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1 JOHDANTO

Suomessa on 317 kuntaa. Kuntien tehtavédnd on huolehtia kansalaisten peruspalveluista,
kuten sosiaali- ja terveyspalveluista, opetuksesta, sivistystoimesta, ymparistdsta ja tekni-
sestd infrastruktuurista. Kuntien palveluksessa on noin 430 000 tyontekijad. Kaiken tdman
hallinnoimisessa ja kuntatalouden yll&pidossa liikkuu valtavat rahasummat. Kuntien ta-
loustilanne on vaikea, ja ne yrittavat yhteistyoll tehostaa toimintojaan.

Ylivieskan kaupunki perusti kunnallisen liikelaitoksen, Talous- ja henkildstéhallinnon pal-
velukeskus Hetan vuonna 2008. Samoihin aikoihin perustettiin myds Peruspalvelukuntayh-
tyma Kallio, josta tuli Hetan asiakas. Muita asiakkaita olivat Ylivieskan kaupungin liséksi

Alavieskan kunta, Sievin kunta ja Liikelaitoskuntayhtyma Vieska.

Lains&dadannon muutosten takia Ylivieskan kaupunki ja palveluja kayttavat kunnat paatti-
vat yhtigittad Talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskus Hetan. Uuden osakeyhtion ni-
meksi vahvistui vuoden 2014 lopulla Kuntien Hetapalvelut Oy. Omistajiksi tuli entisten
asiakkaiden lisaksi Nivalan kaupunki. Varsinaisen toimintansa osakeyhtiona yritys aloitti

vuoden 2015 alussa.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Kuntien Hetapalvelut Oy. Opinndytetyon tavoitteena oli
selvittad asiakasomistajien késityksia nykyisista palveluista ja heidan odotuksiaan, toivei-
taan ja kehittamisehdotuksiaan henkildsto- ja taloushallinnon palveluiden laajentamiseen.
Tyossé selvitettiin myos asiakkaiden mielipiteitd ja mahdollista tarvetta ICT-palvelujen

lisadmiseen uutena palveluna Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjoomaan.

Empiirinen tutkimus suoritettiin kvalitatiivisena eli laadullisena sekd méaaréllisend eli kvan-
titatiivisena tutkimuksena haastattelemalla ennalta sovittuja asiakkaita. Tiedonkeruussa
kaytettiin kyselylomaketta, jossa oli strukturoitujen kysymysten lisaksi avoimia kysymyk-
Sia.

Tutkimuksen pad&ongelma oli:

Millaisia kéasityksia Kuntien Hetapalvelut Oy:n omistajatahoilla on sen toiminnasta?



Padongelmaa taydentdvia alaongelmia olivat seuraavat:

1. Miten tyytyvaisid omistajatahot ovat Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaan?

2. Mita uusia henkildstohallinnon palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Heta-

palvelut Oy:Ita?

3. Mita uusia taloushallinnon palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Hetapalve-
lut Oy:Ita?

4. Mita ICT-palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Hetapalvelut Oy:lta tulevai-

suudessa?

5. Millaisia ehdotuksia omistajatahoilla on Kuntien Hetapalvelut Oy:n tarjoamien

palveluiden kehittamiseksi?

Tutkimuksen teoriaosuudessa (luku 2) perehdytdén kunnallisiin liikelaitoksiin ja tutkimuk-

sen tekohetkelld kuntasektorilla olleisiin henkilosto- ja taloushallinnon palveluyrityksiin.

Teoriaosuudessa tarkastellaan liséksi toimeksiantoon liittyen henkildsto- ja taloushallintoa

(luku 4) seké palvelua ja ulkoistamista (luku 5). Teoreettinen viitekehys on esitetty ku-

viossa 1.

KUNTA A

KUNTA B KUNTA C KUNTAD

KUNNALLISET LIHKELAITOKSET:

Kunnan liikelaitos H Kuntayhtymanliikelaitos H Liikelaitoskuntayhtyma

Kunnallisten peruspalvelujen tuottaminen

Tukipalvelut: ‘—

= Taloushallinto Ulkoistaminen Kuntien

L . Kilpailutus
= Henkildstdhallinto I houss hanbi Hetapalvelut Oy

= Muut palvelut(esim. ICT) ‘

KUVIO 1. Teoreettinen viitekehys

Kunnilla on lakisdateisesti velvollisuus hoitaa suurta méaraa kansalaisten peruspalveluja.

Niiden hoitaminen edellyttdd toimivia talous- ja henkilostohallinnon palveluja. Ennen kun-



nat hoitivat itse kaikki nd&ma tehtdvat, mutta nykyaan suurin osa kunnista on ulkoistanut ne

osittain tai kokonaan.

Opinnaytetyon prosessi on esitetty kuviossa 2.

Tutkimusongelma?

e
Tutkimuskysymykset
¥

Teoriaosuus

LAADULLINEN JA MAARALLINEN TUTKIMUS

Johto-
: . padtokset
Tiedonkeruu * Analysointi -' Tulokset ‘ ja
Yhteismitallistaminen pohdinta
Haastattelut Tiivistiminen
Luokittelu

KUVIO 2. Opinnaytetydn prosessikuvaus

Opinnaytetyon aiheen ja tutkimusongelman selvittya tyoni eteni teoriaosuuden kirjoittami-
seen. Empiirisen tutkimuksen tiedonkeruuseen haastatteluineen kului aikaa lahes kaksi
kuukautta. Haastattelutulosten analysoinnin jalkeen saadut tulokset (luku 7) vastasivat tut-
kimusongelman kysymyksiin. Tulosten perusteella tein johtopdatoksia ja pohdintaa (luku

8) tasta opinnéytetyosta.



2 KUNNALLISET LIIKELAITOKSET

Suomessa oli vuoden 2015 alussa 317 kuntaa. Kuntien lukumaara oli vuonna 2002 viel&
448. (Suomen Kuntaliitto 2014.) Kuntien maara on vahentynyt jatkuvasti kuntaliitosten

seurauksena, ja sama kehitys jatkunee tulevaisuudessa.

Kuntien velvollisuuksiin kuuluu lakiséateisesti huolehtia kuntalaisten peruspalveluista,
kuten perusterveydenhuollosta, erikoissairaanhoidosta, lasten, vanhusten ja vammaisten
hoidon jarjestamisestd, koulutuksesta, liikunta- ja vapaa-ajan palveluista sek& maankayton
ja rakentamisen ohjauksesta. Vesi-, energia- ja jatehuolto, teiden rakentaminen ja yll&pito
sekd ympaéristonsuojelu ovat kuntien vastuulla. Kuntien tehtdviin kuuluu myds edistéa tyol-
lisyytta ja elinkeinoja seké tietoyhteiskuntakehitystd. (Suomen Kuntaliitto 2014.)

Kunnat voivat huolehtia itse kaikista yllamainituista tehtévistdan, mutta niilla on myos
mahdollisuus eriyttdd palvelut siséisesti tai ulkoistamalla. Viime vuosikymmenind kunnat

ovat tuottaneet yha enenevassa maarin palveluita kuntayhtymien ja liikelaitostensa kautta.

Kunnallisia liikelaitoksia ovat kunnan liikelaitos, kuntayhtymén liikelaitos ja liikelaitos-
kuntayhtyma. Kunnan ja kuntayhtyman liikelaitokset ovat osa kunnan/kuntayhtyman orga-
nisaatioita. Liikelaitoskuntayhtyma on taas oma organisaationsa, itsendinen yhteisé. Kun-
nan liikelaitos voi toimia kahden tai useamman kunnan yhteisen toimielimen alaisena,
isantakunnan liikelaitoksena. Kuntien ja kuntayhtymien yhdessd perustamasta kuntayhty-
mastd, jonka tehtdvana on kunnallisen liikelaitoksen yll&pitaminen, kéytetddn nimitysté

liikelaitoskuntayhtyma. (Suomen Kuntaliitto 2012.)

Kuviossa 3 esitetdédn liikelaitosten lukumé&éran kehittyminen kunnissa. Kunnallisten liike-
laitosten lukumé&é&rd kasvoi 2000-luvun alussa, mutta tasaantui ja k&antyi laskuun 2010-
luvulla. Tdm& on seurausta kuntien mé&arédn vahenemisestd ja kuntayhteistyon liséan-

tymisesté.
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KUVIO 3. Liikelaitosten lukumé&aran kehitys vuosina 1997-2012 (Pukki 2014)

Kuviossa 4 esitetddn kunnan perustehtavid hoitavien liikelaitosten lukumaaraa eri toimi-
aloilla. Kunnallisia liikelaitoksia oli vuonna 2012 lukumaaraisesti ylivoimaisesti eniten
hoitamassa vesihuoltoa. Talous- ja henkildstohallinnon liikelaitokset on tilastoitu ryhmaén
Y leishallinto.
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50 47

S 222 E S5 92 EfEBYESSS5222¢Rees
S © 0 c 5 53> 8% 2 35 £ £ >9%Y5 T T T E C 0o 0o £ s £ £ B
= 3 3 3 £ 5 0 > £ £ EC = £ =2 =2 2 S 3 3 ¢ £ E E ©
© & o & B 3 x &£ 5 0 £ £ > B S5 5 5 E £ £ x ®m £ £ ¢
£ ¢ w ¢ >0 ® 2 s 9 0 2 - 3 3 383 8w® T ® 0= WV 0 0
w g © ¢ ¥ X 0o 53 ®© C & £ € 90 ¥ & & - 8 = 2 0 o B
2 > L 2 =5 ot c 3§ 9 P o g 2 -
@ T € © 2 c ¥ v © 5 S 2 © 3 > o S o ® c 3 ¥
= > > 0 0 g o £ 2 &2 2 2 v g 2 o 03 o = v S =
(3] € VvV £ ©c ¥ @ £ 2 = S5 =X = = QO c S 2
> © > ©c = = S _ = = > o E X (T - W o — E ()
j j- = o [ R = - ° wn o =1
g < g T T B o X © © O 7 © - = «n
o e L o > = S 2 - - = 2 v IS c (G
= B = © = i ; A - | > o ~
5 2 2 & g 3 ‘= S o o © © S
T = u © € S a5 »n © — o] = Hol
o 8 ¢t v E ZF S 2 S a ] o ] S
a 3 @ o < = =] © ~ :0
< 2 @ S o = £ = ~
¢ E 3 L € < 3 3
- > 2 = = = S X~
> > [9] o = s >
] £ = w )
2 © @
et - =
(%)
>
—_
o]
a

KUVIO 4. Liikelaitosten lukumaara toimialoittain vuonna 2012 (Pukki 2014)



2.1 Kunnalliset liikelaitokset ja hankintalaki

Hankintalaki velvoittaa kunnat ja muut julkiset toimijat kilpailuttamaan hankintansa. Kil-
pailuttamisvelvollisuuden piiriin eivat kuitenkaan kuulu kunnan oman organisaation tuot-

tamat tavarat tai palvelut.

Yhteishankinnoista on erotettava kuntakonsernin sisdiset hankinnat (in house -hankinnat).
Hankintalain 10 8:ss& sidosyksikkdhankinnoiksi nimetyt hankinnat ovat paaséantoisesti
sallittuja ilman Kilpailuttamista. Sidosyksikoksi hyvaksyminen edellyttaa liséksi, ettd yk-
sikko harjoittaa pa4osaa toiminnastaan niiden hankintayksikdiden kanssa, joiden méaaréys-
vallassa se on. (Oksanen 2010, 13-14.)

Tassa opinndytetydssa tutkimuksen kohteena oleva Kuntien Hetapalvelut Oy on esimerkki
tallaisesta kuntien yhteista palvelutuotantoa varten perustetusta yhtiostd. Sen tuottamat
palvelut ovat selkedsti kunnan toimialaan kuuluvia, ja asiakkaat ovat myds yrityksen omis-
tajia. Asiakasomistajat voivat ostaa yrityksen palveluja ilman julkista kilpailutusta.

2.2 Talous- ja henkiléstohallinnon palveluyhtitt kuntasektorilla

Kuntasektorin tavoitteena on ollut kehittda talous- ja henkildstohallinnon osaamista kes-
kittdmalla toimintaa. Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra rahoitti 2009-2010 Kuntien
palvelukeskus -hankkeen selvittdméan keskittdmistd. Heti hankkeen paattymisen jalkeen
perustettiin ensimmaiset kaksi yhtiota tuottamaan palveluja kunnille. Toinen yhtidista tuot-
taa talous- ja henkildstohallinnon palveluita (KPK THH Qy) ja toinen tietohallinnon ja
tietotekniikan palveluita (KPK ICT Oy). (Sitra 2014.)

Talous- ja henkilostohallinnon palveluita tarjoamaan on perustettu Kuntien palvelukeskus
KPK THH Oy, nykydan Kunnan Taitoa Oy. Sen omistajia ovat kunnat, kuntayhtymat ja
kuntien omistamat osakeyhtiot ympari Suomen. Omistajia oli vuoden 2014 lopulla l&hes
200 ja yritys tyollistaa yli 500 henkil6d. Kunnan Taitoa Oy on suurin valtakunnallinen
talous- ja henkildstéhallinnon toimija kunta-alalla. (Taitoa 2015.)



Kuntapro Oy tarjoaa palvelunaan talous- ja henkildstohallinnon palvelujen lisaksi jérjes-
telmdratkaisuja ja muita kuntasektorille suunniteltuja palveluja. Pd4paikka silla on Lahdes-
sa ja tyontekijoita on yli 200. Vuoden 2014 lopulla kuntia, kuntayhtymi& ja niiden omista-
mia yhtidita oli Kuntapron omistajina 70. Toimipaikkoina ovat Hameenlinna, Pori ja Tuu-
sula. (KuntaPro 2015.)

Kuopiossa toimii Kuhilas Oy, joka tuottaa talous- ja palkkahallinnon palveluja alueen kun-
nille ja kuntien omistamille yhteisdille. Omistajatahoja ovat Kuopion ja Juankosken kau-
pungit, Siilinjarven, Leppévirran ja Kaavin kunnat sekd kuusi muuta yhtiéta. (Kuhilas
2014.)

Calpro Oy on Lahdessa toimiva henkildsto- ja taloushallintopalveluita tuottava yhtio. Hen-
kilokuntaa silla on lahes 100. Omistajina ovat Lahden kaupunki, seitseman muuta kaupun-

kia/kuntaa, kaksi kuntayhtyméa ja Paijat-Hameen liiton palvelukeskus. (Calpro 2015.)

Lahdessa toimipistetta pitdd myos Péijat-Tili Oy. Sen asiakkaita ovat Asikkalan, Hollolan,
Hémeenkosken, Karkolan ja Nastolan kunnat seka Orimattilan kaupunki. Asiakkaina on
lisdksi kuntayhtymad ja liikelaitos. Tyontekijoitd yrityksessa on noin 30. Yritys on fuusioi-
tunut lokakuun 2014 lopussa Calpro Oy:66n. (Paijat-Tili 2014.)

Monetra Oy toimii Oulussa 150 tyontekijan voimin. Monetran ovat perustaneet Oulun
kaupunki ja Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri. Nyt asiakkaina ja omistajina on liséksi
kaksi muuta kuntaa, OSEKK, OAMK, NordLab seka viisi Oulun kaupungin omistamaa
yhtioté. (Monetra 2014.)

Etela-Pohjanmaalla, Alajéarvelld toimii Jarvinet Oy. Se tuottaa ICT-ratkaisuja seka talous-
hallinnon palveluita kunnille ja kuntayhtymille. Asiakasomistajina on seitseman kun-

taa/kaupunkia ja kaksi kuntayhtymaa. (Jarvinet 2014.)

Nurmeksen, Lieksan ja Valtimon taloushallintoa ja palkanlaskentaa hoitaa Pielisen Karja-

lan tilitoimistoliikelaitos (Nurmes 2014).



Seurakunnilla on oma Kirkon palvelukeskus, Kipa. Sen asiakkaita ovat seurakunnat, hiip-
pakunnat ja kirkon keskusrahasto. Seurakuntatalouksia oli asiakkaina vuoden 2013 lopussa
36 ja tyontekijoitd 98. Asiakkaiden maard kasvoi vuoden 2014 lopussa yli 80. Kipan pééa-

toimipisteet ovat Oulussa ja Porvoossa. (Kirkon palvelukeskus 2014.)

Talous- ja hallintopalveluita tarjoavat kunnalliset osakeyhtiot eivat ole yleistyneet toivo-
tulla tavalla (Niskakangas, Ponkd, Hakulinen & Ponka 2011, 11). Nain véitettiin vield
muutama vuosi sitten, mutta tilanne on muuttunut. Laskelmieni mukaan noin 80 % kunnis-
ta hoitaa kokonaan tai ainakin osittain talous- ja henkiléstohallinnon tehtévat ostopalvelui-
na. Kunnat eivat kilpailuta palveluita vapailla markkinoilla, vaan ne ostetaan omistajina, in

house -periaatteella.



3 KUNTIEN HETAPALVELUT OY
3.1 Yleista

Ylivieskan kaupunki perusti Talous- ja henkilostéhallinnon palvelukeskus Hetan vuoden
2008 alussa. Ylivieskan lisdksi mukaan tulivat Alavieskan kunta, Sievin kunta, Ylivieskan
kaupunki, Liikelaitoskuntayhtyma Vieska ja Peruspalvelukuntayhtyma Kallio, jonka kun-
tayhtymasséd myos Nivalan kaupunki on mukana. (Talous- ja henkiléstéhallinnon palvelu-
keskus Heta 2014.)

Kilpailulainsdddannossa ja kuntalaissa tehtiin 1.9.2013 muutospéatos, joka tahtaa kilpai-
luneutraliteetin lisddmiseen kuntien ja yksityisen palvelutuotannon valilla. Kuntalain mu-
kaan kuntien liikelaitokset tulee yhtidittdd, kun toimintaa harjoitetaan kilpailutilanteessa
markkinoilla. Kun mm. tukipalveluiksi luettavia talous- ja henkildstohallinnon palveluita
myydadn muille kunnille ja niiden konserniyhtitille, yhtidittamisvelvollisuus tayttyy. Yli-
vieskan kaupunki ja osakaskunnat paattivat valmistella ja neuvotella kevaan 2014 aikana
sopimuksen Talous- ja henkiléstohallinnon palvelukeskus Hetan yhtidittamisesta. (Ylivies-
ka 2014.)

Osakeyhtion perustamissopimus allekirjoitettiin 19.9.2014. Uuden yhtidn nimeksi tuli He-
tapalvelut Oy. Osakeyhtion osakekanta jakautuu seuraavasti: Ylivieska 395, Nivala 295,
Sievi 130, Alavieska 70, Peruspalvelukuntayhtymd Kallio 100 ja Vieskan liikelaitoskunta-
yhtymd 10 osaketta. Kuntien osalta osakemé&érat maaraytyivat kuntien asukasmaéarien pe-
rusteella. Osakkeen hinnaksi vahvistettiin 120 euroa. Varsinainen liiketoiminta osakeyh-
tiomallilla sovittiin alkavaksi vuoden 2015 alusta. (Ylivieska 2014.) Uuden osakeyhtitn
nimi Hetapalvelut Oy vaihdettiin marraskuun 2014 aikana Kuntien Hetapalvelut Oy:ksi
(Saarela 2014). Kuntien Hetapalvelut Oy:n logo on vield alkuperéinen (KUVIO 5).

%

KUVIO 5. Kuntien Hetapalvelut Oy:n logo (Talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskus
Heta 2014)
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Kuntien Hetapalvelut Oy:n ylin pé&attava elin on yhtidkokous. Yhtion hallituksessa on kuu-
si jasentd, yksi jokaisesta omistajatahosta. Hallituksen puheenjohtajana toimii Ylivieskan
kaupungin edustaja ja toimitusjohtajana Jukka Saarela. Toimipisteitd on Ylivieskassa ja
Nivalassa. Organisaatioon kuuluu 12 taloushallinnon henkil6a ja palkkahallinnon puolella
tyoskentelee 12 henkiléd. Henkilokunnasta yli puolet tydskentelee Ylivieskan toimipis-
teessd. 1ICT-palvelut yritys ostaa ainakin toiminnan alkuvaiheessa Ylivieskan kaupungilta.
(Saarela 2014.) Saarela irtisanoutui tehtivastddn vuoden 2015 tammikuussa ja uudeksi

toimitusjohtajaksi on valittu Tuomo Véhasarja.

3.2 Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelut ja asiakkaat

Kuntien Hetapalvelut Oy tarjoaa asiakasomistajilleen talous- ja palkkahallinnon palvelut.
Palveluun kuuluu Kiinte&sti yrityksen tietojarjestelmat, jotka mahdollistavat s&hkoisen tie-
donsiirron, késittelyn ja raportoinnin asiakkaiden ja palveluntuottajan valilla. (Talous- ja

henkildstohallinnon palvelukeskus Heta 2014.)

Kuntien Hetapalvelut Oy:n tuottamia taloushallinnon palveluita ovat seuraavat (Talous- ja
henkildstohallinnon palvelukeskus Heta 2014):

e kirjanpito ja tilinpaatos

e ostolaskujen sahkdinen kasittely

e ostolaskujen maksu ja ostoreskontra

e laskutus

e myyntireskontra ja saatavien perinta

e rahaliikenne

e séhkdinen arkistointi

e raportointi, web-raportointi

e taloussuunnittelujarjestelmien yllapito

e web-taloussuunnittelu

e kayttbomaisuuskirjanpito

e konsernilaskelmat

o alv-laskelmat ja ilmoitukset verottajalle sdhkoisesti

e tilastot.
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Kuntien Hetapalvelut Oy tuottaa seuraavia palkkahallinnon palveluita (Talous- ja henkil6s-
tohallinnon palvelukeskus Heta 2014):

e palkanlaskenta ja palkanmaksu

e henkilGtietojen ja -rekisterien yllapito

e raportointi

o sahkoiset lomakkeet

e sdhkadinen itseasiointi

e s&hkdinen arkistointi

o tilitykset, sidosryhmayhteydet

e ilmoitukset, hakemukset

e tilastot.

Kuntien Hetapalvelut Oy on tehnyt jokaisen asiakkaan kanssa sopimuksen palvelujen laa-
juudesta ja rajapinnoista. Kuviossa 6 on esitetty kaikki nykyiset asiakkaat.

Kiinteistd Oy Sievin Jussi
Sievin Teollisuuspuisto Oy

KUVIO 6. Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat ja palvelut
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Kunta-asiakkaita ovat Ylivieska, Alavieska, Sievi ja uutena vuoden 2015 alusta Nivalan
kaupunki. Aikaisemmin Nivalan kaupungille tuotti talous- ja henkildst6hallinnon palvelut
tilitoimisto Nivalan Ratinki. Peruspalvelukuntayhtyma Kallio perustettiin samoihin aikoi-
hin vuonna 2008 liikelaitos Hetan kanssa ja ne ovat alusta saakka tehneet yhteisty6ta.
Vieskan liikelaitoskuntayhtyma omistaa Ylivieskan terveyskeskuksen, Sievin hammashoi-
tolan ja Joukahaisen pdivakodin kiinteistot. Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaina ovat
lisdksi Sievin kunnan sataprosenttisesti omistamat pienet kiinteistoyhtiot Kiinteistdé Oy

Sievin Jussi ja Sievin Teollisuuspuisto Oy. (Raasakka 2014.)

Kiinted ja luottamuksellinen yhteistyd asiakkaiden kanssa on Hetan palvelutoiminnan pe-
rusta. Raporttien ja tulosteiden oikeellisuuden perustana on virheeton materiaali asiakkail-
ta. (Raasakka 2014.)
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4 HENKILOSTO- JA TALOUSHALLINTO KASITTEINA

Opinndytetyoni teoreettinen perusta koostuu kasitteista henkilosto- ja taloushallinto sek&
palvelut ja ulkoistaminen. Kaikki ndmé kasitteet nousivat esiin tutustuessani toimeksianta-
jaani Kuntien Hetapalvelut Oy:66n. Kaikkia ndita edelld mainittuja asioita on kasitelty lii-

ketalouden opintojaksoilla ja ne ovat tulleet tutuiksi myds tydelamakokemukseni kautta.

4.1 Henkildstohallinto ja henkildstdjohtaminen

Henkilostohallinto kasittda henkilostdjohtamisen hallinnolliset rutiinit. Henkiléstohallin-
non tehtévéakenttadn kuuluu hallinnointia: on luotava palkkausjarjestelmid, yllapidettava
koulutusjarjestelmid, laadittava tyosopimuksia, huolehdittava henkildstod koskevista ja
sille suoritettavista maksuista ja muista asioista, jotka on maaratty yrityksen hoidettaviksi
sopimusten perusteella tai lakisaateisesti, jarjestettdava tyoterveyshuolto ja niin edelleen.
Kaésitteend henkildstohallinto on siis edelleen toimiva viitattaessa nimenomaan henkildsto-

johtamisen hallinnollisiin rutiineihin. (Viitala 2013, 22.)

Henkilostohallinto ndhdaan tané péivana lyhyen aikavéalin ja padosin operationaalisen ta-
son toimintana. Se on paivittaisten henkildstorutiinien (ja vahemman rutiininomaisten hen-
kilostdasioiden) hoitamista. Henkildston hankinta ja pitdminen yrityksessd edustaa pah-
kindnkuoressa henkilostohallinnon tehtdvan maarittelyéd. (Vanhala, Laukkanen & Koskinen
2002, 313.)

Henkildstdhallinnon ytimena on henkildstosuunnittelu, joka liittada sen yrityksen liiketoi-
mintaan. Kun henkildstasiat etenevassa maarin on otettu mukaan yrityksen strategiseen
suunnitteluun, pitkan aikavélin henkildstosuunnittelusta on tullut strategista henkil6sto-
suunnittelua. (Vanhala ym. 2002, 325.) Kuvio 7 kuvaa henkiléstéhallinnon tehtavékenttaa

ja jakautumista eri osa-alueisiin.
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HENKILOSTO- PALKKA-
HANKINTA HALLINTO
HENKILOSTON HENKILOSTO- SISAINEN

PEREHDYTTAMINEN TIEDOTUSTOIMINTA

SUUNNITTELU

HENKILOSTOOHJAUS
JAYHTEISTOIMINTA

HENKILOSTON
KEHITTAMINEN

MUU HENKILOSTO-
HALLINTA

KUVIO 7. Henkildstohallinnon tehtavakenttd (Vanhala ym. 2002, 326)

Henkiloresurssien johtaminen (Human Resource Management, HRM) tarkoittaa laajasti
kaikkia niitéd liikkeenjohdon paatdksia ja toimenpiteitd, jotka vaikuttavat organisaation ja
sen henkildston valisiin suhteisiin. Henkildstoresurssien johtaminen kattaa kaksi henki-
l6stofuktioon liittyvad toimintoaluetta: perinteisen henkildstohallinnan (Personnel Admini-
stration, PA) ja sen yhteyteen 1980-luvulla vakiintuneen henkildstoresurssien strategisen
johtamisen (Strategic Human Resource Management, SHRM). (Vanhala ym. 2002, 311
312))

Henkilstjohtaminen sisaltdd kaiken toiminnan, jolla varmistetaan yritystoiminnan edel-
Iyttdmé tyovoima ja sen riittdvd osaaminen, hyvinvointi ja motivaatio (Viitala 2013, 20).
Viitalan (2013, 21) mukaan henkildstdjohtaminen kasitteena kattaa laajemman alueen kuin
henkildstovoimavarojen johtamisen. Hanen mukaansa henkil6stdjohtaminen voidaan jakaa
kolmeen péaalueeseen:

e henkiléstévoimavarojen johtaminen (HRM)

e tybeldmén suhteiden hoitaminen (industrial relations, IR)

e johtajuus ja esimiestaito (leadership).

Price (2011, 24) puolestaan véittad HRM-késitteen kehittyvan jatkuvasti. Siihen vaikutta-

vat uudet johtamisen teoriat, muoti ja trendi-ilmiot.

Kirjallisuuden valossa néyttaa, etta henkildstohallinnolla, henkildstdvoimavarojen johtami-
sella, henkilostoresurssien strategisella johtamisella ja henkildstojohtamisella tarkoitetaan

k&ytannossa ldhes samoja asioita. Termeja on kéytetty vuosikymmenten kuluessa edell&
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luetellussa jarjestyksessa. Jos haetaan eroja, niin henkiléstohallinto on termeista vanhin,
keskittyen hallinnollisiin ja operatiivisiin toimintoihin. Nykyaan kaytetddn eniten termié
henkildstojohtaminen, joka on kokonaisvaltaisempi ja ottaa huomioon organisaation tavoit-

teet johtamisessa.

4.2 Taloushallinto

Taloushallinto on johtamisen tukitoiminto. Sen tehtdvdna on tuottaa taloutta kuvaavia ja
johtamista avustavia raportteja johdon ja muiden sidosryhmien kayttoon paatdksenteon
tueksi. Tehtdvana on myds osallistua yrityksen talouden johtamiseen ja valvontaan sek&
johdon konsultoimiseen. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 12.) Taloushallinnolla tarkoitetaan
jarjestelmad, jolla organisaatio seuraa taloudellisia tapahtumia siten, ettd se voi raportoida

toiminnastaan sidosryhmilleen (Lahti 2014, 16).

Neilimon ja Uusi-Rauvan (2005, 340) mukaan taloushallinnolla on kaksi perustehtdvaa:
tuki paatoksenteolle ja tehokas taloushallinnon tuotantoprosessien hoitaminen. Naméa on

esitetty kuviossa 8.

Tuki liitetoiminnan
paatoksenteolle

\ Taloushallinnon tuotanto-

prosessien tehokas hoito

Yrityksen
taloushallinto

KUVIO 8. Taloushallinnon kaksi perustehtdvaa (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 340)

Taloushallinto tuottaa johdolle p&&toksenteon avuksi erilaisia tietoja, ennusteita, budjetteja,
hinnoittelu- ja kustannuslaskelmia, analyyseja ja erilaisia liiketoimintayksikkdsidonnaisia
raportteja. Toisessa perustehtavassa eli tuotantoprosessien tehokkaassa hoidossa edellyte-
tdén yhteensopivia tietojarjestelmid, taloushallinnon prosesseja ja hallintopalveluja. Naiden
avulla ja tuloksena saadaan Kirjanpito, reskontrien hoito, palkanlaskenta, laskentatoimen
perusraportit ja standardoidut raportit eri liiketoimintayksikdille. (Neilimo & Uusi-Rauva
2005, 340.)
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Leppiniemi (2005, 11) toteaa taloushallinnon olevan vastuussa yrityksen taloutta kuvaavi-
en tietojen tuottamisesta. Taloushallinnon tehtavéana on jarjestéa yritykselle asianmukainen
Kirjanpito ja tuottaa kirjanpidon perusteella tilinp&atoksia ja muita talousraportteja. (Leppi-
niemi 2005, 11.)

Taloushallinnon avulla tuotetaan tietoa sidosryhmille, avustetaan paatoksentekoa, seuran-
taa ja arviointia yrityksessd seka tehdadn johtopaatoksia yrityksen kasvusta, kannattavuu-
desta, vakavaraisuudesta, maksuvalmiudesta ja riskeistd. (Kinnunen, Laitinen, Laitinen,
Leppiniemi & Puttonen 2005.) Taloushallinto késittad kolme osa-aluetta ja kuhunkin osa-

alueeseen liittyvia tehtdvia esitetddn kuviossa 9.

Kirjanpito ja
tilinpdatos
- Laatiminen ja
hyvéaksikaytto

Rahoitus A Johdon
; laskentatoimi
- Yrityksen
padomarakenne - Kustannuslaskenta
- Rahoittajien - Katetuottoanalyysit
nakdkulma

- Investointianalyysit

KUVIO 9. Taloushallinnon osa-alueet (Kinnunen ym. 2005)

Taloushallinto voidaan jakaa siis kolmeen osaan. Ensimmainen osa on Kirjanpito, tilinpaa-
toksen laatiminen ja sen hyvaksikayttd. Toisena on johdon laskentatoimi, jolla autetaan
yrityksen johtoa sen péatoksenteossa mm. erilaisilla kustannus- ja investointilaskelmilla.
Kolmantena osa-alueena taloushallintoon kuuluu rahoituslaskelmat, joita yritys tarvitsee

omaan paatoksentekoonsa seka rahoittajilleen. (Kinnunen ym. 2005.)
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Neilimon ja Uusi-Rauvan (2005, 269) kuvaus (KUVIO 10) taloushallinnon ydintehtévista
on laajempi. Taloushallinnon ydintehtaviin on liitetty lisdksi tietojarjestelmien kehittdmis-

tehtava.
Taloushallinnon ydintehtavat
. Kirjanpito . Rahoitussuunnittelu -« Operatiivinen laskenta *  Tietojarjestelmien
. Verosuunnittelu . Maksuliikenteen . Palkkalaskenta kehittdaminen
. Kannattavuuden valvonta . Varastolaskenta
suunnittelu javalvonta
“Financial "Financing” "Management
accounting” accounting”
Suunnittelu Toimeenpano Tarkkailu
| |
Tilinpdatoksen Rahoitussuunnittelu Tuloksen (kannattavuuden)
(kannattavuuden) budjetointi

suunnittelu

KUVIO 10. Taloushallinnon ydintehtavat (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 269)

Neilimon ja Uusi-Rauvan (2005, 268) mukaan taloushallinnon ydintehtévét koostuvat ylei-
sen laskentatoimen tietojérjestelmésté (financial accounting), joka auttaa yritysjohtoa tilin-
paatokseen liittyvien taloudellisten kysymysten suunnittelussa. Rahoitushallinnon tietojéar-
jestelmé (financing) on taloushallinnon perustehtéavia, joilla tehdddn mm. yrityksen péa-
omarakenteen ja likviditeetin suunnittelua ja rahoituskustannusten ja -tuottojen analysoin-
tia. Johdon laskentatoimen tietojarjestelmad (management accounting) kéytetdan tulosoh-
jauksessa, kustannuslaskennassa, hinnoittelussa, budjetoinnissa ja investointilaskelmissa.
Taloushallinnon tehtdviin kuuluu liséksi taloushallinnon tietojarjestelmien kehitystyd.

(Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 268.)
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5 PALVELUT JA ULKOISTAMINEN

Edellisessé luvussa perehdyttiin henkil0st6- ja taloushallinnon késitteisiin. Ne kuuluvat tar-
kednéa osana jokaiseen toimivaan yritykseen ja yhteisoon. Henkilésto- ja taloushallinto ovat
vahankin isommissa yrityksissda omina osastoinaan, tai ainakin tiettyjen henkiléiden hoi-
dossa. Ne voidaan myos ulkoistaa ja ostaa yrityksen ulkopuolelta palveluina. Seuraavana
tarkastellaan palvelun ja ulkoistamisen kasitteitd ja niihin liittyvié keskeisia seikkoja.

5.1 Palvelut

5.1.1 Yleista

Tilastokeskuksen méaérittelyn mukaan palvelut ovat sellaisen tuotannollisen toiminnan seu-
rausta, joka muuttaa niitd kuluttavien yksikoiden olosuhteita tai edist&é tuotteiden ja rahoi-
tusvarojen vaihdantaa. Palvelut eivét yleensé ole erillisia erid, joihin voisi kohdistua omis-
tusoikeuksia, ja yleensa palvelua ja palvelun tuottamista ei voi erottaa toisistaan. (Tilasto-
keskus 2014.)

Gronroos (2009, 77) esittaa yksinkertaisen maaritelmén palvelusta: palvelu on jotain, mita
Voi ostaa ja myydd, mutta mita ei voi pudottaa varpailleen. Edelleen Grénroos maarittelee
palvelun olevan ainakin jossain maérin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva proses-
si, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin. Palvelu toimitetaan yleensa,
muttei vélttdmatta, asiakkaan, palveluntyontekijéiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuottei-
den ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien vélisena vuorovaikutuksena. (Grénroos 20009,
77.)

Palvelu on Rissasen (2006, 18) mukaan vuorovaikutusta, tekoja, tapahtumia, toimintaa,
suorituksia tai valmiuksia, joilla annetaan tai tuotetaan asiakkaalle mahdollisuus lisdarvon
saamiseen. Lisdarvo voi olla ongelman ratkaisu, helppous, vaivattomuus, eldmys, nautinto,

kokemus, mielihyv4, ajan tai materian saasto. (Rissanen 2006, 18.)



19

Gronroos (2009, 79) toteaa palvelun perustuvan myaos siihen, ettd asiakas on jossain maéarin

lasna palveluprosessissa. Edelleen han esittaé palveluilla olevan kolme peruspiirretta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.

2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain méaéarin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana.
(Gronroos 2009, 79.)

5.1.2 Palvelujen ryhmittelya

Palvelut voidaan jakaa “koviin” (hard) ja ”pehmeisiin” (soft). Kovista palveluista merkit-
tavia osia voidaan tuottaa ilman asiakasta ja ennen palvelun toimittamista asiakkaalle. Nai-
ta palveluja ei raataloida kullekin asiakkaalle erikseen, tai raatalointi perustuu palvelun
rakenteeseen. Palvelun elementit ovat vakioituja, mutta niiden kokoonpano on asiakaskoh-
tainen. Pehmeissa palveluissa palvelun tuottaminen ei onnistu ilman asiakkaan lasnaoloa.
Palvelu syntyy vuorovaikutusprosessissa, eika talldin varsinaisesti voida puhua palvelun
“toimittamisesta”. Palvelun tuotanto ja kulutus ovat yhteen kietoutuneita, ja palvelu on

asiakkaalle ainutlaatuinen. (Toivonen, Patala, Lith, Tuominen & Smedlund 2009, 41.)

Palvelujen jakoa koviin ja pehmeisiin voidaan havainnollistaa kytkemaélla siihen toiseksi

ulottuvuudeksi palvelun kohdetta koskeva jaottelu. Siin& vaihtoehtoja ovat:

1. asiakkaan omaan fyysiseen tai psyykkiseen tilaan vaikuttavat palvelut

2. asiakkaan tuotteeseen kohdistuvat palvelut (kuljetus-, huolto-, korjaus- ym. palvelut)

3. informaatiopalvelut eli palvelut, joilla tuotetaan asiakkaalle arvoa kokoamalla ja tulkit-
semalla informaatiota. (Toivonen ym. 2009, 41-42.)

Gronroos (2009, 84-85) puolestaan jakaa palvelut kahteen luokkaan:

1. inhimillisyytt4 ja tekniikkaa korostavat palvelut
2. ajoittain ja jatkuvasti tarjottavat palvelut.
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Inhimillisyytta tai kayttajaystavallisyytta (high-touch) korostavat palvelut ovat riippuvaisia
palveluprosessiin osallistuvista ihmisistd. Tekniikkaa (hich-tech) korostavat palvelut pe-
rustuvat puolestaan automatisoituihin jérjestelmiin, tietotekniikkaan ja muunlaisiin fyysi-
siin resursseihin. Usein on kysymys kuitenkin palvelusta, joka on yhdistelm& molempia
edelld mainittuja. Ajoittain ja jatkuvasti tarjottavat palvelut jakautuvat asiakassuhteen kes-
ton mukaan. Jatkuvia palveluja ovat esim. siivous ja vartiointi. Ajoittain kaytettavié palve-
luita ovat esim. matkailu- ja korjauspalvelut. (Gronroos 2009, 84-85.)

5.1.3 Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut ovat hyotyéa tuottavia vaihdon valineitd, jotka ovat erikoisosaamiseen
perustuvia aineettomia toimintoja. Ne tuotetaan, markkinoidaan ja kulutetaan oleellisilta
osin samanaikaisesti. Palveluihin liittyva erityisosaaminen tekee niist4 asiantuntijapalve-
luja. Erityisosaamisen pohjana ovat tieto, taito ja luovuus sek& osin myds motivaatio. (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 9.)

Vahvaselan (2004, 33) mukaan asiantuntijapalvelut ovat usein aineettomia ja hyvin abst-
rakteja. Asiantuntijaorganisaation keskeinen pdadoma on yksildihin sitoutunut tietopddoma,

jota tarjotaan tuottamaan asiakkaille lisdarvoa. (Vahvaselka 2004, 33.)

Sipila (1999, 26) toteaa asiantuntijapalveluiden olevan tuotteita, joissa vaativien aineetto-
mien osaamis- ja tietoelementtien osuus on suuri. Lisdksi luovuus ja ainutlaatuinen osaa-

minen ovat asiantuntijatydn keskeisimpia piirteita. (Sipila 1999, 26.)

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 11) toteavat asiakkaan riittdvan osallistumisen olevan erittéin
tarkedd asiantuntijapalveluja tuotettaessa. Asiakas ei aina pysty tekemaan tasmaéllista ti-
lausta, koska ei pysty analysoimaan tarpeitaan. Toisaalta asiantuntijatkaan eivat pysty esit-
tdmaan ratkaisuja ilman perehtymistd asiakkaan pulmaan. Asiantuntijapalvelut syntyvat

siis palvelujen tuottajan ja asiakkaan yhteistyond. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11.)

Osaamisintensiivisista liike-elamén palveluista on vakiintunut englanninkielisesté termis-

ta tuleva lyhenne KIBS (knowledge-intensive business services). KIBS-palvelut ovat
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sellaisia yritysten toisille yrityksille tai julkiselle sektorille tarjoamia palveluja, jotka perus-
tuvat vahvasti erityisasiantuntemukseen, ja joissa asiakkaan kanssa tapahtuvalla yhteisella
oppimisella on suuri merkitys. KIBS-palvelujen pddosa koostuu seuraavista aloista: tieto-
jenkasittelypalvelut, tutkimus- ja kehittdmispalvelut, lainopilliset palvelut, taloushallinnon
palvelut, mainos- ja markkinointipalvelut, tekninen konsultointipalvelu seka johdon kon-

sultointi. (Toivonen ym. 2009, 1.)

5.1.4 Palvelutuotanto

Palveluliiketoiminnan sanaston (Tekes, 2010) mukaan palvelutuotanto on organisoitua
toimintaa palvelun tai palvelutuotteen tuottamiseksi palvelusopimuksen velvoitteiden mu-
kaisesti. Palvelutuotanto on asiakkaan ja palvelun tuottajan vélinen, vuorovaikutteinen

prosessi.

Palvelutuotanto tapahtuu palveluorganisaatiossa tai teollisuusyrityksessé joko paatoimin-
tamuotona tai tukitoimena. Palvelutuotanto kasittdaa palveluiden tuottamisen resurssit, var-
sinaisen palveluprosessin ja sen tuloksena syntyneet tuotokset ja vaikutukset. (Lonngvist,
Jaaskeldinen, Kujansivu, Képyla, Laihonen, Sillanp&d & Vuolle 2010, 16.) Ndama keskeiset
nakokulmat eli laht6tilanne (resurssit), prosessi (tekeminen) ja lopputulokset (valilliset ja

valittémat) on esitetty kuviossa 11.

Lahtotilanteessa palveluntarjoajalla on olemassa palvelutuote, esim. asiantuntijapalvelu.
Asiakkaalla on puolestaan olemassa tarve palvelulle ja palvelun hankkimiseen tarvittavat
resurssit. Palvelutuotteen liséksi palveluntarjoajalla on resurssit palvelun toteuttamiseksi.
N&ité resursseja ovat tarvittavat fyysiset tekijat, kuten tilat, koneet, ohjelmat ja laitteet,
asiantuntijoiden tyépanos, osaaminen ja motivaatio, palveluorganisaation maine seka pro-
sesseissa hyodynnettdva informaatio. Prosessivaiheessa tarvitaan asiakkaan osallistumista
ja panosten tuomista prosessiin. Yhdistamalla ndma palvelutarjoajan fyysiseen tekemiseen
saadaan asiakkaalle palvelutuotos. Tuotos voi olla asiakkaalle olla ratkaisu palvelutarpee-

seen, odotusten tayttyminen tai palvelun tuotos nakyy vasta viiveell4. Palvelutarjoaja saa
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palvelun suorittamisesta taloudellisen korvauksen ja sen lisaksi myds uutta aineetonta paa-

omaa, kuten oppia, uusia ideoita, mainetta ja asiakasreferensseja. (Lonnqvist ym. 2010,

17-21)

Palveluntarjoajalla on Asiakkaalla on tarve
Lahto- tietty palveluvalikoima palvelulle ja valmiudet
tilanne ja resurssit sen kayttdd resurssejaan
toteuttamiseksi. palvelun hankintaan.
///
e
/
|'/,/
Varsinaisessa palvelun tuotantovaiheessa
Prosessi palveluntarjoajan resurssit (ja asiakkaan oma
panostus) muokataan tekemisen kautta
vastaamaan asiakkaan palvelutarpeeseen.
Tuotos (konkreettinen suorite)
d N
e N
L R}
Loppu- .
tulzz Palveluntarjoaja saa Asiakas saa
hyotyna valittomasti valittdman ratkaisun
taloudellista tuloa palvelutarpeeseensa,
mutta myds ei- ja lisaksi syntyy
taloudellisia tuloksia. mahdollisesti
vaikutuksia
pidemmalld
aikavalilla.

KUVIO 11. Palvelutuotannon kuvaus (Lonngvist ym. 2010, 17)
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5.1.5 Palvelun laatu

Rissanen (2006, 215-216) toteaa palvelun laadun syntyvén seuraavien tekijoiden pohjalta:
patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohteliai-
suus, palvelualttius, palveluaste, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmarta-

minen sek& palveluympéristo. (Rissanen 2006, 215-216.)

Asiakkaan kokemalla laadulla on Grénroosin (2009, 101) mukaan kaksi ulottuvuutta. En-
simmaéinen on tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toinen on toiminnallinen eli proses-

siulottuvuus. Palvelu koetaan hyvéksi, jos se vastaa asiakkaan odotuksia. Gronroos (2009,

105) puhuu koetusta kokonaislaadusta, joka on esitetty kuviossa 12.

Imago

Koettu kokonaislaatu

Odotettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinenviestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaidentarpeet
jaarvot

Koettu laatu

ekninen laatu: Toiminnallinen
miten laatu: mita

KUVIO 12. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105)

Gronroosin (2009, 105-106) mukaan koettu kokonaislaatu on hyva, kun asiakkaan laa-
tuodotukset vastaavat koettua laatua. Odotettu laatu muodostuu monista tekijoistd, kuten
markkinointiviestinndstd, myynnistd, imagosta, suusanallisesta viestinnéstd, suhdetoimin-
nasta ja tietenkin asiakkaan omista tarpeista ja arvoista. Palveluyrityksen imagolla on kes-

keinen asema asiakkaan kokemassa laadussa. (Grénroos 2009, 105-106.)
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5.2 Ulkoistaminen

Yksinkertaisimmillaan palvelun ulkoistamisen tarkoittaa sitg, ettd toiminto siirretdén orga-
nisaation ulkopuolella toteuttavaksi (Kahkonen 2007, 24). Ulkoistaminen tarkoittaa palve-
lun, prosessin tai toiminnon osittaista tai tdydellistd hankintaa ulkopuoliselta toimittajalta.
Palvelujen tuottaminen organisaation sisélla korvataan talloin ostamalla palvelut ulkopuo-
liselta taholta. Ulkoistaminen toteutetaan sopimusperusteisilla yhteistyémalleilla. Osapuo-
lina ovat ulkoistava asiakasorganisaatio ja palveluntuottaja. (Kauppinen, Pietild, Sundback
& Kaleva 2002, 15.)

Ulkoistamisessa yritys siirtdd aiemmin itse hoitamansa toiminnon ulkopuolisen yrityksen
tuotettavaksi. Kiihan (2002, 1-2) mukaan ulkoistaminen koostuu kahdesta peruselementis-
td. Ensimmainen elementti sisaltad ulkoistettavan toiminnon lopettamisen yrityksen sisalla,
ja mikali toimintoon liittyy siirrettavid tuotantovalineitd, nadiden myynnin. Toinen perus-
elementti on ulkoistettavan toiminnon suorittamista koskeva sopimussuhde. Yritysten vali-
nen sopimussuhde voi perustua pelkastaan toimintojen ulkoistamiseen tai sopimuksen li-

séksi myos yhteiseen omistukseen. (Kiiha 2002, 1-2.)

Vahvaselké (2004, 61) puolestaan korostaa ulkoistamisen johtavan tiiviiseen partnerisuh-
teeseen yrityksen ulkoistaessa oleellisesti tarkedn toiminnon. Ulkoistamisesta tulee yksi
yrityksen osaamisalue, joka tulee hallita. Yrityksen on pystyttdva mittaamaan ulkoistami-

sen onnistuminen ja saavutettu hyoty. (Vahvaselké 2004, 61.)

Ulkoistamista kunnissa tutkinut K&hkonen (2007, 27) laajentaa ulkoistamisen maaritel-
mé&énsa viitaten Dombergeriin (1998) ja Willbergiin (2006). Ulkoistamisen englanninkieli-
set késitteet “contracting-out” ja ”outsourcing” ymmarretddn sellaiseksi julkisten orgaanien
tehtévien tai palvelujen sopimusperusteiseksi mekanismeiksi, joihin liittyy paasaantoisesti
kilpailuttaminen, ja sen pohjalta tehtavien tai palvelujen ulkoistaminen valituille ulkopuoli-
sille tuottajille. (K&hkonen 2007, 27.)

Ulkoistaminen tarkoittaa pelkistetysti julkisella sektorilla toimintaa, jossa organisaatio

hankkii palveluita sopimuksella organisaation ulkopuoliselta palveluntuottajalta. Ulkois-
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tamalla voidaan supistaa omaa palvelutuotantoa, keskittya ydintoimintoihin ja hankkia

erityisosaamista. (Komulainen 2010, 44.)

Kysymykseen onko liikelaitostaminen tai yhtidittdminen ulkoistamista ei voida antaa tiet-
tya yleista vastausta, vaan kulloinkin on erikseen tarkasteltava kunnan suhdetta, toimival-
tuuksia ja valvontamahdollisuuksia kyseiseen orgaaniin. (Komulainen 2010, 45). Komu-
lainen (2010, 46) on jaotellut kuntasektorin ulkoistamisen muodot kolmeen eri luokkaan.

jotka on esitetty taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Ulkoistamisen muotoja (Komulainen 2010, 46)

Ulkoistamismuoto Kokonais- Osa-alueen Osittais-
ulkoistaminen ulkoistaminen ulkoistaminen
Kuuluu kuntakonserniin Ei Ei Kylla
Omistus Ei kunnalla Ei kunnalla Voi olla kunnalla
Kunnan vastuu Ei valitonta tyonjoh- Ei valitonta tyonjoh- Voi olla myos vali-
toa toa ton tyonjohto
Tuottajan itsendisyys On itsendinen On itsendinen Ei itsendista asemaa
Sovelletaan samoja Ei aina sovelleta kaik- | Ei aina sovelleta kaik- | Sovelletaan
sadannoksia kuin kuntaan | kia samoja saanndksia | kia samoja sadannodksia | pdaasiassa
kuin omaan toimin- kuin omaan toimin-
taan taan
Orgaani kilpailee avoimil- | Kylla Kylla Ei
la markkinoilla

Kokonaisulkoistamisella tarkoitetaan paatosta, jossa koko toiminta annetaan ulkopuoliselle
toimijalle. Tastd on esimerkkind teknisessé toimessa tapahtuva lumen auraus. Toimija on
taloudellisesti itsendinen ja kunta vastaa vain sopimuksen mukaisista korvauksista. (Komu-
lainen 2010, 47.)

Osa-alueen ulkoistamisessa erotetaan toiminnallisesti ja oikeudellisesti jarkeva kokonai-

suus, jonka toiminta ulkoistetaan, kuten yksi terveyskeskus. Palveluntuottaja voi olla taysin
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itsendinen yhti6, mutta toisaalta se on hyvin riippuvainen kunnan muusta toiminnasta.
(Komulainen 2010, 47.)

Osittaisessa ulkoistamisessa kunta tuottaa palvelun yhdessd yksityisen toimijan kanssa.
Osittaisessa ulkoistamisessa palveluntuottaja ei ole kunnasta taloudellisesti téysin itsendi-
nen toimija, vaan kunta voi joutua panostamaan siihen lisaresursseja. Esimerkkejé tasta ul-
koistamisen muodosta on teknisen toimen ja elinkeinotoimen alueilla. (Komulainen 2010,
47.)

Ulkoistamiskasitteeseen kunnissa liittyy keskeisesti Hankintalain 10 8:n mé&éritelmé& si-
dosyksikkohankinnasta. Ongelmana on, ettd kunnat joutuvat tulkitsemaan, milloin kunnan
sidosyksikailta tai tytaryhtioilta ostettua palvelua pidetdan hankintana ja milloin taas osta-
minen tulkitaan kunnan omaksi toiminnaksi tai ns. in house -hankinnaksi. (Komulainen
2010, 47.)

Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaa voidaan pitaa tietyn osa-alueen ulkoistamisena. Kun-
tien Hetapalvelut Oy on osa kuntakonsernia ja osakeyhtion osakkeiden omistus on kunnilla
ja kuntayhtymilla. Se toimii itsendisesti ja ylin p&attavé elin on yhtiokokous. Yritys ei ole
lahtenyt kilpailemaan ainakaan tdssé vaiheessa avoimille markkinoille, vaikka yhtiojérjes-

tyksen mukaan sekin olisi mahdollista.

Ulkoistaminen on yksinkertaisemmin maériteltavissa yksityiselld kuin julkisella puolella.
Yritys ostaa sovitun palvelun tietyksi ajaksi sovitulla hinnalla. Kuntapuolella lain maa-
raédma vastuu kuntalaisille kuuluvista palveluista sdilyy kunnalla, vaikka itse palvelu ul-
koistettaisiinkin. Kuntalaiset voivat puolestaan edellyttad, ettd lain mukaiset palvelut ovat

laadultaan samanlaisia riippumatta asuinkunnasta.
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6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd asiakasomistajien kasityksid nykyisistad palveluista
sek& heidan odotuksiaan, toiveitaan ja kehittamisehdotuksiaan henkildsto- ja taloushallin-
non palveluiden laajentamiseen tulevaisuudessa. Tyossé selvitettiin myos asiakkaiden mie-
lipidettd ja mahdollista tarvetta ICT-palvelujen (ICT = information and communications

technology) lisddmisesta uutena palveluna Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjoomaan.

Tutkimusaihetta ja ongelmaa tulee rajata, jotta ilmi6 olisi hallittavissa ja tiedonsaanti mah-
dollista (Kananen 2014, 34). Tassé opinndytetydssa rajaus tehtiin keskittymalla Kuntien
Hetapalvelut Oy:n asiakkaiden kasitysten tutkimiseen toiminnasta, olemassa olevista pal-

veluista ja niiden kehittdmisesta sekd ICT-palveluiden tarpeesta.

Tutkimuksen padongelma on seuraava:

Millaisia kasityksid Kuntien Hetapalvelut Oy:n omistajatahoilla on sen toiminnasta?

Padongelma jasennettiin viiteen alaongelmaan:

1. Miten tyytyvdisia omistajatahot ovat Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaan?

2. Mitd uusia henkiléstohallinnon palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Hetapalvelut
Oy:lta?

3. Mité uusia taloushallinnon palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Hetapalvelut
Oy:lta?

4. Mité ICT-palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Hetapalvelut Oy:lté tulevaisuu-
dessa?

5. Millaisia ehdotuksia omistajatahoilla on Kuntien Hetapalvelut Oy:n tarjoamien palve-

luiden kehittamiseksi?
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6.2 Tutkimusote

Tutkimukset jaetaan madralliseen eli kvantitatiiviseen ja laadulliseen eli kvalitatiiviseen
tutkimukseen. Valmiit lomakkeet, strukturoitujen vastausvaihtoehtojen kaytto ja lomake-
tutkimus kuuluvat kvantitatiiviseen tutkimukseen, kun taas avoimet ja teemahaastattelut
kvalitatiiviseen tutkimukseen. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on saada vastaajat
kertomaan omia kokemuksia tai kasityksia kuvaavia vastauksia, jotka eivat ole numeerises-
ti mitattavissa. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 17-19.)

Kvantitatiivinen tutkimus on maéarallista tutkimusta, jota voidaan nimittaa tilastolliseksi
tutkimukseksi. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla pyritdan selvittdméaan lukumaariin ja
prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia, seka eri asioiden vélisiéd riippuvuuksia tai tutkit-
tavassa ilmioissd tapahtuneita muutoksia. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttdd riittavan
suurta ja edustavaa otosta, jonka avulla pyritddn kartoittamaan olemassa oleva tilanne.
(Heikkila 2008, 16.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartdmaan tutkimuskohdetta ja selitta-
madn sen kayttdytymisen ja padtosten syitd. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa rajoitutaan
pieneen méaaraan tapauksia ja pyritdan analysoimaan maara mahdollisimman tarkasti. Tut-
kittavat valitaan usein harkinnanvaraisesti eiké pyrita tilastollisiin yleistyksiin. Kohderyh-
man arvojen ja asenteiden tai tarpeiden ja odotusten selvittdmiselld saadaan tarpeellista
tietoa esimerkiksi markkinoinnin tai tuotekehittelyn pohjaksi. Kvalitatiivinen tutkimus
sopii hyvin toiminnan kehittdmiseen, vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten ongelmien
tutkimiseen. (Heikkild 2008, 16.)

Opinndytetyoni tutkimus on tehty sekd kvalitatiivisella ettd kvantitatiivisella tutkimusot-
teella. Aineisto keréttiin yksilo- ja ryhmahaastattelujen avulla kdyttden apuna kyselyloma-
ketta. Kvantitatiivista eli maaréllista tutkimusta kaytettiin mittaama asiakasomistajien kési-
tyksia nykyisesta toiminnasta ja sen laadusta. Kvalitatiivista eli laadullista tutkimusotetta
kaytettiin haastatteluissa ja avoimissa kysymyksissé.
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6.3 Kyselylomakkeen ja mittareiden laadinta, tutkimusaineiston keruu ja vastausten

analysointi

Tutkimusaineiston kerd&minen kohdejoukolta jakaa tutkimukset Karjalaisen (2010, 30) mu-
kaan joko kokonais- tai otantatutkimukseen. Kokonaistutkimuksessa tiedot pyritdén kerddmaan
kaikista kohdejoukon havaintoyksikdistd. Usein kokonaistutkimus ei ole kdytanntssd mahdol-
lista, joten p&adytddn otantatutkimukseen. Siind kohdejoukosta otetaan satunnaisesti valittu
otos ja sen tutkimustuloksilla tehdd&n johtopa&tokset. Otantamenetelmid ovat yksinkertainen
satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu otanta ja ryvésotanta. (Karjalainen 2010, 30—
31)

Kun tutkimusyksikdiden valinnassa kaytetd&n harkintaa, kyseessa on aina ndyte (Karjalainen
2010, 35). Vehkalahti (2008, 46) puolestaan madrittelee harkinnanvaraisen ndytteen. Se on
aineisto, joka on saatu etukateen paatetyiltd, tutkimuksen tarpeisiin soveltuvilta vastaajilta.
(Vehkalahti 2008, 46.)

Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimitusjohtaja, joka oli tdiman opinnaytetyon tydelaméaohjaaja ni-
mesi syyskuussa 2014 henkil6t asiakasomistajista, joita tutkimuksessa oli tarkoitus haastatella.
Haastattelupyynto lahetettiin kaikkiaan 17 henkil6lle, yhdesta kolmeen pyyntéa kullekin omis-
tajataholle. Haastateltavat olivat johtotason henkil6itd, kunnanjohtajia seké talous- ja henkilds-
tOvastaavia, jotka tydssadn tarvitsevat Kuntien Hetapalvelut Oy:n tuottamia palveluita paatos-

ten tekemiseen ja valmisteluun. Haastateltavien vastaukset sovittiin kerattdvan nimettomina.

Tyo6eldmaohjaaja l&hetti haastateltaville ennakkoon tiedon opinndytetyosta ja tulevista
haastatteluista 13.11.2014. Noin viikko sen jalkeen 20.11. l&hetin uuden séhkopostiviestin
samoille henkildille ja liitteena oli kyselylomake. Kerroin viestissani ottavani heihin yhte-

ytta haastatteluajan sopimiseksi.

Haastattelujen pohjaksi ja avuksi laadin kysymyksid, joita ohjaajani kommentoivat ja tay-
densivat. Kyselylomake (LIITE 1) on tdmdan opinndytetyon liitteend. Kyselyyn haluttiin
sellaisia vaittamia ja kysymyksid, jotka auttaisivat asiakkaita miettimaan Kuntien Hetapal-

velut Oy:n toiminnan kehittdmista.
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Kyselylomakkeen neljallad ensimmadisellda kysymykselld selvitettiin nykyistd tilannetta ja
asiakasomistajien tyytyvéisyyttd Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaan ja palveluihin.
Viidennessa kysymyksessd oli useita henkilostohallintoon liittyvid lisapalveluita, joita
haastateltava pystyi kommentoimaan palvelun tarpeellisuuden mukaan vaihtoehdoilla ei,
ehka ja kylla. Avoimina kysymyksina oli mahdollisuus ehdottaa muita palveluja tai antaa
kehittdmisideoita henkildstohallintopalveluihin. Kuudentena kysymyksena oli samoin lista
talous-hallinnon mahdollisista lisdpalveluista ja avoimet kysymykset muista palveluehdo-
tuksista ja taloushallinnon kehittdmisestd. Seitsemantend kysymyksend oli lista ICT-
palveluista, joita haastateltavilla oli mahdollisuus kommentoida palvelun tarpeellisuuden
mukaan vaihtoehdoilla ei, ehké tai kylla. Avoimessa kysymyksessa oli mahdollisuus kertoa
toiveita ICT-palveluista, joita ei ollut listassa esilld&. Kuviossa 13 on esitetty tutkimuson-

gelmat ja kysymysnumerot, joista etsittiin vastauksia ko. kysymykseen.

Pdaongelma:
Millaisia kasityksia Kuntien Hetapalvelut Oy:n omistajatahoilla on
sen toiminnasta?

Tutkimuksen alaongelmat: Kysymysno:

Miten tyytyvaisia omistajatahot ovat Kuntien
Hetapalvelut Oy:n toimintaan? 1,2,3,4

Mitd uusia henkilostohallinnon palveluita

omistajatahot odottavat Kuntien Hetapalvelut 5
Oy:lta?

Mita uusia taloushallinnon palveluita omistajatahot
odottavat Kuntien Hetapalvelut Oy:lta? 6

Mita ICT-palveluita omistajatahot odottavat Kuntien
Hetapalvelut Oy:lta tulevaisuudessa? 7

Millaisia ehdotuksia omistajatahoilla on Kuntien
Hetapalvelut Oy:n tarjoamien palveluiden 5,6,7
kehittamiseksi?

KUVIO 13. Tutkimusongelmien yhteys lomakkeen kysymyksiin

Ensimmaéisen haastattelun sain sovittua joulukuun ensimmaiselle péivélle ja viimeiset
haastattelut olivat tammikuun kolmannella viikolla. Ajankohta haastattelujen tekemiseen ei

ollut paras mahdollinen, koska kaikilla oli kiireitd budjetoinnin ja tilinpaatéksen kanssa.
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Tavoitteena oli haastatella 17 henkil6d, mutta tapaaminen ja haastattelu saatiin sovittua 14
henkilon kanssa. Tydeldm&ohjaajan mielestd tdma oli riittdva otos ja tutkimuksen kannalta
tarkedt henkilot olivat mukana. Kuusi henkilod haastattelin kahden kesken, loput nelja
haastattelua toteutin kahden hengen ryhméhaastatteluina. Kaikkiaan sain tutkimukseeni
kymmenen lomaketta ja nauhoitetta. Haastattelutilanteen alussa esittelin itseni, kerroin
opiskelustani ja opinnaytetydstani. Haastateltaville jaoin kyselylomakkeen, ja kerroin itse
tayttavani lomakkeen. Avointen kysymysten osalla kysyin mahdollisuudesta nauhoittaa
keskustelu, eikd kukaan Kieltaytynyt siitd. Haastattelut kestivat vahintdadan puoli tuntia,

ryhmatilanteissa aikaa meni enemman.

Kyselylomakkeen vastaukset kerésin excel-taulukoihin. Taulukoiden avulla oli helpompi
analysoida vastauksia. Kyselylomakkeen kolmessa ensimmadisessa kysymyksessa palvelu-
jen tarpeellisuudesta ja laadusta oli kaytdossé Likert-asteikko (viisiasteikkoinen vastaus-
mahdollisuus), joista pystyin laskemaan yhden muuttujan jakaumat, keskiarvot ja
—hajonnat. Henkilosto- ja taloushallinnon lisdpalveluiden ja ICT-palveluiden vastaustaulu-
koista tein tdhan opinnédytetydhdn selvempia ja nopeampilukuisia kaavioita. Avointen ky-
symysten nauhoitetut vastaukset kirjoitin ylos ja tiivistin sieltd lisapalveluehdotuksia ja
mahdollisia kehittdmisideoita. Muutamia mielesténi asiakkaiden mielipiteitd hyvin kuvaa-

via lauseita on esitetty suorina lainauksina tassa raportissa.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuus on Kanasen (2014, 146-147) mukaan tutkimuksen
tekijan arvioinnin ja ndyton varassa. Luotettavuuden mittareita ovat reliabiliteetti ja validi-
teetti. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen tulosten pysyvyyttd ja validiteetti puolestaan
sitd, etta tutkitaan oikeita asioita. (Kananen 2014, 146-147.)

Kananen (2014, 151) esittdd laadulliselle tutkimukselle kriteereiksi vahvistettavuutta,
arvioitavuutta, tulkinnan ristiriidattomuutta, luotettavuutta tutkitun kannalta sekd saturaa-

tiota eli kylladntymista.
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Tutkimuksessa validiteetilla tarkoitetaan patevyyttd, eli onko kyetty mittaamaan juuri sita,
mité oli tarkoitus mitata. Kyselytutkimuksessa on Karjalaisen (2010, 23) mukaan varmis-
tauduttava, ettd kysymykset mittaavat juuri tutkittavaa asiaa ja ettd kaikki vastaajat ymmar-
tavat kysymykset samalla tavalla. Esimerkiksi kulttuurierot ja ympariston muutokset voivat
vaikuttaa siten, ettd sama mittari ei ole validi eri ymparist6issa tai eri ajankohtina. (Karja-
lainen 2010, 23.)

Karjalaisen (2010, 23) mukaan reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen mittareiden toi-
mintavarmuutta tai pysyvyytta. Ulkopuoliset tekijét eivat saa vaikuttaa mittariin eika se voi
antaa sattumanvaraisia tuloksia. Toistomittauksissa pitéisi saada kutakuinkin samoja tulok-
sia. (Karjalainen 2010, 23.)

Vehkalahti (2008, 41) puolestaan toteaa validiteetin olevan luotettavuuden kannalta ensisi-
jainen peruste. Jos ei mitata oikeaa asiaa, ei reliabiliteetilla ole mitadn merkitysta. (Vehka-
lahti 2008, 41.)

Vehkalahden (2008, 44) mukaan vastausprosentti on eras tutkimuksen luotettavuuden il-
maisin. Tassa tutkimuksessa ei ollut mahdollista laskea vastausprosenttia, koska osa haas-
tatteluista tapahtui ryhmdahaastatteluina. Haastattelupyynt6 ja kyselylomake lahetettiin 17
tilaajan nimeamélle henkildlle. Haastattelut kéaytiin 14 henkilon kanssa, joko kahden kes-
ken tai ryhmassa. Taytettyja kyselylomakkeita ja haastattelujen nauhoituksia oli tutkimuk-

sessa mukana kymmenen kappaletta.

Olen tehnyt tdman opinnaytetyon ja tutkimuksen markkinoinnin eettisten ohjeiden mukai-
sesti. Opinnaytetyén suunnittelussa, toteutuksessa ja raportoinnissa olen pyrkinyt toimi-
maan johdonmukaisesti, huolellisesti ja tarkasti. Mielesténi talla ty6ll& saatiin luotettavaa
tietoa asiakasomistajien kasityksistd Kuntien Hetapalvelut Oy:n toiminnasta. Tutkimukses-
sa haastateltavat olivat tutkittavien teemojen asiantuntijoita, joten heidén vastauksiin ja
kysymyksien ymmartdmiseen pystyi luottamaan. Tutkimustulosten tulkintaa helpotti tut-
kimusongelmien selkeys ja jaottelu alaongelmiin. Tutkimustulokset vaikuttivat johdonmu-
kaisilta ja selkeiltd. Tulosten perusteella ei ole mitdén syyté epailld, ettd kyselyyn vastan-
neet olisivat antaneet tietoisesti vaaristeltyja vastauksia kysymyksiin.



7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Vastaajien tyytyvaisyys Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaan

Toiminnan tarpeellisuus
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Haastattelun ensimmaisissd kysymyksissa kysyttiin miten tarpeellisina asiakasomistajat

kokivat Kuntien Hetapalvelut Oy:n toiminnan kokonaisuudessaan talla hetkella ja kolmen

vuoden kuluttua. Taulukossa 2 esitetdan vastausten jakaumat, keskiarvot ja -hajonnat. Ku-

vioissa 14 on graafinen esitys vastauksista.

TAULUKKO 2. Kuntien Hetapalvelut Oy:n toiminnan tarpeellisuus

1 2 3 4 5
Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimin- Ei tapee- Ke_s' Ke'sk|-
nan tarpeellisuus Erittadin ton/Ei Tar- | Erittdin | N ki- | hajon-
tarpee- | Tarpee- | tarpeelli- | peel- | tapeel- arvo ta
ton ton nen linen | linen
1. Miten tarpeellisena koet Hetapalvelut
Oy:n toiminnan kokonaisuudessaan talla
hetkella? 0 0 0 2 8| 10| 48| 0,899
2. Miten tarpeellisena koet Hetapalvelut
Oy:n toiminnan kolmen vuoden kuluttua? 0 0 0 3 7| 10| 4,7| 0,508

hetkella?

B 2. Miten tarpeellisena koet Hetapalvelut Oy:n toiminnan kolmen vuoden

B 1. Miten tarpeellisena koet Hetapalvelut Oy:n toiminnan kokonaisuudessaan talla

kuluttua?
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1 0 0 0 0 0 0
0
1: Erittain 2: Tarpeeton 3: Eitapeeton/Ei  4: Tarpeellinen 5: Erittdin
tarpeeton tarpeellinen tarpeellinen

KUVIO 14. Toiminnan tarpeellisuus talla hetkell& ja kolmen vuoden kuluttua
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Nykytilanteessa vastaajista 80 % piti Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaa erittdin tarpeel-
lisena ja loput 20 % tarpeellisena. Vastauksien keskiarvo oli l&hell& viitt4 (asteikolla 1-5),
eli erittain tarpeellista molemmissa kysymyksissg, eika vastauksissa ollut paljoa hajontaa.
Kukaan vastaajista ei kyseenalaistanut toiminnan tarpeellisuutta mydskéan kolmen vuoden

kuluttua, vaan toimintaa piti erittdin tarpeellisena 70 % ja tarpeellisena 30 % vastaajista.

Toiminnan laatu

Kyselylomakkeen kolmannessa kysymyksessa oli yksitoista Kuntien Hetapalvelu Oy:n
toiminnan laatua kuvaavaa seikkaa ja haastateltavia pyydettiin arvioimaan niit4 asteikolla
erittdin huono, huono, tyydyttava, hyva tai erittain hyva. Vastauksia oli kymmenen (n=10),
yksi vastaaja jatti nelja kohtaa ilman arviota. Asiakasomistajien arviot toiminnan laadusta

on esitetty taulukossa 3.

TAULUKKO 3. Asiakasomistajien arviot toiminnan laadusta

Milter: arvioit Ku.nti.en H(_e,ta- 1 2 3 4 5 cesk Keski-
palvelut Oy:n toimintaa? Erittdin | Huo- | Tyydyt- | Hyva | Erittdin | n ha-
huono | no tava hyva aro jonta
Palvelutarjonnan laajuus 0 0 1 7 2 10 4,1| 0,526
Palkkahallinnon asiantuntijuus 0 0 2 3 5 10 4,3| 0,304
Taloushallinnon asiantuntijuus 0 0 0 7 3 10 4,3| 0,333
Raportoinnin riittavyys 0 0 4 4 1 9 3,7| 0,339
Raportointi vastaa tarvetta 0 0 5 3 1 9 3,6 0,373
Toimivat sdahkoiset jarjestelmat 0 0 3 6 1 10 3,8| 0,406
Kayttajaystavalliset ohjelmat 0 0 6 3 0 9 3,3| 0,336
Ystavallinen palvelu 0 0 1 5 4 10 4,3| 0,376
Tavoitettavuus 0 0 2 6 2 10 4,0| 0,385
Kysymyksiin vastaamisen nopeus 0 0 1 7 2 10 4,1| 0,526
Palveluveloituksen oikeudenmu-
kaisuus 0 1 4 3 1 9 3,4| 0,441
Yhteensa 0 1 29 54 22

Vastauksissa erittdin huonoa arvosanaa ei saanut mik&an toiminnan laatua kuvaava seikka
ja vain yksi vastaaja antoi huonon arvosanan yhdestd toiminnan laadun osatekijésta. Ylei-

sin vastaus toiminnan laatukuvauksille oli vaihtoehto 4 eli hyva.
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Kuviossa 15 on esitetty asiakasomistajien arvioita toiminnan laadusta niiden saamien kes-

kiarvojen mukaisessa jarjestyksessa.

Toiminnan laatu
1 | | | |
Palkkahallinnon asiantuntijuus | | | | 4,3
Taloushallinnon asiantuntijuus | | | | 4,3
Ystavallinen palvelu | | | | 4,3
Kysymyksiin vastaamisen nopeus | | | | 4,1
Palvelutarjonnan laajuus 4,1
Tavoitettavuus 4,0
Toimivat sdhkoiset jarjestelmat | | | 3,8
Raportoinnin riittavyys 3,7
Raportointi vastaa tarvetta | | | 3,6
Palveluveloituksen oikeudenmukaisuus | | | 3,4
Kayttajaystavalliset ohjelmat 3,3
! ! !
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
n=9-10

KUVIO 15. Keskiarvot toiminnan laadusta

Kaikkien esitettyjen laatuseikkojen keskiarvot olivat vahintaan tyydyttavié ja yli puolet oli
vahintdan hyvia (> 4, asteikolla 1-5). Toiminnan laatua kuvaavista seikoista parhaan kes-
kiarvon saivat asiantuntijuus palkka- ja taloushallinnossa seka ystavallinen palvelu. Eniten
kehitettavad oli vastaajien mielestd ohjelmien kayttajaystavallisyydessd. Seuraavina kehi-
tyskohteina tulivat palveluveloituksen oikeudenmukaisuus, raportoinnin kehittdminen vas-

taamaan tarpeita ja sen riittavyys.

Haastateltaville annettiin mahdollisuus kommentoida vapaasti taulukossa 3 esitettyja seik-
koja. Useammassa vastauksessa nousi esille kdytettdvien ohjelmien kayttajaystavallisyyden
parantaminen ja raportoinnin kehittdminen. Lisé&ksi toivottiin koulutusta ohjelmien rapor-
tointimahdollisuuksien tuntemiseen ja hyddyntamiseen. Toisaalta toivottiin harvemmin

tarvittavien raporttien saamista ammattilaisilta automaattisesti ja oikea-aikaisesti.
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Seuraavassa on esitetty vastaajien kommentteja toiminnan kehittamisesta:

Hetan ydinosaaminen on talous- ja henkildstéhallinnon, osto- ja myyntires-
kontran hoitaminen ja yll4pitdminen palvelusopimusten mukaisesti ja siina
kannattaa olla hyva.

Tavoitettavuutta ja siihen palvelukonseptia voisi kehittéaa.

Asiakkaan suurin tarve on se, ettd Hetahan on asiakkaalle tukipalvelu jonkin
muun tyon tekemiseen. Jotta me saataisiin sieltd sujuvasti ja miellyttavéasti
mitd me milloinkin tarvitaan.

Yksittaisen asiakkaan toivomuksien huomioiminen, business-ajattelua lis&.

Viime vuosina Hetalaiset ovat kasvaneet ystavallisen palvelun ammattilaisik-
si ja aktiivisiksi asiakkaan ongelmanratkaisijoiksi.

Toiminta mitattuna kouluarvosanalla

Haastateltavia pyydettiin arvioimaan Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaa kokonaisuudes-
saan kouluarvosanalla 4-10. Kouluarvosanan keskiarvoksi tuli 8,6 eli asiakas-omistajat

arvioivat toiminnan hyvaksi, miltei kiitettavaksi.

7.2 Vastaajien kasitykset henkildstohallinnon palveluista

Kyselylomakkeen viidennessa kysymyksessé kysyttiin: Mita seuraavista henkiléstéhallin-
non palveluista haluaisitte Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjontaan seuraavien kolmen
vuoden aikana? Vastausvaihtoehdoiksi annettiin ei, ehka ja kylla. Kaikilta haastatelluilta
(n=10) saatiin vastaukset esitettyihin lisapalveluehdotuksiin. Kuviossa 16 on saadut vas-

taukset esitetty palkkikuviona. Ylimpana ovat eniten ei-vastauksia saaneet ehdotukset.
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Henkilostohallinnon lisapalvelut

Henkilostostrategiaty6 ja henkilostopolitiikan madritteleminen
Tulevaisuuden ennakointi ja strateginen johtaminen
Henkilostosuunnittelu ja resursointi

Henkiloston virkistystoiminta

Henkilstéetuudet, niista neuvotteleminen/sopiminen
Ty6terveyshuollon jarjestaminen

Tyonantajaedunvalvonta sekd neuvottelu- ja sopimustoiminta
Palkitseminen (palkkaus ja tydsuhde-edut)

Rekrytointipalvelut

Perehdyttaminen

Kehityskeskustelukdytanteiden kehittdminen ja prosessin hallinta
Tyosuojelu ja -turvallisuusohjeistuksen yllapito
Tyohyvinvointipalvelujen jarjestaminen

Virkavapauksien valmisteluty® ja tekninen hallinnointi

Henkiloston osaamiskartoitukset

Henkildstohallinnon yhteisten ohjeiden, toimintamallien seka
suositusten yllapito

Henkiloston koulutustilaisuuksien jarjestaminen

Henkil6ston koulutus ja kehittdminen ulkopuolisen rahoituksen
tuella

Esimiesten koulutuksien jarjestaminen
Tyotyytyvdisyyskyselyt

Henkilostotilinpaatoksen laatiminen

Henkilston ikalisien/merkkipaivien/ym. muistutuspalvelu
esimiehille

KT-yhteyshenkilon (palkka-asiamiesten) koulutuksen
jarjestaminen

TyOajanseurantajarjestelmiin liittyvat tehtavat ja jarjestelmien
tekn. ylldpito

Online-tuki
VES- ja TES-konsultointipalvelu
Palvelukasikirja, tyovaiheiden kuvaus ja hinnoittelu

Henkilostohallinnon tietojarjestelmien yllapito

0%
n=10

W Ei

20%

mEhka m Kyll3

40 %

60 %

80 %

100 %

KUVIO 16. Henkildstohallinnon lisgpalvelut
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Kyselylomakkeessa esitetyistd henkildstohallinnon lisépalveluista oli l1ahes puolet (49,6 %)
sellaisia, joita ei haluttu Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjontaan. Ehka-vastauksia oli
20,0 % ja 30,4 % kylla-vastauksia.

Henkilostosuunnittelu ja resursointi, tulevaisuuden ennakointi ja strateginen johtaminen
sekad henkilostostrategiatyd ja henkilostopolitiikan méaéritteleminen saivat kaikilta haasta-
teltavilta ei-vastauksen. Ndama asiat koettiin asiakasomistajien keskuudessa ehdottomasti

niiden omaan paatantavaltaan kuuluviksi asioiksi.

Saatujen vastauksien mukaan Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjontaan haluttiin lisa-
palveluna henkildstohallinnon tietojarjestelmien yllapito ja palveluké&sikirja. Ne saivat eni-
ten kylla-vastauksia. VES- ja TES-konsultointipalvelu, online-tuki seka ty6ajanseurantajar-
jestelmiin liittyvat tehtavat ja jarjestelmien tekninen yllapito saivat myds kannatusta vas-
taajilta. Muistutuspalvelu oli kahdeksan vastaajan mielesta kyll4-vastauksen arvoinen lisé-
palveluehdotus, mutta toisaalta se sai kahdelta ei-vastauksen. Online-tuki ja palvelukasikir-
jaovat uusia palveluita, kun taas virka- ja tytehtosopimusten tulkinnoissa avustaminen ja
kaytossa olevien jarjestelmien yllapito ovat jo osin Kuntien Hetapalvelut Oy:n henkildsto-

hallinnon palveluihin kuuluvia.

Kuviossa 16 esitettyjen henkilostohallinnon palvelujen lisdksi avoimessa kysymyksessa
nousi esille esitaytettyjen lomakkeiden tuottaminen henkil6stotilinpaatosta varten. Lomak-
keessa toivottiin olevan valmiina tarvittava numerotieto. Samoin toivottiin lomakepohjia
kehityskeskusteluille ja tyotyytyvéisyyskyselyille. Samanlainen malli mahdollistaisi asia-

kasomistajien kunnissa tulosten yhteenvetoja ja vertailua.

Muita esille tulleita ehdotuksia henkildstohallinnon palvelutarjontaan ja ideoita niiden ke-

hittdmiseen esitettiin seuraavasti:

kuntien yhteinen sijaispankki (opettajat, puhdistuspalvelu, ruokahuolto)

johdon raportoinnin kaltainen raportointi palkkahallintoon

seurantapalaverit

perehdytysté ohjelmiin

yhteista koulutusta asiakkaille esim. tyé/virkaehtosopimuksen muutoksista
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e intranet palkkahallintoon

o eldkeasioihin liittyvan palvelun laajentaminen

o henkilorekisteritietojen tarkistus ja paivittdminen tydsuhteen alusta saakka
o henkil6storekisteriin koulutustiedot

e madrdaaikaisille ja sijaisille omat koodit

e raportoinnin jatkuva kehittdminen

e automaattinen raportointi, esim. hallintokunnittain

e luottamushenkilGstokortisto

o jokaiselle asiakkaalle omat tietokannat, asiakaskohtaiset raportit.

Seuraavassa on vastaajien kommentteja henkildstohallinnon kehittamiseen:

Hetan tulisi kéayttda hyvakseen heilla olevaa tietomassaa. Asiakas ei valtta-
matt4 osaa pyytéaa.

Tarkedd on tuntuma ja luottamus Hetasta saatavaan apuun ja tyonjaon hah-
mottaminen.

Lisapalvelut eivat saa nostaa hintaa.
Ohjelmiin tasmallisyyttd. Ja palvelualttius, tehdaan sitd mita ostaja haluaa.

Hetan oman henkiloston koulutuksesta huolehtiminen, esim. atk-valmiudet.

7.3 Vastaajien kasitykset taloushallinnon palveluista

Haastateltavilta kysyttiin mitéd taloushallinnon palveluita he mahdollisesti haluaisivat Kun-
tien Hetalvelut Oy:n palvelutarjontaan seuraavan kolmen vuoden aikana. Kuviossa 17 esi-
tetddn vastaukset kysyttyihin lisdpalveluehdotuksiin. Vastausvaihtoehtoina oli ei, ehka ja
kyll&. Vastaajia oli kymmenen (n=10) ja nelj&dan vaittdmaan saatiin kaikilta vastaus. Suu-

rimmassa osassa on yhdeksan vastausta ja budjetointiin otti kantaa kahdeksan vastaajaa.
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Taloushallinnon lisdpalvelut B E mEhkd mKylla

Rahoitusneuvottelut

Avustusten koordinointi

Rahastojen hallinnointi

Budjetointi

Investointilaskelmat

Lakiasiapalvelut

Hankintasopimusten laatiminen

Varastoseuranta

Julkisten hankintojen kilpailuttaminen

Ennusteet

Tarjouspyyntdjen laatiminen

Riskianalyysit

Vakuutusasiamiestoiminnot

Arkistointipalvelut

EU-hankehallinnointi, hankesuunnittelu, maksatushakemukset
Intranetti, ajankohtaisille asioille ja perusohjeille
Kuntatilastojen ja -kyselyiden hoitaminen
Tilinpaatodstasoinen tulos puolivuosittain
Online-tuki

Taloushallinnon koulutus omistajatahoille
Kirjanpito-ohjelma, jossa asiakas voi tehdd omia raporttejaan
Seurantapalaverit asiakkaittain puolivuosittain
Johdon raportointi (esim. valmiit graafiset esitykset)
Palvelukasikirja, tyévaiheiden kuvaus ja hinnoittelu

Raportit muokattavissa tiedostomuodoissa (esim. excel)

Kayttajakoulutus kaytettaville ohjelmille

0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

KUVIO 17. Taloushallinnon lisapalvelut

Taloushallintoon esitettyihin lisdpalveluihin kaikista vastauksista kylla-vastauksia oli 40,9
%, ehka-vastauksien osuus oli 30 % ja ei-vastauksia antoi 29,1 % vastaajista. Taloushal-
linnon esitetyt lisapalveluehdotukset saivat vastaajilta enemman kannatusta kuin henkilds-

tohallinnon lisdpalveluehdotukset.
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Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat haluaisivat kyselyn mukaan taloushallinnon lisapal-
veluina kayttajakoulutusta kaytettaviin ohjelmiin ja raportit muokattavissa tiedostomuo-
doissa, kuten excel-tiedostoina. Johdon raportointi-ohjelma ja palvelukésikirja saivat myos
kannatusta lisdpalveluiksi. Aikaisemmin Kuntien Hetapalvelut Oy:ll4 on ollut johdon ra-
portointi-ohjelma, mutta sen tuki on paattynyt. Vastaavalle ohjelmalle olisi vastaajien mie-

lesta tarvetta.

Kyselyssa tuli selkeasti esille, ettd kunnat haluavat pitaé rahoitukseen ja budjetointiin liit-

tyvét asiat omassa hallinnassaan.

Avoimissa kysymyksissa asiakasomistajat toivoivat taloushallinnossa, kuten henkildsto-
palveluissakin, kéayttajakoulutusta kédytettaville ohjelmille. Taloushallinnon raporttien toi-
vottiin olevan asiakkaiden muokattavissa ja raportoinnin jatkuvaa kehittamisté painotettiin.

Seuraavia taloushallinnon lisdpalveluja esitettiin Kuntien Hetapalvelut Oy:n tarjontaan:

e konsernitilinpaatos
e EU-hankehallinnointi
e hankinta-asiamies

¢ hallinto- ja sihteeripalvelut.

Seuraavassa on esitetty vastaajien kommentteja taloushallinnon kehittdmisesté:

Taloustilasto tai ainakin tiedon saaminen Hetalta Tilastokeskuksen vaatimus-
ten mukaisesti.

Budjetointia ei voi tehd& asiakkaan puolesta, mutta siihen voisi tarjota ohjel-
maa.

Johdon raportointi-ohjelman poistuminen on suuri ongelma. Tilalle on saata-
va joku véhintaan yhta hyva.

Omistajakuntien toiminta toivottavasti yndenmukaistuu ja sen myotéa Hetalla
toiminnan tehokkuus kasvaa ja sijaistaminen helpottuu.

Raportointiin kiinnitettdvd huomiota ja raportoinnin olisi syytd mennd alem-
malle tasolle kuin osastotasolle, ihan kustannuspaikkatasolle asti.
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Toimivia ja hyvié ohjelmia, joista saisi muokattavia raportteja, graafisia esi-
tyksié ja ennusteita.

Johdon raportointi ohjelmallisesti siihen suuntaan, ettd pystyy tekeméén ana-
lyyseja.

Luottamushenkildille oikeus itse katsoa lukuja.

7.4 Vastaajien kasitykset ICT-palveluista

ICT-palvelut eivét kuulu talla hetkella Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjontaan. Tar-
vitsemansa atk-tuen se ostaa Ylivieskan kaupungilta. Haastattelujen tekohetkelld kunnilla
oli kéynnissa keskusteluja Pohjanmaan Verkkopalvelut — PVP Oy:n kanssa. PVP Oy on
kuntien ja sijoitusyhtio Osuuskunta PPO Oy:n omistama langattoman verkon hallintaan ja
palveluihin erikoistunut yhtio. Tama keskenerdinen asia saattoi ndkya haastateltavien vas-

tauksissa ehka-vastauksina.

Viimeisend strukturoituna kysymyksena (vastausvaihtoehtoina ei, ehk& ja kylld) haastatel-
tavilta kysyttiin mit4d ICT-palveluja he mahdollisesti haluaisivat Kuntien Hetapalvelut
Oy:lté seuraavien kolmen vuoden aikana. Vastausten jakautuminen on esitetty kuviossa 18.
ICT-palveluehdotuksiin vastaajia oli kymmenen (n=10). E-kirjeen valityspalveluun ei otta-

nut kantaa yksi vastaajista.
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ICT-palvelut M Ei mehkd mkylla

Yllapito-, asennus ja korjauspalvelut
Helpdesk-paivystyspalvelu

Atk-koneiden ja laitteiden hankintapalvelu
Henkiloturvajarjestelmat ja -palvelut
Puhepalvelut ja puhelinjarjestelmat
Ryhmatekstiviestipalvelut

Sahkopostipalvelut

Tietoliikennepalvelut (runkoverkkoyhteydet)
Online-tuki

Konsultointi-, suunnittelu- ja kehittamispalvelut
Ty6ajanseuranta- ja kulunvalvontapalvelut
Palvelukasikirja, tydvaiheiden kuvaus ja hinnoittelu
E-kirjeen vélityspalvelut

Ohjelmistopalvelut

Tietoturvapalvelut

Videovalvontapalvelut

Verkkolomakkeet ja -palvelut, seka tunnistautumisratkaisut

0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %
n=9-10

KUVIO 18. ICT-palvelut

ICT-palveluehdotukset ja niiden lisédminen Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjontaan
sai kaikista vastauksista ehké-vastauksia 64,5 %. Palvelua voidaan kuitenkin pitéa vastaus-
ten mukaan mahdollisesti tarpeellisena, koska ehka- ja kylla-vastauksien yhteisméaara oli

90,5 % vastauksista. VVain 9,5 % vastauksista ei kannattanut ICT-palvelujen lisddmista.

Haastateltavat nakivét tarpeellisimpina palveluina verkkolomakkeet ja -palvelut seka tun-
nistautumisratkaisupalvelut ja videovalvontapalvelut. Tietoturvapalvelut ja ohjelmistopal-
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velut olivat myos toivottuja. Kaksi vastaajaa ei halunnut yllapito-, asennus- ja korjauspal-
veluja palvelutarjontaan.

Avoimessa kysymyksessd pyydettiin haastateltavia esittdmadn muita ehdotuksia ICT-
palveluista lisattavaksi palvelutarjontaan. Vastauksissa nousi esille atk-tukihenkilon tarve.
Tukihenkilon tulisi olla kaytettavissa asiakkaiden luona paikan paalla. Toisaalta yhdessé
kunnassa oltiin ehdottomasti kunnan oman atk-henkiloston kannalla ja toisessa pidettiin
kyseenalaisena kaikkien atk-palvelujen ulkoistamista omasta kunnasta. Kaiken kaikkiaan
vastauksissa kuvastui asiakasomistajien toive Kuntien Hetapalvelut Oy:n oman ICT-
asiantuntijuuden vahvistamisesta ja ammattitaitoisesta atk-henkilostostd, joka tuntisi oh-

jelmat ja sovellusten kdyton asiakaspinnassa.

Seuraavassa on muutama esille tullut ehdotus ICT-palveluista kuviossa olleiden liséksi:

ohjelmistolisenssien hallinto- ja jakelupalvelu

ICT-laitekortisto

tietoturvaohjeistus

séhkdinen matkalaskuohjelma, joka olisi yhteensopiva asiakkaan ohjelman kanssa.

Seuraavassa on esitetty vastaajien kommentteja ICT-palveluiden lisddmisesta Kuntien He-

tapalvelut Oy:n palvelutarjontaan:

Hetassa tulisi olla heidan omien jarjestelmien ICT-asiantuntemus.

Homma pitaa saada toimimaan Hetassa. Kehittéisivat ensi sijassa omaa atk-
osaamistaan.

Lahituki voisi toimia puhelimitsekin, kunhan puhuttaisiin "samaa kieltd". En-
nen Heta kuin PVP.

ICT, lahipalvelu ja -apu tarvitaan ehdottomasti paikan péalle.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Vastaukset tutkimusongelmiin

Seuraavassa esitetdan vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. Opinnéytetyoni paaon-

gelma oli:

Millaisia kéasityksia Kuntien Hetapalvelut Oy:n omistajatahoilla on sen toiminnasta?

Padongelma jaettiin viiteen alaongelmaan. Niiden avulla saatiin vastaus taman tutkimuksen

paaongelmaan.

1. Miten tyytyvaisia omistajatahot ovat Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaan?

Tutkimuksessa tuli esille, ettd omistajatahot ovat kokonaisuudessaan hyvin tyytyvéisia
Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaan ja kokevat sen erittdin tarpeellisena téalla hetkella ja
tulevina vuosina. Asiakkaat pitdvat Kuntien Hetapalvelut Oy:n henkil6kuntaa asiantunti-
joina henkil6sto- ja taloushallinnon aloilla ja arvostavat sen ystavallista palvelua. Useampi

haastateltava totesi, ettd ilman Kuntien Hetapalvelut Oy:ta he eivét enéa selvidisi toistaan.

2. Mité uusia henkiléstohallinnon palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Heta-
palvelut Oy:Ita?

Tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella omistajatahot odottavat neuvontaa ja eri muo-
doissa annettavaa tukea kaytettaviin ohjelmiin. Samoin odotetaan raportointiin ja raporttei-
hin liittyvaa koulutusta, yllapitoa ja kehittdmistd. Yksittaisind palvelutuotteina kyselyn
avoimissa kysymyksissd nousi esiin esitaytettyjen lomakkeiden tuottaminen henkil6stoti-
linpaétokseen, muistutuspalvelu, sijaispankki, luottamushenkiléstokortisto ja lomakepohjat

kehityskeskusteluille ja tyotyytyvaisyyskyselyille.

3. Mité& uusia taloushallinnon palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Hetapalve-
lut Oy:Ita?
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Taloushallinnonkin puolella odotukset kohdistuivat koulutuksen jéarjestamiseen kéytdssa
oleviin ohjelmiin. Raportointiin toivottiin ns. johdon raporttia, jossa olisi tarpeelliset tiedot
tilvistettyna ja selkeasti esitettynd. Raportteihin toivottiin tulostietojen lisaksi budjettiseu-
rantaa, ennusteita, tunnuslukuja ja mahdollisuutta tarvittaessa porautua raportin tietoihin.
Raporttien tulisi olla muokattavissa tiedostomuodoissa. Omistajatahot toivoisivat puoli-
vuosittain tilinpa4tostasoista tulosta sekd seurantapalaveria. Lisaksi esitettiin toiveita vuo-
sittaisten toiminta- ja taloustilastojen hoitamisesta, EU-hankehallinnoinnista, konsernitilin-
paatdksen tekemisestd ja/tai siind avustamisesta sekd yhteisestda hankinta-asiamiehesté.

Pienemmilla omistajatahoilla olisi tarvetta hallinto- ja sihteeripalveluille.

4. Mita ICT-palveluita omistajatahot odottavat Kuntien Hetapalvelut Oy:Ita tulevai-
suudessa?

Omistajatahot olivat epardivia kaikkien kyselyssa esitettyjen ICT-palvelujen tarpeellisuu-
desta Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjontaan. Erittain tarkednd kuitenkin pidettiin
oman atk-henkiloston saamista huolehtimaan ohjelmistoista ja yhteyksien toimivuudesta.
Palveluehdotuksina nousi esille tietoturvapalvelut, ohjelmistopalvelut, lisenssien hallinto-

ja jakelupalvelu, ICT-laitekortisto ja verkkolomakkeet.

5. Millaisia ehdotuksia omistajatahoilla on Kuntien Hetapalvelut Oy:n tarjoamien
palveluiden kehittamiseksi?

Kyselyssa selvitettiin henkildsto- ja taloushallinnon osalta avoimilla kysymyksilla odotuk-
sia lisdpalveluista ja mahdollisista kehittdmisideoista. Esiin nousseet lisdpalveluodotukset
voidaan tulkita myos kehittdmisideoiksi.

Omistajatahot toivoivat Kuntien Hetapalvelut Oy:lta jarjestelmallistd oman henkilostonsa
koulutusta, ammattitaidon yll&pitoa ja kehittdmistd. Ammattitaitoinen henkilsto voisi
edelleen kouluttaa ja opastaa asiakkaitaan talla alueella. Vastauksista voi paatelld asia-
kasomistajien toivovan palveluntuottajalta aktiivista roolia tietojarjestelmien yll&pitoon ja
kehittdmiseen. Kuntien Hetapalvelut Oy:n omaa toimintaa kehittdisi palvelukasikirjojen
laatiminen henkilOsto- ja taloushallintoon seké ICT-palveluille. Siité olisi suuri apu, jos tai

kun yritys paittéa tehdd laatukésikirjan ja sertifioida toimintaansa.
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Yhden toiminnan kehittdmisehdotuksen Kuntien Hetapalvelut Oy:lle ja sen omistajille an-
toi tilintarkastaja Vanhatupa. Hén esitti ndkemyksenaan, ettd kuntien olisi viisasta keskittaa
kaikkien tytaryhtididen henkildsto- ja taloushallinnon palvelut samaan yhtioon. Se helpot-
taisi paljon konsernitilinpaatoksen tekemista. (Vanhatupa 2014.)

8.2 Tutkimuksen arviointi

Kuntien Hetapalvelut Oy:ll1& on takanaan vield suhteellisen lyhyt historia ja osakeyhtiona
nykyisten osakkaiden kanssa viel& lyhyempi. Toiminta on hakenut ja hakee muotoaan seké
kehittyy jatkuvasti. Tutkimuksessani sain selville asiakasomistajien kasitykset tdman het-
ken toiminnasta ja erittain hyvia kehittdmisideoita ja ehdotuksia lisapalveluiksi henkil9sto-
ja taloushallintoon. Asiakkaiden ICT-palvelujen tarve tuli myos kartoitettua. Osa lisapalve-
luista voitaisiin toteuttaa nykyisilld resursseilla, mutta suurin osa vaatii lisdpanostuksia

henkildstéon, osaamiseen ja ohjelmiin.

Onnistuin mielestani hyvin opinnédytetyoni aiheen valinnassa ja ty0 tuntui mielekkaalta
koko prosessin ajan. Kiinnostava aihe ja aikataulun suunnittelu etukéteen auttoivat tyén
etenemisessa. Haastattelujen jarjestdaminen ja aikatauluttaminen veivat yllattavan paljon
aikaa. Itse haastattelutilanteet olivat hyvin antoisia ja mielenkiintoisia. Haastateltavien
mielipiteet ja suhtautuminen Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaan perustui yllattavan
paljon henkildkohtaisiin kokemuksiin. Néin tuli todistettua, etta palvelun laatu on sita, mil-

laisena asiakkaat sen kokevat.

Opinndytetyon ohjaajalta sain kiitettdvasti neuvoja ja palautetta varsinkin teoriaosuuteen.
Kyselylomakkeen valmiina esitettyihin palveluehdotuksiin olisin voinut kerétd enemmaén
tietoa ja vaihtoehtoja esimerkiksi tutustumalla kuntasektorilla toimiviin isoihin henkildsto-

ja taloushallinnon palveluyrityksiin ja niiden palvelutarjontaan.

Tutkimus olisi mielenkiintoista tehd4 uudestaan muutaman vuoden kuluttua, kun toiminta
on vakiintunut osakeyhtiond, uuden hallituksen ja toimitusjohtajan ohjaamana. Kuntien
Hetapalvelut Oy:n toimintaan vaikuttavia muutoksia ja epévarmuustekijoitd on paljon:
asiakasomistajakunnissa ja liikelaitoksissa tapahtuu vield l&hivuosina paljon henkil6kun-
nan vaihtuvuutta, Nivalan kaupungin henkildsto- ja taloushallinto siirtyi kokonaisuudes-

saan vasta vuoden 2015 alusta Kuntien Hetapalvelut Oy:lle, ICT-palvelujen osalta on
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avoimia kysymyksia kuntasektorilla ja liséksi ei ole tietoa siitd, miten tuleva sote-uudistus

vaikuttaa yrityksen toimintaan?

Jatkotutkimuksen aiheita nousi tdman tyon aikana useampiakin. Yhtena aiheena on kun-
tasektorin yritysten laadunhallintaprosessi. Siihen liittyen opinndytetyon siséltoné voisi
olla esimerkiksi laatukasikirja. Toisena mielenkiintoisena aiheena jatkotutkimukselle olisi

tyohyvinvoinnin tutkiminen kuntien omistamissa yrityksissé.

Tybeldmaohjaajani ja opinndytetydn tilaajan mukaan onnistuin tydsséni erinomaisesti.
Tyon ajankohta oli oikea ja tyoni tuloksia voidaan kayttdd Kuntien Hetapalvelut Oy:n stra-
tegiatydssa. Tyoelamdohjaajani jatti toimensa Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimitusjohtajana
tdman tyon aikana, mutta uusi johto saa tydstani monipuolista ja helposti hyddynnettavaa

tietoa seka hyvia rakennuspalikoita yrityksen kehittamiselle.
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2. Miten tarpeellisena koet Kuntien Hetapalvelut Oy:n toiminnan

kolmen vuoden kuluttua? El El El

3. Miten arvioit Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaa talla hetkella seuraavien seikkojen osalta
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a. Palvelutarjonnan laajuus

b. Palkkahallinnon asiantuntijuus

c. Taloushallinnon asiantuntijuus

d. Raportoinnin riittavyys

e. Raportointi vastaa tarvetta

f.  Toimivat sahkoiset jarjestelmét

g. Kayttajaystavalliset ohjelmat

h. Ystavallinen palvelu

i. Tavoitettavuus

j- Kysymyksiin vastaamisen nopeus

k. Palveluveloituksen oikeudenmukaisuus
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4. Minka kouluarvosanan (4-10) antaisit Kuntien Hetapalvelut Oy:n toiminnasta
kokonaisuudessaan?

Vapaa sana kysymyksessa 3 esitetyista seikoista:




5. Mitd seuraavista henkilostohallinnon palveluista haluaisitte Kuntien Hetapalvelut Oy:n

palvelutarjontaan seuraavien kolmen vuoden aikana?

Rekrytointipalvelut

Perehdyttdminen

Palkitseminen (palkkaus ja tyésuhde-edut)

Virkavapauksien valmistelutyd ja tekninen hallinnointi
Tybnantajaedunvalvonta seka neuvottelu- ja sopimustoiminta

Tyohyvinvointipalvelujen jarjestaminen
Tyo6suojelu ja -turvallisuusohjeistuksen yllapito
Tyo6terveyshuollon jarjestaminen

Kehityskeskustelukaytanteiden kehittdminen ja prosessin hallinta

Tyotyytyvaisyyskyselyt
Henkildstdon osaamiskartoitukset

Henkiloston koulutustilaisuuksien jarjestaminen

Esimiesten koulutuksien jarjestaminen

KT-yhteyshenkilon (palkka-asiamiesten) koulutuksen jarjestdminen
VES- ja TES-konsultointipalvelu

Henkildstdsuunnittelu ja resursointi
Tulevaisuuden ennakointi ja strateginen johtaminen
Henkilostdstrategiatyo ja henkilostopolitikan maaritteleminen

Henkilostdhallinnon tietojarjestelmien yllapito
Tybajanseurantajarjestelmiin liittyvat tehtavat ja jarjestelmien tekn. yllapito

Henkilostotilinpaatoksen laatiminen
Henkiloston koulutus ja kehittdminen ulkopuolisen rahoituksen tuella

Henkiléstdéhallinnon yhteisten ohjeiden, toimintamallien seka suositusten yllapito
Henkilostéetuudet, niistd neuvotteleminen/sopiminen

Henkiloston ikalisien/merkkipéivien/ym. muistutuspalvelu esimiehille
Henkiloston virkistystoiminta

Palvelukasikirja, tytvaiheiden kuvaus ja hinnoittelu
Online-tuki

Muita ehdotuksia lisattavaksi Kuntien Hetapalvelut Oy:n henkiléstéhallinnon palvelutarjontaan:
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Miten kehittaisitte Kuntien Hetapalvelut Oy:n henkiléstdhallinnon palveluita?
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6. Mita seuraavista taloushallinnon palveluista haluaisitte Kuntien Hetapalvelut Oy:n

palvelutarjontaan seuraavan kolmen vuoden aikana?

Palvelukasikirja, tytvaiheiden kuvaus ja hinnoittelu
Online-tuki

Intranetti, ajankohtaisille asioille ja perusohjeille
Kayttdjakoulutus kaytettaville ohjelmille
Arkistointipalvelut

Kuntatilastojen ja -kyselyiden hoitaminen

Seurantapalaverit asiakkaittain puolivuosittain
Tilinpaatdstasoinen tulos puolivuosittain

Varastoseuranta

EU-hankehallinnointi, hankesuunnittelu, maksatushakemukset
Investointilaskelmat

Johdon raportointi (esim. valmiit graafiset esitykset)
Raportit muokattavissa tiedostomuodoissa (esim. excel)
Kirjanpito-ohjelma, jossa asiakas voi tehd&a omia raporttejaan

Budjetointi

Ennusteet

Rahastojen hallinnointi
Avustusten koordinointi
Riskianalyysit

Julkisten hankintojen kilpailuttaminen
Tarjouspyyntéjen laatiminen
Hankintasopimusten laatiminen
Rahoitusneuvottelut

Lakiasiapalvelut
Vakuutusasiamiestoiminnot
Taloushallinnon koulutus omistajatahoille
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Muita ehdotuksia lisattavaksi Kuntien Hetapalvelut Oy:n taloushallinnon palvelutarjontaan:

LITE 4/1

Miten kehittaisitte Kuntien Hetapalvelut Oy:n taloushallinnon palveluita?

7. Mita seuraavia ICT-palveluja mahdollisesti haluaisitte Kuntien Hetapalvelut Oy:lta

seuraavien kolmen vuoden aikana?

Online-tuki

Helpdesk-paivystyspalvelu

E-kirjeen valityspalvelut

Atk-koneiden ja laitteiden hankintapalvelu
Henkil6turvajarjestelmat ja -palvelut

Konsultointi-, suunnittelu- ja kehittdmispalvelut
Ohjelmistopalvelut

Puhepalvelut ja puhelinjarjestelmat
Ryhmatekstiviestipalvelut

Sahkopostipalvelut

Tietoliikennepalvelut (runkoverkkoyhteydet)
Tietoturvapalvelut

Tybajanseuranta- ja kulunvalvontapalvelut
Videovalvontapalvelut

Yllapito-, asennus ja korjauspalvelut
Verkkolomakkeet ja -palvelut, seka tunnistautumisratkaisut
Palvelukasikirja, tytvaiheiden kuvaus ja hinnoittelu
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Muita ehdotuksia ICT-palveluista lisattavaksi Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelutarjontaan: ~ LIITE 5/1

Lampimat kiitokset ajastanne ja ajatuksistanne!



