen kopio
laitetaan
asiakirja-
mappiin

NGEQIETE! Verogsr?tok-
tekee
veroilmoituk-

sen

Asiakkaan

tilinpaatos
on valmis

saapuessa
se
tarkistetaan

Kuvio 11. Verotusprosessi
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Verotusprosessissa tulisi dokumentoida veroilmoituksen toimitusajankohta.
Myds maaraajanpidennyshakemukset ja verotuksen tarkastaminen tulee doku-
mentoida. Asiakasseurantalistan avulla tulisi dokumentoida verotukseen liittyvat
toimet ja asiakirjojen toimittaminen viranomaisille. (Suomen Taloushallintoliitto
ry 2006a, 1.)

Jotkut Tilitoimisto oy:n kirjanpitajat pitavat asiakaslistaa, johon merkitdan kausi-
veroilmoitusten, tilinpaatosten ja veroilmoitusten valmistumispaivamaarat. Ta-
man kaytannon voisivat ottaa kayttoon myos muutkin kirjanpitgjat. Listassa voisi
my6s olla milloin kunkin tydn tulisi olla viimeistaan valmis. Asiakaslistan avulla
kirjanpitajan olisi helppo seurata, mita toitd hanella on tekematta ja priorisoida
tehtavat. Listaan voisi mygs laittaa sarakkeen, josta ilmenisi onko kyseisen asi-
akkaan kirjanpitoaineisto luovutettu ja milloin, talldin olisi helpompi I0ytd& van-
hempia kirjanpitomateriaaleja tarpeen mukaan, kun voidaan varmistaa kenella

ne ovat.

4.1.6 Palkkaprosessi

Palkkaprosessi alkaa, kun asiakas ilmoittaa tyontekijoiden palkkatiedot, tai kun
asiakkaan palkanmaksupaiva alkaa lahestya (kuvio 13). Palkat hoidetaan yri-
tyksen kanssa sovitulla tavalla. Palkkamapissa on tiedot, miten kenenkin palkat
tulee hoitaa. Jos palkat ovat aina samat, lasketaan ne automaattisesti ilman
asiakkaan erillista pyyntdoa. Jos taas palkat lasketaan esimerkiksi tuntien mu-
kaan, asiakas ilmoittaa kirjanpitajalle tarvittavat tiedot ja sitten palkanlaskija las-
kee ne. Kun palkka on laskettu, se joko maksetaan tai maksutiedot ilmoitetaan
maksajalle. Lisaksi yritykselle ja palkansaajille lahetaan omat raporttinsa pal-
kasta. Naita raportteja ovat esimerkiksi palkkakuitti ja yhteenveto palkoista. Ra-
portit tulostetaan myds palkkakansioon. (Kirjanpitgjat 1-5 2012.)
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Palkka
maksetaan
tai maara

Asiakas
iImoittaa
palkan Lasketaan

Raportit
asiakkaalle
ja mappiin

iimoitetaan
palkan
maksajalle

laskentaan palkka
liityvista
tiedoista

Kuvio 12. Palkkaprosessi

Asiakaskortista tulee loytya ajankohtaiset tiedot palkanlaskentaa varten. Pal-
kanlaskennan dokumentointi tulee toteuttaa asiakasrakenteen laatu ja laajuus
huomioiden taloudellisuuden periaatetta noudattaen. (Suomen Taloushallintoliit-
to ry 2006a, 2.)

4.1.7 Asiantuntijaprosessi

Asiantuntijapalveluita ovat esimerkiksi maksatus, laskutus/myyntireskontra, os-
toreskontra, yhti6oikeudelliset asiantuntijapalvelut ja sovelluspalvelut. Naita pal-
veluita tarjotaan asiakkaille heidan tarpeensa mukaisesti. Asiantuntijaprosessi-
en dokumentointi tulee toteuttaa asiakasrakenteen laatu ja laajuus huomioiden
taloudellisuuden periaatetta noudattaen. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2006a,
2.)

Maksatus/ostoreskontra

Maksatusprosessin tarkoituksena on yrityksen maksuliikenteen hoitaminen. Se
alkaa siitd, kun asiakas toimittaa laskut tilitoimistoon. Taman jalkeen laskut tili-
0idaan ja syotetaan ostoreskontraan ja maksetaan. Toiset kirjanpitdjat syottavat
laskut reskontraan heti niiden saavuttua ja maksavat ne erdpaivdn mukaan
esimerkiksi kerran viikossa, toiset syottavat laskut reskontraan vasta sina pai-
vana, kun he maksavat laskut. (Kirjanpitgjat 1-4 2012.)

Se, etta toiset kirjanpitajat laittavat laskut reskontraan vasta niita maksaessaan
aiheuttaa sen, ettd he joutuvat manuaalisesti tarkistamaan laskujen erdpéaivat
aina, kun he maksavat laskuja tai jarjestelemaan laskut erapaivien mukaan en-
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nen maksamista. Kun laskut kirjataan heti, on siin& myos se hyva puoli, etta os-

tovelkatili pysyy ajan tasalla.

Laskutus/myyntireskontra

Laskutusprosessin tarkoitus on saada yrityksen laskutus hoidettua. Se alkaa sii-
ta, kun asiakas toimittaa laskutustiedot tilitoimistoon. Taman jalkeen kirjanpitaja
tekee laskut ja lahettdd ne. Kerran kuussa kirjanpitdja tarkistaa onko laskuista
tullut suoritus. Jos maksuja on myohassa, laitetaan karhukirje. (Kirjanpitajat 1-5
2012.)

Yhtidoikeudelliset asiantuntijapalvelut

Prosessin tarkoituksena on tarjota asiakkaille konsultointipalvelua. Yhti6oikeu-
delliset asiantuntijapalvelut alkavat siita, kun asiakas ottaa yhteytta yritykseen.
Riippuen asiakkaan tarpeesta h&anet ohjataan tdman aiheen asiantuntijan luo.
(Kirjanpitajat 1-5 2012.) Asiantuntija selvittaa asiakkaan ongelman tarkemmin ja
sopii palvelusta ja palkkiosta. Taméan jalkeen palvelu suoritetaan, siten kuin asi-
akkaan kanssa on sovittu. Tilanteita, jolloin asiakas voi tarvita yhtidoikeudellisia
palveluita, ovat esimerkiksi yrityskaupat, sukupolven vaihdos ja muut yrityskon-

sultointia vaativat tilanteet. (Toimitusjohtaja 2012.)

Sovelluspalvelut

Sovelluspalveluprosessin tarkoituksena on tarjota asiakkaille sovelluspalveluja.
Kaytannodssa tama tarkoittaa, ettd asiakas ottaa kayttoon Tilitoimisto Oy:ssa
kaytossa olevan ohjelman ja voi itse hoitaa osan taloushallinnon toiminnoista,
kuten maksuliikenteen, reskontraa tai laskutuksen. Yrityksessa on yksi henkil®,
joka on erikoistunut sovelluspalveluihin. Asiakkaan halutessa sovelluspalveluita
hanet ohjataan tdman henkilon luo. (Kirjanpitajat 1-5 2012) Aluksi sovelluspal-

veluista vastaava kartoittaa millaista sovelluspalvelua asiakas haluaa. Mita
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asiakas haluaa tehda itse ja mita tehtavan tilitoimistossa. Taman jalkeen hén
hinnoittelee palvelun, tilaa tunnukset ohjelman tarjoajalta, perustaa asiakkaan
ohjelmaan ja laittaa sinne toiminnot mita asiakas haluaa. Seuraavaksi asiakas
perehdytetddn ohjelman kayttoon. Palvelu laskutetaan, kun ohjelma on asiak-

kaalla kaytossa. (Kirjanpitaja 3 2012.)

Riskien hallinnan kannalta sovelluspalveluiden hoitaminen tulisi opettaa my6s
toiselle henkildlle, kun talla hetkelld sitd osaa hoitaa vain yksi henkild. Esimer-
kiksi sairastumistapauksissa voi yritykseen syntya tilanne, jolloin kukaan ei osaa

sovelluspalveluja toimittaa.

4.1.8 Palveluiden keskeyttdmis- ja asiakassuhteen paattymisprosessi

Asiakassuhde paattyy yleensa asiakkaan paatoksesta, hyvin harvoin joudutaan
tilanteeseen, jolloin asiakassuhde joudutaan paattdmaan yrityksen puolelta. Tal-
lainen tilanne on esimerkiksi jos kirjanpitajan ja asiakkaan valinen luottamus
haviaa. Useimmiten asiakassuhde paattyy, kun asiakas lopettaa yritystoimin-
tansa tai joutuu konkurssiin. (Kirjanpitdja 1-2 2011). Kun asiakas ilmoittaa ha-
luavansa lopettaa palvelun (kuvio 14), hanen kanssaan keskustellaan asiasta ja
pyritddn selvittamaan, mik& on palvelun lopettamisen syy ja pyritddn pitdmaan
asiakas jos mahdollista. Jos asiakas silti haluaa lopettaa palvelun, tai syyhyn ei
voida vaikuttaa, sovitaan asiakkaan kanssa milloin palvelu keskeytetddn. Ta-
man jalkeen asiakkaalle palautetaan kirjanpitomateriaali. Toiset kirjanpitajat sa-
noivat tarkistavansa ensin etta asiakas on maksanut kaikki maksunsa tilitoimis-
tolle ja sitten palauttavansa materiaalin kun maksut ovat hoidettu. Jos asiak-
kaalla on laskuja maksamatta, hanelle palautetaan tositteet. Loppuaineisto luo-
vutetaan, kun laskut on maksettu. Konkurssitilanteissa tositteet toimitetaan

asianhoitajalle. (Kirjanpitajat 1-4 2012, Toimitusjohtaja 2012).
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Kuvio 13 Asiakassuhteen paattyminen

Toimeksiannon paattamisessa tulisi noudattaa KL2004 yleisten sopimusehtojen
ohjeita (Suomen Taloushallintoliitto ry 2006a, 2). Yleisissd sopimusehdoissa
sanotaan toimeksiannon paattamisesta, etta tilitoimistolla on oikeus keskeyttaa
palvelut, jos asiakkaan maksu tilitoimistolle myodhastyy yli seitseméan paivaa,
asiakas ei toimita tarvittavia tietoja tai aineistoa ajallaan tai ei muuten myétavai-
kuta asianmukaisesti palvelujen tuottamiseen, tai jos asiakas rikkoo sopimusta
tai palvelujen tuottamiselle merkityksellisia lakeja tai viranomaisten maarayksia,
ohjeita tai suosituksia. Tilitoimistolla on sopimusehtojen mukaan oikeus purkaa
sopimus, jos asiakas ei oikaise tilannetta seitseman paivan kuluessa kirjallises-

ta huomautuksesta. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2006b, 1.)

Toimeksiantosopimuksen tekeminen kirjallisesti asiakassuhteen alkaessa olisi
kannattavaa myos asiakassuhteen paattamistilanteessa. Asiakassuhteiden
paattymisen syyt olisi hyva selvittdd ja dokumentoida, silla niitéa tutkimalla toi-
mintaa olisi helppo kehittdd ja dokumentoimalla ne eivat unohtuisi. On kannat-

tavampaa huolehtia vanhoista asiakassuhteista, kuin hankkia uusia.
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4.1.9 Asiakasaineiston arkistointi- ja luovuttamisprosessi

Kirjanpito-ohjelmassa olevat tietojen varmennus on ohjelmistopalvelun tarjoajan
vastuulla (Toimitusjohtaja 2012). Paperisien aineistojen sailyttdmisessa on eri-
laisia tapoja Tilitoimisto Oy:ssa. Toiset kirjanpitdjat sailyttavat toimistolla kulu-
van ja edellisen tilikauden kirjanpitomateriaalit, ja vanhemmat luovuttavat asiak-
kaalle. Yksi sanoi luovuttavansa aineiston, kun verotuspaatés on tullut. Toiset
sdilyttavat vain kuluvan tilikauden ja luovuttavat edellisen tilikauden, kun tilin-
paatds ja mahdollinen tilintarkastus on tehty. Tasekirjat ja erittelyt sailytetdan
pidempaan. Materiaalit sailytetddan mapeissa. Toisilla kirjanpitgjilla mapit ovat
aakkosjarjestyksessa, toisilla ei. Osa kirjanpitajista ottaa kuittaukset luovutta-
mistansa materiaaleista, osa ei. Jos asiakassuhde paattyy, aineiston luovutta-
minen tapahtuu, kuten asiakassuhteen paattymisprosessissa on kuvattu. (Kir-
janpitajat 1-4 2012.)

Asiakasaineistojen luovutus tulisi dokumentoida. Toimeksiannon paattymisen
jalkeen tulisi sailyttaa toimeksiantosopimus, muistio toimeksiannon alkamisesta,
asiakaskortti, neuvottelumuistiot ja asiakaskirjeenvaihto joka sisaltaad mydos irti-
sanomisen asiakirjat. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2006a. 2.)

Tilitoimisto Oy:ssa on erilaisia kaytantdja aineiston luovuttamisessa ja sailytta-
misessa. Sailytyksen kohdalla voisi olla jarkevaa, ettd mietittaisiin yhtenainen
kaytantd miten mappeja sailytetddn, jotta aineiston ldytaminen olisi helpompaa
ja etsimiseen ei tuhlautuisi aikaa. Tilitoimisto Oy:ssa asiakasaineiston luovutta-
misessa pitaisi ottaa kaytadnnoksi kuittaus. Aineistoa luovutettaessa laitettaisiin
yl6s milloin ja mitéd materiaalia asiakkaalle on luovutettu. Nain olisi helppo tarkis-

taa mitd asiakkaalle on luovutettu, kun luovutuksesta olisi dokumentti.
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4.2 Tukiprosessit

Tilitoimiston tukiprosesseja ovat laadun varmistaminen, virheen kasittely, henki-
l6sto, tietotekniikka ja asiakasyhteistydprosessi (kuvio 6). (Suomen Taloushal-
lintoliitto ry 2006a, 1-3.)

Laadunvarmistamisprosessi
Virheen kasittelyprosessi

Henkilostoprosessi

Tietotekniikkaprosessi

Asiakasyhteistyoprosessi

Kuvio 14. Tilitoimisto Oy:n tukiprosessit

4.2.1Laadun varmistamisprosessi

Yrityksen laatua varmistetaan pitamalla henkilokunnan osaaminen ajan tasalla.
Tama tehdaan tarjoamalla henkilékunnalle koulutusta tarpeen mukaan ja huo-
lehtimalla ettd tarjolla on ajantasaista kirjallisuutta. Henkiléston kanssa myds
keskustellaan ajankohtaisista asioista, joita tulee esille esimerkiksi alan lehdis-
sé. Laatua myos tarkkaillaan Suomen Taloushallintoliitto Ry:lle, joka toinen
vuosi tehtavalla raportilla ja liton, 3-5 vuoden valein, tekemilla tarkastuksilla.
(Toimitusjohtaja 2011.) Kirjanpitajat kertoivat varmistavansa laatua tarkastamal-
la tyonsa tuloksia, pyrkimalla pitdmaan aikatauluista kiinni, pitdmalla huolta
asiakassuhteista, pyytamalla palautetta tilintarkastajilta, seuraamalla verottajan
palautetta, tekemalla tydénsa huolellisesti, kysymalla neuvoa tilanteissa, joissa
oma osaaminen ei riita. (Kirjanpitajat 1-5 2012, Toimistosihteeri 2012.)

Hyvan tilitoimistotavan mukaan tilitoimiston on saanndllisesti varmistettava pal-
velunsa laatu. Tilitoimisto saa tehda tdman sopivaksi katsomallaan menetelmal-
l&. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2011b.) Dokumentointi on yksi tapa laadun

varmistamisessa, sen avulla voidaan toimeksiantoon vaikuttaneet seikat toden-
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taa jalkikateen. Sen avulla helpotetaan ja tehostetaan yhteyshenkildiden vaih-
dostilanteita ja varmistetaan kaiken olennaisen tiedon siirtyminen asiaa hoita-
valle. Dokumentoinnilla saadaan varmistettua tyémenetelmien jatkuvuus ja ta-
salaatuisuus ja siitd on myds apua johtamisessa. Laadun varmistamisessa voi
kayttaa hyvakseen myds asiakkailta ja muilta sidosryhmiltd saatua palautetta.
(Suomen Taloushallintoliitto ry 2006a, 2.)

Tilitoimisto Oy:ssa laadun varmistamisen avuksi kannattaisi pohtia sopivia mit-
tareita. Yksi hyva mittari on asiakastyytyvaisyys, jota kannattaisi seurata. Tyyty-
vaisyytta voitaisiin seurata esimerkiksi tilinpaatdosneuvottelujen ohessa palautet-
ta keraamalla ja asiakassuhteiden maaran kehittymista seuraamalla. Myo6s
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen voisi olla kannattavaa, silla sen avul-

la toimintaa saisi kehitettya oikeaan suuntaan.

4.2.2Virheenkasittelyprosessi

Yleensa asiakas ei huomaa virhetta, vaan kirjanpitdja huomaa sen itse. Jos vir-
he on pieni ja siitd ei ole aiheutunut vahinkoa, se vain korjataan. Jos virhe taas
on suurempi, ilmoitetaan siitd asiakkaalle, mietitddn korjaustoimenpiteet virheen
poistamiseksi ja korvataan aiheutuneet vahingot. Yrityksessa ei ole suunniteltu
tilannetta, jolloin asiakkaalle kerrottaisiin miten pitaa toimia, jos han virheen
huomaa. (Kirjanpitgjat 1-3 2012, Toimitusjohtaja 2012.)

Asiakasta tulee ohjata siitd, miten tulee toimia, jos tilitoimiston toimittamassa
palvelussa ilmenee virhe. Asiakkaan tulee ilmoittaa virheesta viipymatta tilitoi-
mistolle. Tilitoimistolla on talléin oikeus ja velvollisuus korjata aiheuttamansa
virhe veloituksetta, niin pian kun olosuhteet sallivat. Jos asiakas ei ilmoita vir-
heestd, jonka tama on havainnut tai olisi pitanyt kohtuudella havaita, asiakkaalle
ei ole oikeutta esittaa virheen perusteella vaatimuksia. (Suomen Taloushallinto-
liitto ry 20064, 2.)
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Riskien vahentamiseksi Tilitoimisto Oy:ssd kannattaisi varmistaa, etta asiak-
kaalle on annettu ohjausta virheiden varalta. Helpointa tama olisi hoitaa liitta-
malla se johonkin toiseen prosessiin, kuten asiakassuhteen alkamiseen toimek-

siantosopimusta tehdessa.

4.2.3Henkilostoprosessi

Henkildstoprosessin tarkoituksena on henkiléstohallinnon hoitaminen (kuvio
15). Uutta tydntekijgd haetaan ilmoituksella vapaana olevasta paikasta. Uusi
tyontekija valitaan hakemusten ja haastattelujen avulla, jolloin myds varmiste-
taan hakijan patevyys. Tydsuhteen alkaessa tehdaan kirjallinen tyésopimus ja
salassapitovelvollisuudesta allekirjoitetaan sopimus. Taméan jalkeen tyontekija
opastetaan tyohonsa. (Toimitusjohtaja 2011). Opastuksen hoitaa ty6tehtavéat
osaava henkild. Henkilostod koulutetaan tarpeen mukaan ja lisaksi henkilostélla
on kaytettavissa ajantasaista kirjallisuutta, joiden avulla he voivat omatoimisesti
tarkistaa tietojaan. Toimistolle tulee myds alan lehtia, joiden avulla henkil6std
saa ajantasaista tietoa. Alaan liittyvista keskeisistd muutoksista, myos keskus-

tellaan henkiloston kesken. (Toimitusjohtaja 2012).

Tilitoimiston
tyontekijan tarve

Tyontekijan Tyontekijan
hakeminen osaamisen yllapito

Tydsuhteen Tyontekijan
alkaminen perehdyttaminen

Kuvio 15 Henkilostoprosessi
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Hyvantilitoimistotavan mukaan tilitoimiston tulee huolehtia siita, etta silla on riit-
tava asiantuntemus ja resurssit toimeksiantojen hoitamiseen. Tarpeen mukaan
tilitoimiston tulee kayttdd eri alojen asiantuntijoita. (Suomen Taloushallintoliitto
ry 2011b.) Tilitoimiston henkildéston tulee noudattaa osaltaan hyvaa tilitoimisto-
tapaa ja henkildstd on perehdytettava hyvantilitoimistotavan tuntemiseen. Kaik-
kien henkildiden, jotka ovat ty6- tai sopimus-suhteessa yrityksen kanssa, on
suositeltavaa sopia salassapitosopimus. Ammattitiedonlahteiden tulee olla kaik-

kien henkiloston jasenten saataville. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2006a, 3.)

Tilitoimisto Oy:sséa perehdyttaminen hoituu kaytannén kautta, toisen tydntekijan
opastuksella. Uudelle tyontekijalle, olisi hyva kertoa hyvasta tilitoimistotavasta,
jotta se varmasti tulisi tyontekijan tietoon, taman voisi hoitaa esimerkiksi samal-
la, kun han allekirjoittaa salassapitosopimuksen. Perehdyttamiseen voisi tehda
aineiston, josta loytyisi tydohjeet tarkeimmista tehtavista. Aineiston avulla pe-
rehdyttdminen helpottuisi ja se myds voisi vahentaa toisten kirjanpitajien tyon
keskeytymisi&, kun tyontekija voisi aineistosta tarkistaa miten kukin tehtava teh-
daan, eikéa heti kysya apua muilta.

4.2 ATietotekniikkaprosessi

Tietotekniikka prosessit ovat padsaantdisesti ulkoistettu. Jos tyontekijalla on
ongelmia tietotekniikan kanssa, joita han ei itse osaa ratkaista, ottaa han yhteyt-
ta tietotekniikasta vastaavaan yritykseen. (Toimitusjohtaja 2011.) Koneet ovat
leasing-koneita, joten palvelua tarjoava yritys toimittaa uuden koneen, jos enti-
nen ei toimi ja huolehtii huoltamisesta. Myds ohjelmistopalvelu on ulkoistettu ja
palvelua tarjoava yritys huolehtii, ettd ohjelmisto on ajantasainen. (Toimitusjoh-
taja 2012.)

Suomen Taloushallintoliitto ry:n hyvan tilitoimistotavan mukaan ty6valineiden tu-
lee olla toimivia ja ajanmukaisia. Kaytdssa olevien ohjelmistojen paivityksesta
on huolehdittava tarpeen mukaan. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2011b.) Asia-
kastiedostojen varmentamisesta tulee myds huolehtia saanndllisesti ja asian-

mukaisella tavalla (Suomen Taloushallintoliitto ry 2006a, 3).
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4.2.5Asiakasyhteistyoprosessi

Taloushallinnon oleellisimmista lainsdddantdmuutoksista ja muista isommista
muutoksista, jotka koskevat kaikkia asiakkaita, tiedotetaan tiedotteella, ennen
muutosta. Pienemmistd muutoksista kerrotaan asiakkaille, joita muutos koskee,
suullisesti, kun asiakkaan kanssa ollaan yhteydessa. (Kirjanpitgjat 1-3 2012,
Toimitusjohtaja 2012.)

Taloushallintoliiton mukaan tilitoimiston asiakassuhdetoiminnan ja tiedottamisen
on oltava luottamusta herattavaa ja siita on kaytava ilmi Taloushallintoliiton ja-
senyys. Tilitoimiston on mahdollisuuksien mukaan tiedotettava asiakkaille olen-
naisista taloushallinnon lainsdadantdomuutoksista. (Suomen Taloushallintoliitto
Ry 2011b.) Asiakastiedottamisesta tulisi paattaa kaytanté millaista asiakasin-
formaatio on ja miten tiedotetaan olennaisista lainsaadantémuutoksista. Asia-
kastyytyvaisyyden seuraaminen saannollisesti olisi tarke&aa. Vuosittain tehdylla
tutkimuksella on usein myds myonteinen vaikutus asiakaspalveluasenteisiin.
Suomen Taloushallintoliitto toteuttaa tilitoimistojen asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen vuosittain, johon jasenet voivat helposti osallistua. (Suomen Taloushallinto-
liitto ry 2006a. 3.)

4.3 Ajankayttd Tilitoimisto Oy:ssa

Ajankayttotutkimuksessa haluttiin selvittdd mihin kirjanpitdjien aika oikeasti ku-
luu. Tutkimus toteutettiin kahdessa kahden viikon jaksossa 21.11. - 4.12.2011 ja
12 -25.12.2011. Tutkimuksen aikana kirjanpitgja taytti taulukkoon (liite 2) pai-
vamaaran, jolloin tyétehtava oli tehty, asiakkaan, jota tyotehtava koski ja tyéteh-
tavaan kuluneen ajan. Tyotehtavéat oli jaoteltu kirjanpitoon, palkanlaskentaan ja
asiakaskontakteihin ja muihin tehtaviin. Aika kirjattiin viidentoista minuutin tark-
kuudella taulukkoon tehdyn tyttehtavan kohdalle. Lisaksi kirjanpitajat merkitsi-

vat taulukkoon kuinka monesta tunnista asiakasta laskutettiin ja jos tyo oli kes-
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keytynyt, keskeytymisen syy. Osa saaduista tiedoista jatetaan opinnaytetyon
osalta salaisiksi, ja ne ovat keratty vain toimitusjohtajan kayttoon.

Paivamaaran avulla saadaan selville, kuinka paljon paivassa kirjanpitaja teki mi-
takin tehtavaa ja kuinka paljon paivassa han teki toitd. Asiakas merkattiin asia-
kasnumerona salassapitovelvollisuuden vuoksi. Numeron avulla pystyi selvitta-
maan, paljonko kuhunkin asiakkaaseen kuluu aikaa, ja tata lukua voi halutes-
saan verrata laskutettuun summaan. Kirjanpitotehtaviin kuului kuukausittainen
kirjanpito, tilinpaatos ja veroilmoitukset. Palkanlaskentaan kuului kaikki palkan-
laskentaan liittyvat tehtavat. Asiakaskontakteihin kuuluivat puhelut ja muu kans-
sakdyminen asiakkaan kanssa. Muut tehtavat oli vapaaehtoisesti taytettava
osio, se vaikeutti ajankaytdn tayttamista, mutta sen tayttamisesta kerrottiin ole-

van apua myohemmin kun ajankayttoa kaytaisiin lapi haastatteluissa.

Ajankayttotutkimuksen jalkeen tehtiin haastattelu, jossa kaytiin lapi ajankaytto-
tutkimus ja kysyttiin tarkentavia asioita, kuten mita kirjanpitdjan toimenkuvaan
kuuluu, paljon kirjanpitajan paivittéainen tydaika on, miten kirjanpitaja taytti ajan-
kayttdlomaketta ja jos han ei ollut merkinnyt muita tehtavia, hanelta kysyttiin,
mihin muuhun aikaa kului. Naiden lisdksi kysyttiin, mitd mieltd kirjanpitaja oli

ajankaytostaan.

4.3.1 Tutkimuksen tulokset

Taulukossa 1 nékyy, kuinka paljon mihinkin tyotehtavaan kaytettiin aikaa. Li-
saksi taulukkoon on laskettu, kuinka paljon tybaikaa olisi kuulunut olla. Taman
tiedon avulla pystytaan vertailemaan, miten tarkkaan kirjanpitdjat ovat ajankayt-
tonsa kirjanneet. Ensimmaiset neljd henkiléd ovat kirjanneet koko tybaikansa.
Viimeiset kolme henkil6a eivat ole merkinneet kaikkia tyotehtavia. Tama vaikut-
taa siihen mitd paatelmia ajankaytdsta voi tehda. Kun tutkii ensimmaista jouk-
koa, pystyy nakemaan, ettd kirjanpitajat 1 ja 2 tekevét paljon ylitdita. Heidan te-
kemansa tydaika on enemman, kuin laskennallinen, joka on laskettu kertomalla
heidan virallinen tydaika tybajanseurannassa olevien paivien mukaan. Vaihtelut
laskennallisessa tybajassa johtuvat, seurattujen pdaivien méaarien liséksi, siita

onko tydntekijat merkanneet lakisdateiset tauot ajankayttoonsa. Taulukosta na-
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kee, ettéd avustavat kirjanpitajat eivat tee ylitoita yhta paljon. Henkil6iden, jotka
eivat ole merkinneet kaikkia tyOtehtavia, tydaikaa ei pysty tutkimuksen avulla

paattelemaan.

Taulukko 1. Ajankaytto tunteina

Kirjanpitdja 1| 116,5 6| 15,25] 56,25(194,00( 142,5|19 pv

Kirjanpitagja 2| 81,25 14,5 33,75 33,5/163,00| 142,519 pv
Avustava

kirjanpitaja 1 42,5 0 1,75 98(142,25| 142,5|19 pv
Avustava

kirjanpitaja 2 0,00 10,00 0,00| 89,00| 99,00 97,5(13 pv
Kirjanpitgja 3 86 7,5 0,5| 33,5(127,50 133(19 pv

Kijanpitaja 4| 112,33] 0,00]  0,00] 16,75/129,08]  133]19 pv
Kijanpitgja 5| 58,75| 7,25] 4,00] 350 73,50 84[12 pv

Alla olevasta taulukosta (taulukko 2) nakyy, kuinka paljon kuhunkin tyékokonai-
suuteen kuluu aikaa prosentteina. Kirjanpitdjat ovat taysipaivaisia kirjanpitajia ja
avustavien kirjanpitajien tyotehtaviin kuuluu suureksi osaksi myds muita tehta-
vid, jotka eivat liity kirjanpitoon (Kirjanpitajat 1-5 2012, Toimistosihteeri 2012)
Ajankayttotutkimuksen mukaan kirjanpito-puolelle liittyvat tehtavat vievét eniten
aikaa, eli yli puolet ajasta, joten naita prosesseja kehittamalla olisi eniten vaiku-
tusta tehokkuuteen. Myds muut asiat vievat yllattavan paljon kirjanpitgjien aikaa.
Muut sarakkeessa oli esimerkiksi, jos aikaa oli kulunut ohjelmisto ongelmiin, sii-
voamiseen, taukoihin, koneiden avaamiseen, asioiden selvittamiseen tai tytka-

verin opastamiseen.
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Taulukko 2. Ajankayttd prosentteina

Kirjanpitaja 1 60 % 3% 8 %| 29 % 100 %
Kirjanpitgja 2 50 % 9 % 21 %| 21 % 100 %
Avustava

kirjanpitaja 1 30 % 0% 1%| 69 % 100 %
Avustava

Kirjanpitaja 2 0% 10 % 0%| 90 % 100 %
Kirjanpitaja 3 67 % 6 % 0%| 26 % 100 %
Kirjanpitaja 4 87 % 0% 0%| 13% 100 %
Kirjanpitaja 5 80 % 10 % 5%| 5% 100 %

Kirjanpitajat kertoivat, etta tyon keskeytyminen oli kaytannéssa mahdoton mer-
kita ajankayttélomakkeelle, silla tyttehtavat keskeytyivat usein, melkein aina.
Keskeytymisen syita oli esimerkiksi asiakkaan saapuminen, tytkaverin aiheut-
tamat keskeytykset ja puhelut. Kirjanpitajat kertoivat taméan takia tuntevansa, et-
ta toisina paivina ei saanut paljoakaan aikaan. Monet kirjanpitajat kertoivat te-
kevansa paljon ylit6ita, silla toimiston aukioloaikana kaikkia tdita ei saanut teh-
tya. Toimiston kiinni ollessa toita pystyi tekemaan tehokkaammin, koska kes-
keytyksia ei tule niin paljoa. (Kirjanpitajat 1-5 2012). Keskeytyminen vahentaa
tyonteon tehokkuutta, jos hairidtekijoita saisi vahemmalle, kirjanpitajat pystyisi-

vat keskittyméaan paremmin ja saisivat enemman aikaan.

Tyoskennellesséani yrityksessa huomasin, etté kiireen takia asioita joudutaan te-
kemaan kahdesti. Esimerkiksi jos kirjanpitoa ei ehditty tehda ennen kausive-
roilmoituksen maardpaivaa, kirjanpitajat laskivat arvonlisaverot kasin ja myo-
hemmin tekivat kirjanpidon, kun oli enemman aikaa. Tilitoimisto Oy:ssa olisi hy-
va kiinnittd& huomiota tydympéristoon ja miten siitd saataisiin rauhallisempi, jot-
ta kirjanpitajat saisivat hyvat olosuhteet ajatustyodlle. Yksi pohtimisen arvoinen
asia on, etta olisiko mahdollista suunnitella ty6aikaa niin, etté kirjanpitgja ottaisi
asiakkaita vastaan tiettynd ajankohtana ja kirjanpitotyélle ja muille keskittymista
enemman tarvitseville téille olisi varattu toinen ajankohta. Aina kuitenkaan ei
tyGajan suunnittelu auta, jos tdita tulee aina lisaa ilman ettd aika toitten tekemi-
seen lisdantyy. Talléin yrityksen johdon kannattaisi harkita lisa tyévoiman palk-
kaamista.
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Ajankayttotutkimuksen avulla on vaikea arvioida, paljonko aikaa menee turhiin
asioihin, eli odotteluun, papereiden etsimiseen tai virheiden korjaamiseen, jos
niita ei ole erikseen merkitty taulukkoon. Nama ovat myos sellaisia asioita, joita
vahentamalla tehokkuuteen pystyttaisiin vaikuttamaan. Yritys aikoo toistaa
ajankayttotutkimuksen mydhemmin. Kun ajankayttotutkimusta tehdaan uudel-
leen, olisi kannattavaa, ettd kaikki kirjanpitajat merkitsisivat kaiken ajan joka
tyopaivana tutkimukseen, silla jalkeenpain haastatellessa, he eivat muista mihin

muuhun aikaa on kulunut.

4.4 Yhteenveto

Tilitoimisto Oy:ssa kirjanpitjat hoitavat prosessit paapiirteittdin samanlaisesti,
mutta tyOtavoissa on eroja. Toiset kirjanpitdjat dokumentoivat tyétansa enem-
man kuin toiset esimerkiksi asiakaslistojen avulla. Toimeksiantosopimukset ja
tarjoukset tehdaén yleensa vain suullisesti. Yrityksessa on paljon toimintoja, jot-
ka vain yksi henkild osaa tai pystyy hoitamaan osasyy taéhéan on yhtenaisten tyo-
tapojen puuttuminen. Ajankayton ongelmia on Kiire ja ty6tehtavien jatkuva kes-

keytyminen. Monet kirjanpitajat tekevat paljon ylitoita.

5 Pohdinta

Taman opinnaytetyon aiheena oli Tilitoimisto Oy:n prosessien kehittaminen.
Opinnaytetydn tarkoituksena oli kuvata Tilitoimisto Oy:n prosessit ja tutkia voiko
tyotapoja eri tyontekijoiden kanssa yhtendistaa, tutkia vastaavatko prosessit
Suomen Taloushallintoliitto ry:n antamia maarityksia ja ajankayttétutkimuksen
avulla tutkia l6ytyyko prosessien ulkopuolelta asioita, jotka vaikuttavat kirjanpita-
jien tehokkuuteen. Kuvaukset toteutettiin kvalitatiivisen tutkimuksena, teema-
haastatteluja ja tutkijan osallistuvan havainnoinnin avulla. Ajankayttotutkimus to-
teutettiin lomakkeen avulla, johon kirjanpitajat tayttivat ajankayttonsa neljan vii-

kon ajalta, kahdessa jaksossa, kahden viikon ajalta kerrallaan.
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Teoriaosuudessa tarkasteltiin laatua ja prosessikeskeista toimintatapaa laadun-
kehittdjana. Prosessit on valittu teoriaksi tdhan opinnaytety6hon, silla tyon tar-
koituksena oli kuvata Tilitoimisto Oy:n prosessit. Prosessi teorialla pyrittiin myos
antamaan ohjeet prosessien kuvaamiselle, joita yritys voi myohemmin hyddyn-
taa. Prosessien kuvaaminen liittyy laadun kehittamiseen, jonka takia teoria
osassa kasiteltin myos laatua. Laadun huomioiminen on téarke&a yritysmaail-
massa, silla kilpailu on kovaa ja talous tilanteen takia kustannusten vahentami-
seen on pyrittava. Laadukkaalla palvelulla saadaan asiakkaat pysymaan tyyty-

vaisina.

Opinnaytetyodlle asetetut tavoitteet saavutettiin, silla empiria osuudessa kuvattiin
Tilitoimisto Oy:n prosessit ja verrattiin niitd Suomen Taloushallintoliitto ry:n an-
tamiin kriteereihin ja tehtiin kehittamisehdotuksia prosessien parantamiseksi ja
yhtenaistdmiseksi. Empiria osuudessa tarkasteltiin myds ajankayttétutkimusta ja
siitd saatuja tuloksia, jonka avulla tutkittiin prosessien ulkopuolelta I6ytyvia te-
hokkuutta laskevia asioita. Ajankaytdstd saatujen tulosten avulla tehtiin myds
kehitysehdotuksia. Tassé opinnaytetytssa olevat kehitysideat ovat ehdotuksia,
joita yrityksen johto voi toteuttaa halutessaan. Jatko tutkimuksena laadun kehit-
tamiseksi voisi tehda asiakastyytyvaisyys tutkimuksen, jonka avulla prosesseja
voitaisiin mitata. Tilitoimisto Oy aikoo myds jatkaa ajankayttdtutkimusta myo-
hemmin, jonka avulla he voivat verrata ajankayttdd aiempaan. Myds prosessien
seurantaa kannattaisi jatkaa ja varsinkin niiden vastaavuutta Suomen Talous-

hallintoliitto ry:n kriteereihin.

Tutkimuksessa selvisi, etta Tilitoimisto Oy:ssd dokumentointiin tulisi kiinnittd&a
enemman huomiota. Erityisen tarke&a olisi kiinnittd& huomiota sopimuksien laa-
timiseen Kkirjallisina. Kirjanpitdjien ty6tavoista |6ytyi eroja, joita saataisiin vahen-
nettyd dokumentoinnin avulla, kuten asiakaslistojen ja tarjouspyyntblomakkeen
kayttoonotolla. Kirjanpitdjien yhteistyota lisddmalla prosesseja saataisiin myos
kehitettyd ja yhdenmukaistettua. Kirjanpitgjien tyotehtavat keskeytyvat usein,
joka vaikuttaa tyon tehokkuuteen. Ajankayton tarkemmalla suunnittelulla kes-
keytyksia voisi saada vahennettya. Jos nama kehitysehdotukset eivat auta kir-
janpitdjien ajan riittamattomyyteen, tulisi yrityksen johdon harkita henkiloston li-

sdaamista.
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Opinnaytetyd oli onnistunut myés omien tavoitteeni kannalta katsottuna. Sain
hyvan kokonaiskuvan tilitoimiston toiminnasta ja siitd mita kaikkea kirjanpitgjan
tyohon paapiirteittéain kuuluu. Opinnaytetydn tekemisessa haastavinta, oli moti-
vaation ldytaminen ja itse ty6hon tarttuminen, jonka avulla sai harjoitettua myds
itsekuria. Motivaatiota laski aikataulujen pidentyminen, kun aikataulut avainhen-
kiloiden kanssa ei aina sattunut yhteen. Kaiken kaikkiaan opinnaytetyon teke-
minen oli mielenkiintoinen ja antoisa kokemus, josta uskon olevan apua myo6s
tulevaisuuden kannalta, silla toivon tydskentelevani myos tulevaisuudessa tili-

toimistossa.
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Liite 1

Yhdentoista kysymyksen sarja

Mik& on kyseisen prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa? Mita silla on
tarkoitus saada aikaiseksi?

Mika on prosessin ensimmainen vaihe? Enta viimeinen? Mika siis tehdaan
ensimmaiseksi ja mika viimeiseksi?

Mika on input (sisdan meneva asia, syote) ja mika on output (ulos tuleva
asia, tuote)? Inputia aletaan jalostaa ja output on valmis prosessin tuote.

Kuka tai ketk& ovat prosessin asiakkaita tai asiakasryhmia? Prosessilla on
yleensd enemman kuin yksi "asiakas”, ainakin kaksi. Toinen on itsestaan selva
asiakas ja toinen organisaatio itse. Mutta viel& voi olla muitakin tahoja, joita pro-
sessi jotenkin liikuttaa.

Mitd odotuksia ja vaatimuksia eri asiakasryhmilla on? Luettele edellisessa
kohdassa mainittujen asiakkaiden odotuksen erikseen.

Mitk& ovat prosessin menestystekijat? Menestystekijoitd ovat usein proses-
sin tuotteen piirteet. Millainen sen pitaa olla, jotta se "kelpaisi, mika on se tar-
kein ominaisuus? Menestystekija voi liittyd myos itse prosessiin: mika proses-
sissa on onnistuttava, jotta lopputulos on hyva? Mainitse siis kaksi menestyste-
kijaa, yksi prosessille ja toinen lopputulokselle.

Mitk& ovat prosessissa tarvittavat resurssit? Mitd nimenomaan tarvitaan:
henkil6ita, laitteita, tietoja? Mité ilman ei tulla toimeen?

Kuka tai mik& tiimi on vastuussa prosessista? Puhutaan my6s prosessin-
omistajasta. Kuka vastaa siitda, ettd prosessi on hyva? Kuka vastaa siita, etta
prosessi tuottaa hyvan lopputuloksen, jos sitd "kaytetaan” oikein ja jos proses-
sihenkilot toimivat sovitulla tavalla?

Mitka ovat prosessin mittarit? Mittareita voi hakea kahdelta suunnalta: nopeat
ja hitaat mittarit. Nopeat mittarit kertovat prosessin aikana, ollaanko oikealla tiel-

|& ja hitaat kertovat joskus my6hemmin, miten onnistuttiin.

10.Miten prosessia ohjataan? Mita asioita seurataan, mitd nopeita mittareita, ku-

ka seuraa, kuka paattda ohjaustoimenpiteista?

11.Miten prosessia parannetaan? Mitka asiat kertovat. mitka hitaat mittarit, kuka

analysoi tuloksia, missé niita kasitellaan, kuka paattda muutoksista ja prosessin

parannuksista?



Liite 2

Ajankayttotutkimus taulukko

Ajankayttotutkimus 21.11.2011-4.12.2011
12.12.2011-25.12.2011

Nimi

Kirjaa..

. Paivamaara jolloin olet tehnyt tyon.
. Asiakkaan asiakasnumero, jota ty6tehtava koskee.

» Tydtehtavaan kayttdmasi aika tehdyn tydtehtdvan kohdalle minuutteina, viidentoista minuutin
tarkkuudella.

Viimeiseen sarakkeeseen iimoita..
»+ Monesta tunnista asiakasta on laskutettu/jos laskutus tapahtuu myodhemmin.
* jos ty® on keskeytynyt, keskeytyksen syy.

Palkan- |Asiakas Asiakkaalta laskutetut tun-
Asiakas | Kirjan- lasken- |kontak- |Muu nit/laskutus mydhemmin.
Pvm |nro pito ta tit t Yht. | Tyon keskeytymisen syy.

o |O |0 |0 |0 |0 |0 |0 |o |o




Toimeksiantosopimuspohja

Toimeksiantosopimus

Toiminimi
Y-tunnus
Kotipaikka
Yhteyshenkilo
Vara yhteyshenkil®
Osoite

Puhelin

Faksi

Sahkoposti

Sopimuksen kohde

Liite 3

Tilitoimisto Oy
Y-Tunnus
Kotipaikka
Yhteyshenkilo
Osoite
Puhelinnumero
Faksi

Tilitoimisto toimittaa asiakkaalle seuraavat palvelut:

[ Kirjanpito

L] Tilinpaatos

1 Alv-ilmoitus

L] Arkistointi

] Viranomaisilmoitukset

[ 1 Palkanlaskenta

] Vuosi-ilmoitukset

1(2)



Liite 3 2(2)
Toimeksiantosopimuspohja

[] Maksuliikenteen hoito

L] Tiliotteet ja viitelistat

[ Laskutus

[ Sahkdinen asiointi

L] Muut taloushallintopalvelut

Palvelumaksut

Sopimuksen voimassaolo

Sopimusehdot

Palvelut toimitetaan taman sopimuksen mukaan.

Sopimusta on tehty samansanaisia kappaleita yksi kullekin allekirjoittajalle.

Allekirjoitukset

Paivays

Yrityksen toiminimi

Allekirjoitus Allekirjoitus

Nimenselvennys Nimenselvennys



